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Drcs6si,lc J62us KrUszrusNAK!

Minl Isterrnek szenl is ke.lves v.ilaszlolloi, ailtsdtek mogotokn az irgdlnosstigol, ojistigol, o

szelldsAgel ds o tiirelmet. ttViselittek el egtmdst, (h bocstbsatok meg eglmdsnak, ha

tohkinek ponasza van a mdsik ellen. Ahoglt oz (Jr negbocsritolt treklek, ti is bocstissatok

meg egymdsnak. ttLeglrikinl pe.lig szeressAell egJ,mdst, me.t ezq laihtlelessag kdleltke.

Kol, 3. (12, 11.)

Katolikus intdzminykdnt szeretnink egy szereteltcljcs intdzmdnybe tudni gycrmekeinket ds

nyugodt ldgkdrbcn vdgezni szakmai munkdnkat. Cilunk, lrogSi a sdrelmckct megvizsgriljuk is

a lehetd legcmbersdgesebb m6don, mindkdt fil sz-am6ra ,,nyertcs" m6don zirjuk lc a vitis

eseteket. Ennck megfelel6en k6szitottiik elPa naszkezelltii sztrhillz4llttdl, s ellilottuk iisszc az

elj.inisi rendet a probl6miis esctck tiszl.izistiban. Mindezek mellett igycksziink irgy dlni, hogy a

krisztusi szeretct hassa 6t mindennapiainkat ds minil bikiscbb titon orvosolni a nehdzsdgeket



PA\*ASZK E ZI.] LI SI SZA BA L YZAT

Jelen bels6 sTablrly /.i\l az dvoddnk miikiid€sivcl, tcvdkcnysigdvel, inlizrrinyi porlncrckkcl

kapcsolalos panasziiSyck kezeldsinck, clbilirkisrinak, kivizsgrilisrinak i's a prnasz

jogorv-oslisinak cljhrisi rcndjit irja le.

L Bevezetis

Legfontosabb tiirckvisiink nin6sigi szolghltrlirs nyir,tisa. a 1'l1DA(l0CIAl

PROGRAM(INKBAN villalt k6tele,,ellsigeink tclicsitdse.

IntczndlyiiDk nagy hangsilyt fektct j6 hirncvdrc. az intdzm6n)' hasznililtiinak. partncrcinek

eldgedcttsigdrc, czdrt azt vallja. hogy az intiznriny kajzvetlen kczcldsdbcn tiirtin6 is a

lelmeriilisckor azonnal jclzctt panaszok kivizsgilirsa scgitheti, hogy az intdzkedisck magas

tbki hatckonysiggal, a lovibb gyrjrilz6 probld rhk nrcgukird/ilyoziisival, cs ozzcl nri'rs parlneri

panaszok kelctkczdsdnck kizirisival kcriiljcnck vcgrchajilisri,r.

| .1. A szal,:ihznl ci'lin:

A panaszkczcldsi szirbilyitat cdlja, hogy az inli'znrinyi partncrcink eldgedetlsigc is igin)cinek

nagasabb szinlr'r kicldgit€se 6rdckibcn a lirrrtos visszajclzdseket tartrlnr /(i panaszok

kczclisdnek, kivizsgilisiinak, nyilvAntartisiurak is !{dkel€sdnck rcndjc szeryes rdszdvi vdljon

az 6r'odiink int!zmiuyi lovikcnysigel(nek, az intoznlanyi rriniisdgirinyildsi litlyantalolinnk.

Cdlunk, hogy a l'clmcrillt problimik" vitrik lcgkorhbbi idiipontbrn, a lcgmcgl'clcliibb szinten

keriiljenek ncgoldhsfa, orlosliisra (gycrnrck, lch)(i11, partncr, stb.).

1.2. Fognlmak. |ncshrtdrot risok

Ilanasz: olyan kirclcnl, amelJ- egydnijog- vagy ilclcksdrclcm megsziinletdsirc irilnyul.

526brn (szemalyoscn) vagy irhsban a/ intdzurtnnyel pa neri vagy munkatiirsi kapcsolatban

illd szcmily.iltul iclzctt. az intdzmdny ncvclasi, oklalarsi tevikenysdgivcl. int{zkccllscivcl, a

szolgdltatlssll dsszcliiggii tevdkeiysighcz kapcsol6cl6 bejelentis, roklamlrciir. kilclcnr,

probldma. amclybcn l panaszos kifogr'rsolja az cliirdst, is mcglbgalnrazza az eljiitissal

kapcsolalos konkrit, cgyirtelmii igdnydt, javaslat/r1.

Panaszl tenni olyan iigyckben lehct. mclyckkcl kapcsolatban az intiznrdny kittclcs. illelve

jogosult intizkedisre.



Panasz tehilt az, amikor a partner rigy itdli meg, hogy az intezmery dolgoz6i nem a t6liik

elv6rhat6 elvdresoknak megfelel6en jdrtak el, s igy 6t sdrelem drte.

2. A nanaszkczel6s mcnete

2. I. Panasz.felvtlele :

A panaszt fogadhatja:

. intdanenyvezetd

. pedag6gus

. dajka

. utaz6 gydgypedagdgus, logopddus, fejleszt6 pedagdgus, stb.

Szem6lycsen vagy mris 6ltal etado$ irat utjdn, a sziil6i drtckezletekct, fogad6 6rtkat kiivet6en

minden egyes partneri panaszt dokumentiilni kell, is et kell adni az int€zrndny vez€tisinek'

ill€tve az €rintgtteknek.

2.2.A panasz felvdtcl m6diai:

A parltuer panaszdt a ka)vetkezd m6doh teheli mcg:

A bcielentis modiai

- Sz-obeli panasz szemdlYesen

H6tf6i6l pintekig, 8.00-15.00 kiiziitt az 6voda vezet6lin6l vagy a fenn emlitett dolgoT'6knel

- telefonon

H6tfdt6L pintekjg, 8.00-16.00 kiiztttt az dvoda vezctEidndl vagy a fcnn emlitelt dolgoz6knAl'

Tel: 06 42 561 - 004

- irrisbeli panasz szemelyesen vagy mds dltal ebdoft irat ritjin



Hdtl6t6l p€ntekig, 8.00-15.00 kdzittt az 6voda vez:t6jdndl vagy a fenn emlitett dolgozoknrl.

- poslai iton

Az 6voda cimdre: Szent JAcint Gttrdgkatolikus 6voda 4233 Balkriny, F<i u. I l.

- elektronikuslevdlben:

szentjacintovi@smail.com

2.3. A nanasz kczclds helvi rendie:

. A panaszos probldmaj6val az drintetthez fordul.

. A panaszt fclvcv6 szcmdly sajet hatdskdribcn kisdrlctct tcsz a panasz okdnak elh/lritiisara, a

probldma mcgnyugtat6 leze16s6ra, amennyibcn cz Ichctsigcs.

. Ha a panasz okiit nem sikeri.il elheritanj, a panasz tinydrdl, kijriilmdnycirdl tdjCkoztatni keil

az intdzmeny y czeteset.

. A panasz jogossdget, az okival kapcsolatos kdriilminycket az intdzmdnyvezetd kiiteles

megvizsg6lni, jogossriga esetdn az ok elharitri$r6l intdzkedni.

. A panasz val6s6gtartalmiit, a panaszt kivrilto probl6mriLnak neveldsi/oktatllsi lblyamatra

gyakorolt hatdsdt meg kell vizsg6lni.

Ebbe az drintett fblckct - pedag6gusokat, pedag6giai asszisztensek dajk6kat, sziil(iket - be kell

vonni.

. Az eljriris az drinlett felek kitztts helyzctclctrrz6sdre, itnifidkclisirc dpill is csak a

legsziiksdgesebb esetben, von be kiils6 szerepl6t a fellrler0lt pmbl6ma megoldisa drdckdben.

. A kivizsgAlAst folylat6 szemdly/szemdlyek a rendelkezdsre rill6 inlormrici6k alapj6n a

val6srigos t6nydllist megrillapitja.

. Amennyiben a panaszr6l megdllapitdsra kcriil, hogy nem jogos, azt a. p^n szkczcl5

szemilynek kdzdlnie kell a panaszt te\,6vel oly m6don, hogy a v{laszadiisdval piirhuzamosan a

probldma kczclisirc tandcsot kell adni, vagy abban segits6get kell ny[j1a .

. Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrol hozott diintisir6l, ts a sziiksigcs

intdzked€srtll ldjekoztada a partnert.



. A panasz kivizsgaldsiinak idtitartama a panasz bedrkczdsetiil szrimitott l0 munkanapon beliil

megtdrtenik.

. Panasz elutasitasa esetin a paftner t6jdkoztatiisa Llgyancsak 10 munkanapon beliil t6fiinik

. Jogos panasz rendezdset Cs a partner tajdko/atdsdt 30 napon beliil le kcll zdrni.

Amcnnyiben a fenti id6tartamnel hosszabb id6t vesz iginybe a panasz kivizsgiildsa, a panaszost

a bejelent6s beerkezest6l szimitolt l0 napon beliil drtesitcni kell, hogy iigyc folyamatban van,

valamint az 6rdemi vdlasz vdrhat6 jd6pontj616l.

A vAlaszban a panaszos tiltal felvetett valamennyi kdrddsrc teljes kdrii vdlaszl kell adni A

panasz tiirgyiiban horctt diintdsrdl, az indokok mcgjcliilisdvel d esiti a panasztcv6t.

. A panaszos tijikoztatand6 az ig€nybe vehet6 kaizvetitds lehetiisdgdr6l, valamint

az egydb jogorvoslati lehet6sdgekr6l.

. A panaszbejelcntes kivizsgdldsAra sziiksdg szerint mds szakembcrt, intianinyt is

jogosult bevonni.

3. A panaszkezcl6s l6Dcsdfokai

. Konkrdt esetben eljdr6 sz€nily kezeli a probldmit.

. Intdzrnenyvezetd, (csoponvezet6) kivizsgalja, ke7-cli a problemrt.

. Fenntart6 bevoniisa, panasz jelcntdse

A diintqs lehetsdses vdltozatai

- a panasz elfogadiisa

- a panasz dszbcni ellogadiisa

- a panasz elutasitdsa



5. A panaszkcz€l6si eli{rds dokumcnt{ldsa

. A sz-obeli, helyben rendezett panaszokrdl nem kcll jegyz6kdnyvet felvenni.

. Amennyiben a sz6beli panasz helyben nem oldhat6 meg, a bejelentesrdl emldkeztet6t kell

felvenni. (Probldmaleiris)

. A panaszkezelesi elj6ds gyakorlali lip6seii mindcn esetben inisban rdgziteni kell.

(Hitelcsitett egycztet6sek, mcg6llapodrisok, emldkcdct6k)

'A dokumentumokat az drdekelt felek al6ir6saikkal hitelesitik.

. Mcgoldott probldma esetdn annak j egyz6kdnyvbcn tiirtdr6 rdgzitdse is sziiksdges.

. Panasszal kapcsolatos iratok meg6rzisi ideje 5 iv

5.1. PanasznYilvintartds

A partnerek panaszair6l es 
^z ^mk 

megoldtisiit szolgAl6 intezkeddsekr6l nyilvantardst

vezetunk, amely az aLibbi adatokat tartalmazza:

. a panaszos (intdzmdny/szerndly) adatait

. a panasz leiras6t, t6rgy6t kdpcz6 esemdny vagy tdny negielttldsdt

. a panasz bcnyijtesdnak idijpontjdt ds n6djdt

. a panasz orvosldsAra szolgdl6 intdzkedds lciriisiit, elutasitiis esetdn annak indoklis6t

. a panasziigy int6zds66rt, illetve az intdzkedis vdgrehajtdsidrt felel6s szem€ly/szcm6lyek

megnevez€sdt, valamint az intdzkedis teljesitdsinck es a panasz lezirdsanak hat ridejit

. a kivizsgilds sorin beszerzett informiici6kat is esetlegcs szakvdleminyt

. a panaszban me&ieldlt iginyrdl val6 daintds

. a panasz megvalaszoldsanak id6pontjdt ds m6djdt



. a panaszkezelds elcnrz€s€hez ds fejlesztisdhez kapcsol6d6 egydb inforrndci6kat (pl panasz

oka, gyakorisdga)

Ovoddnk kiernclt figyclmet fordit a min6sigi panaszkezelds biztositrisdra, ezert a

panaszkezeldsi folyamat vdgdn monitoring (clemz6) tcvdkenysdget titytat, amelynek sonin

litbbek kiizattt vizsgtilja:

. a panaszok itfutdsi idcjit

' a panaszok sz6mdt

. A partnerek panaszkezelissel kapcsolatos eligcdctbeg€t

. illetve cgyes konkrdt panasziigy vonatkozisiibar a partner el€gedettsigit.

6. Jo{:orvoslati lchctds6€ck

A panasz elutasitdsa esetin az 6voda a partncrt irisban tdjdkoztatja arr6l. hogy panaszaval

milyen szervhez, hatdsdghoz vagy bir6sdghoz lbrdulhat.

7. Alkalmazottikra vonrtkoz6 panaszkczcldsi cliiriisi rcnd

I. szint: A panaszos (dolgoz6) problimdj6val a timak6r fcle|isdhez fordul az alihbiak

szerint:

. Gyermckekkel, sz0l6kkel kapcsolatos kdrddsck: vezet6, csoportvezct6

. Nevel6ssel kapcsolatos kdrdisck: vezet6, csoportvezct6

. Munkaiigyi/munkajogi kirdisek: vezcto

. Munkaszenczesi kirdisek: kdzvetlen felcttcs, clrendcl6

. Egy6b k€rdisek Kdzvcllen felettcs, elrendclii



A felel6s mcgvizsgilja a p{nasz iogossligft.

Amennyiben nem jogos, tis:.j'lzf,a az igyet 
^ 

panaszossal. Amennyibcn jogos, tovibbviszi az

drintettek feld.

- Jogos panasz eset6n egyeztet az drintettekkel, a panaszossal. Ha cz eredmdnyes, akkor a

probldma megnyugtat6an lezdrul.

Hatirid6: 3 munkanap

Felcl6s: kdzvetlen felettes

!L-g!. : A tdmakdr felcl6se kdzvetiti az irrisba foglalt panaszt a teriilctdrt felel6s vcze16

helyeltcs vagy vezetii feld.

Vezet6 vagy vezetii helyettcs egyoztet a panaszossal is az drintett€kkel

Egyeztctdst, meg6llapodrist irisban rdgzitik. Ha ez ercdnldnycs, akkor a problima

megnyugtat6arr lezirul.

HatArid6: l0 munkanap

Fclc16s: vcze16

!IL-!Z.!!ll: A panaszos bcjelenti, vagy a vezctd toviibbitja a panaszt a fcnntart6 fel6'

- A vczet6 a fenntart6 bevondsiival megvizsgilja a panaszt, kiiztiscn megold;si javaslatot

tesznek a problima kez-eldsdrc.

- Fenntart6i egyeztetgs a paDaszossal, a megltllupodast irdsban rdgzitik Ha ez eredmenyes,

akkor a problema megnyugtat6an leziirul.

Hatiridii: 30 munkanap

F€lcltis: fenntart6



lV: szint: A panasas bejelenti panaszit az oktatdsi ombudsman feld, vagy bir6sdgi keresettel

61.

Az elj Ardsokat j ogszabily i el6ir6sok hatirozzdk meg

S. ECY6B RENDELKNZESOK

A szabdlyzat az intdzminy valamennyi alkalmazottjdra, padnerdre kiterjed'

8.1,A szab{lyzat el6rhel6s6gc

Jelen panaszkezeldsi szab lyzatit az 6vodAban a vezet6i

el6rhet6vi, illetve kiizzeteszi.

82. Hat{lybal6p6s

Jelen szabdlyzat 2019. 6v 02.12

iroddban, valamilt a honlapon js

int6zrndnyvezet6

A Nevel6testuleliink az 6vod4nk Panaszkczeldsi szabdlyzatrinak tadalm.ival kapcsolatban

2o|9.ev02.|2.napj6nmegtartottnevel6testiilctidrtekezletenegyetdftesdtkinyilvdnitotta6s

elfogadta.

Hatirozat

A Panaszkezeldsi Szab6lyzatot a Sziil6i Kiiziissdg kdpviseloi a 2019 6v 02 14 napj6n

megtartott sz0liii kdzdssegi drtekezleten megismertelq vdlem€nyezcsi, javaslattevii joguk*al

rendelkeztek.



J!-t\ 
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SZK elndk

A Panaszkezeldsi Szab |lyzatot azinla,zrnd,ny pcdag6giai munk6t kiizvetleniil segit6 dolgoz6i ds

technikai dolgozoja 2Ol9.02,12 napj6n megismertik, vdlem6nyezdsi, javaslattevo jogukkal

rcndelkeztek.

Balkdny ,2019.02-16.


