,Nem hatalommal és nem er6szakkal, hanem az én

lelkemmel! - mondja a seregek ura.”
(Zak. 4.6)
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1. Bevezetés

Az intézmény hasznaléi és partnerei (tovabbiakban partnerek) panaszainak egységes
szabalyok szerint torténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgdlasa érdekében késziilt el az
az 6vodai és iskolai telephelyekre vonatkozo egységes panaszkezelési szabélyzat.

Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégettsége, igényeinek magasabb szintii kielégitése
érdekében a panaszok nyilvéantartasanak, kezelésének, kivizsgdlasanak, értékelésének rendje
az intézményi tevékenység szerves részévé valjon.

A panasz szoban (személyesen) vagy irdsban az intézménnyel partneri vagy munkatdrsi
kapcsolatban 4ll6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatdsi tevékenységével,
intézkedéseivel, a szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységhez kapesolédd bejelentés,
reklamacio, kérelem, probléma, amelyben a panasz kifogasolja az eljarast, és megfogalmazza
az eljarassal kapcsolatos konkrét egyértelmii igényét.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre.

Szabdlyozas célja:

A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezé problémdk megfeleld
szinten és a legkorabbi idépontban valdé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettesei
A szabadlyozasért felelos: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény alkalmazottai, sziilok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2018. 09.01.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

2. Panaszkezelési rend az intézményben

- Az 6vodas gyermekeket, az iskola tanuloit és sziileiket/gondviseldiket, valamint az
intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

- Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles
illetve jogosult intézkedésre.

- A panasz jogossagat, a koriilményeket az intézmény vezetdje, vagy igazgato-
helyettesei kotelesek megvizsgélni.

- A panasz jogossdga esetén a fent megnevezett vezetdk kotelesek az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.
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2.1. Panaszkezelés 1épcesofokai

1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat:
- 6vodai telephelyeken az dvodai csoportban dolgozé évodapedagogusok,
- az iskoldban a szaktanarok, ha sziikséges az osztalyfénokot is bevonjak a
probléma megoldasaba.

2. Ha az 6vond vagy az osztalyfondk kezeli a problémat, ha sziikséges az intézményvezeto-
helyetteseket, vagy az intézményvezetét bevonja a probléma megoldasaba.

3. Az intézményvezetO-helyettes kezeli a problémat, vagy intézményvezet6hoz fordul.

4. A panasztev6 kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

3. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

- személyesen;
- telefonon;
- irasban;
- elektronikusan;
A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — az osztalyfonok, az intézményvezeto-

helyettesek, vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

4, Panaszkezelés gyermekek, tanulok esetében

Célja: a gyermekeket, tanulokat érintd problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban, a
legmegfelelobb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

Folyamata:

- A panaszos probléméjaval az 6vodapedagégushoz, osztalyfénokhoz fordul.

- Az Ovodapedagogus, osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

- Jogos panasz esetén az dvodapedagdgus, az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha
ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

- Abban az esetben, ha az dvodapedagdgus vagy osztalyfonok nem tudja megoldani a

- problémat, azonnal kozvetiti a panaszt az intézményvezetd-helyesek, vagy az
intézményvezeto felé.

- Az intézményvezetd, vagy az intézményvezetd-helyettesek 3 munkanapon beliil
egyeztetnek a panaszossal.

- Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy irdsban rogzitik
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredmeényes.

- Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek kozosen értékelik mennyire valt be a javasolt megoldas.
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- Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos intézményi képviselSje jelenti a
panaszt a fenntarto felé.

- Az intézményvezetd a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

- A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

- A folyamat gazdaja az intézményvezetd, intézményvezeto-helyettesek, akik a tanév
végén ellendérzik a panaszkezelés folyamatat, Osszegzik a tapasztalatokat. Ha
sziikséges, elvégzik a korrekcidt az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves
értekeléshez.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak (pedagogus, nem pedagogus
munkakérben dolgozok) részére

Célja: az intézményben torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriild problémakat,
vitakat a legkorabbi iddpontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Folyamata:
- Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a

fellelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

- A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az {igyet a panaszossal.

- Ha a panaszjogosnak mindsiil, akkor a fellelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

- Ezt kdvetben a felelds ¢és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
kozosen értékeli a panaszos €s a felel6s, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

- Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kozremiikddésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé jelzi
azt.

- 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetdje a fenntartdé képviseldjének
bevondsidval megvizsgalja a panaszt, kozos irdsbeli javaslatot tesz a probléma
kezelésére.

- Ezutan a fenntartd képviselGje, és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam
utan kézosen értékelik, hogy, mennyire valt be a javasolt megoldas.

- Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldéast irasban rogzitik az
érintettek.

- Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkatigyi birosaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

- A folyamat gazdija az intézményvezetd, intézményvezetd-helyettesek, akik tanév
végén ellendrzik a panaszkezelés folyamatat, Osszegzik a tapasztalatokat. Ha
sziikséges elvégzik a korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamolot az éves
értekeléshez.

6. Panaszkezelés sziilo, gondviseld, nevel6sziilo, mas panaszos esetében

- A panaszos problémajaval ovodaban az dévodai csoportban dolgozé o6vonoékhoz,
iskolaban az osztalyfonokhoz fordul.
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Az 6voné, osztalyfonok aznap vagy masnap megvizsgdlja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az 6vond, az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyféntk nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd, intézményvezetd-helyettesek felé.

Az intézményvezeto, intézményvezetd-helyettesek 3 munkanapon beliil egyeztetnek a
panaszossal.

Az egyeztetést, megéllapodast a panaszos ¢s az érintettek irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
az érintettek kozosen értékelik, hogy a megtett intézkedések bevaltak-e.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
felé.

Az intézményvezetd a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé.

Ha a panaszos szamadra az {igyintézés tovabbra sem kielégito lehetdsége van birdsagi
eljaras inditasara. Az eljarasokat a mindenkor érvényben lévé jogszabalyi eldirdsok
hatarozzak meg.

A panaszos ligy feleldse az intézményvezetd, intézményvezetd-helyettesek, akik tanév
végén ellendrzik a panaszkezelés folyamatat, Osszegzik a tapasztalatokat. Ha
sziikséges elvégzik a korrekcidkat az adott lépéseknél, €s elkészitik a beszamolot az
éves értékeléshez.

7. A panaszkezelési nyilvantartas kotelezo elemei

L )

A panaszokrol az intézményvezeto-helyettesek ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kotelesek
vezetni, amelynek a kdvetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja;

A panasztevd neve;

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétel irasban tortént, az irott dokumentum);

A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa;

A panasz kivizsgalasnak modja, eredménye;

Az esetleges sziikséges intézkedések megnevezeése, varhatd eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve;

A panasztevo tajékoztatasanak idépontja;

Ha a tajékoztatas irasban toértént, annak dokumentuma;

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja
el.

Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utdirataként feljegyzeés a tovabbi teend6(k)rol.
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8. Torvényi eloirasok, dokumentumok

Kapcsolodo dokumentumok:

- 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrol

- 2011. CXIL torvény az informdciés onrendelkezési jogrol és az informacio
szabadsagarol

- 20/2012, (VIIL.) rendelet a nevelési oktatdsi intézmények miikodésérél és a
koznevelési intézmények névhasznalatardl

- Az intézmény Szervezeti és mitkidési szabalyzata és annak € mellékletei

A panaszkezelés soran késziilé6 dokumentumok:

- Panaszgy(ijtd dosszié telephelyenként: panasz leirdasa, megallapodas, feljegyzés,
birdsagi hatarozatok masolata

- Panaszkezelési nyilvantarto lap (a szabalyzat melléklete)

9. Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idébeli hatalya:

A szabélyzat az intézmény valamennyi partnerére, telephelyére, alkalmazottjaira kiterjed.
A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat az érvényben 1évé Egységes intézményi Hazirend melléklete,
amely valamennyi telephelyen elérhetd, valamint a www.benka.hu web lapon elérhetd a
dokumentumok kozott.

A Panaszkezelési Szabélyzatot a Benka Gyula Evangélikus Angol Két Tanitasi Nyelvil
Altalanos Iskola és Ovoda tantestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a Sziiléi Szervezet és a Didkonkormanyzat 2018. marcius 22-i iilésén
véleményezte ¢s elfogadta.

Szarvas, 2018. szeptember 01.

J/CLL&M o o B Sl Fmdedn

Galatné-Sz{ics Eszter as Szz@;{é Jozseé
SZM Elndk Diakénkormanyzat segité pedagdgus

Molnar Istyanné
igazgaid
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1. sz. melléklet

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasanak modja (a megfelelé alahtizando)

Szobeli: személyesen/telefonon

[rasbeli: postai levél/személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

neve.

Kivizsgalas modja:

Panaszfelvevé: -
beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedések:

(A kivizsgalas soran szerzett informéciok, szakvélemények stb. révid leirasa.
A panasz orvoslaséra szolgalé intézkedések leirdsa, elutasitas esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idopontja,
modja:




