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ALTALANOS RESZ

Bevezetés:

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol széld
szabalyzatat.

A szabdlyzat célja:

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége

és igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgdlasdnak, nyilvantartdsanak és értékelésének
rendje szerves részévé valjon a referencia intézményi tevékenységeknek, az intézményi
mindségiranyitasi folyamatoknak.

Alapelvek

e Az intézmény gyermekeit/tanuléit, szileiket/gondviselGiket, valamint az intézmény
dolgozéit panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az évoda/iskola kételes,
illetve jogosult intézkedésre.

e A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos korlilményeket az intézményegység-vezet§
koteles megvizsgdlni.

e Jogossaga esetén koteles az ok elharitdsdval kapcsolatban intézkedni, vagy az
intézmény vezetdjénél intézkedést kezdeményezni.

e A ,Panaszkezelési szabdlyzat”-rél az évodaba/iskolaba lépéskor a hazirenddel egyiitt
minden gyermeket/tanuldt, szileiket, és minden Uj dolgozot tdjékoztatni kell.

Intézményi gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa
és a feltdrt hibdk orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek
eredményeit felhaszndljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a
panaszosokat megkilonboztetés nélkil, egyenl6en, azonos eljardsok keretében és
szabdlyok szerint kezeljuk. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek
kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt
minél el6bb orvosolni kell.
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A PANASZKEZELES MENETE
A panasz bejelentése

1. A panaszkezelés lépcsSfokai

1. Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy a csoportvezetd
6vonéhoz/osztalyfénokhoz fordul,

2. A csoportvezet6 o6vondb/osztalyf6nok  kezeli a  problémdt, vagy az
intézményegység-vezet6hoz fordul,

3. Azintézményegység-vezetl kezeli a problémat, vagy az igazgatdhoz fordul,

4. A panasztev6 kozvetlenll az igazgatdhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik:

e személyesen

e telefonon (6voda: +36/70 679-2473; iskola: +36/70 322 3865)

e irashan (évoda: 5630 Békés, Moricz Zs. u. 44.; iskola: 5630 Békés, Jantyik M. u. 21-
25.)

e elektronikusan (0voda: epreskerti@remenvhir.hu; iskola: ectvos@remenvhir.hu)

e g partneri elégedettségi mérésre szolgald kérdbiveken

A panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggéen — a csoportvezets 6voné/osztalyfénok,
vagy az intézményegység-vezetd hataskorébe tartozik.

1. Panaszkezelés gyermek/tanuld esetében

e A panaszos problémijaval a csoportvezets dvonShoz/osztalyfénokhoz fordul.

e Az csoportvezetd évonéhoz/osztalyfénok aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz
jogossagdt, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az tigyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az csoportvezetd ovond/osztalyfénok egyeztet az érintettekkel.
Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

e Abban az esetben, ha az csoportvezetd ovond/osztalyfé6nék nem tudja megoldani a
problémat, kGzvetiti a panaszt az intézményegység-vezetf felé.

e Azintézményegység-vezet6 3 munkanapon bellll egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek széban v. irashan régzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megolddsahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap idétartam
utan az érintettek k6zosen értékelik a bevélast.
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Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt az
intézményvezetd felé.

Az iskola igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belll megvizsgdlja a
panaszt, k6z6s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntarto egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az intézményegység-vezetd, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha szikséges, elvégzi a
korrekciot az adott Iépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményekben torténé munkavégzés soran

esetlegesen felmerilé problémakat, vitakat a legkorabbi idGpontban a
legmegfelelSbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szdéban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felel6se annak a terlletnek, ahol a probléma felmerult.

A felel6s megvizsgalja 3 munkanapon belilil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felel6s tisztdzza az Ggyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minGsiil, akkor a felel6s 5 munkanapon bellil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kdvetGen a felelGs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezdrult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tlrelmi id6 sziikséges, 1 honap
id6tartam utdn kézosen értékeli a panaszos és a felelSs a bevalast.

Ha a tlrelmi id§ lejartaval a probléma nem oldédott meg sem a felelds, sem az
igazgatd kozremiikodésével, akkor az igazgatd a fenntarté felé jelez.

15 munkanapon beliil az iskola igazgatéja a fenntarto képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — {rasban is.
Ezutan, a fenntarté képviselGje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasbhan rogzitik. Amennyiben tlrelmi id6 szikséges, 1 honap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevaldst. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan
lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkalgyi birésaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozdk hatarozzak meg.

A folyamat gazddja az intézményegység-vezetd, aki tanév végén ellenGrzi a
panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges, elvégzi a
korrekciokat az adott Iépésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.
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PANASZNYILVANTARTAS

A panaszokrol az intézményegység-vezetd ,Panaszkezelési nyilvdntartds”-t kételes
vezetni, melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasz tételének idGpontja
2. Apanasztevd neve
3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott
dokumentum)
A panaszt az intézmény nevéhen fogado személy neve, beosztdsa
A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevd tdjékoztatdsanak idGpontja
. Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma
10. irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatashan
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6kényv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.
11. Ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teend§(k)rét.

4
5
6. Azesetlegsziitkséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
5
8
9

A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyUjtasa: regisztracid, kivizsgalas, déntés, valasz, elemzés.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén az intézmény a partnert irdsban tdjékoztatja arrdl, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

EGYEB RENDELKEZESEK

A szabdlyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az intézmény honlapjan
(www.remenvhirintezmeny.hu) is kbzzéteszi.

Hatalybalépés
Jelen szabdlyzat 2018. szeptember 1. napjatdél hatalyba lép.
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1. szamu melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevl neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalds modja:

Panasz fogadd

beosztdsa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelGs neve: Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a Reményhir Intézmény nevelGtestiilete elfogadta.

A szabalyzatot a SzUlGi Szervezet és a Diakénkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Békés, 2018. februar 13.

Yokedo. rbmwd@

SzUlGi Szervezet képviselGje D|akonkormanyzatot
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