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Bevezetés:

Az intézménnyel kapcsolatban all6 gyermekeket és sziileiket, az 6voda alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban allo személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg.

A panaszkezelés lehet0ségérdl az ovodaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden sziilot, €s
minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

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

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdsége koteles
megvizsgalni, jogossdga esetén az ok elharitdsdval kapcsolatban intézkedni.

Panasz esetén az az elsddleges torekvésiink, hogy azt az érintettek egymassal kdzvetleniil
tisztazzak.

Hissziik, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a felmeriiléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilonboztetés nélkiili kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan,
a tovabbi problémak megakadalyozasaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének
kizarasaval keriiljenek napvilagra.

A szabalyozas célja:

A munkavégzés sordn a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld
szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa. A panaszkezelési eljaras célja, hogy az
6vodaban munkavégzés kozben esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi
id6pontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.

A szabalyozas érintettjei: sziilok, alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese

A szabalyozasért felelds: intézményvezetd

Eljaras rend:

A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és eldszor a ,,bepanaszolttal ,,kell tisztazni.
Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés szabalyzata
szerint.

Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, és errdl a
panaszost értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.
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Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott idétartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kdzdsen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot az erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

Az intézményvezeto ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat €s
értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz €s készit.

A TEVEKENYSEGEK SZINTJEIL LEPESEI

A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

1. szint: a) A panaszos a csoport 6vodapedagogusahoz fordul problémajaval.
b) Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
c) Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdéan zarul.

Az 6vodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hataridd: max. 10 munkanap
Felelds: 6vodapedagdgus

Il. szint: a) Abban az esetben, ha az 6vodapedagdgus nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt az 6vodavezetd felé.
b) Az 6vodavezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.
C) Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Hataridd: 15 munkanap
Felel6s: intézményvezetd

[1l. szint: a) Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.
b) A vezet6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és k6zosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
c) Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan zarult.

Hataridé: 30 munkanap
Felelos: A fenntarto

IV. szint: a) A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele
utdn még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok
hatarozzak meg.
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A folyamat gazdaja az 6vodavezetd, aki a nevelési év végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1€pésnél, és
elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelési eljarasi rend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil problémakat, vitakat a legkorabbi idopontban a legmegfeleldbb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szOban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt

. szint: A panaszos problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiak szerint:

a) Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdések — ovodavezetd, vezetd helyettes
b) Neveléssel kapcsolatos kérdések — ovodavezetd, vezetd helyettes

€) Munkaiigyi/munkajogi kérdések — 6vodavezetd

d) Munkaszervezési kérdések — dvodavezetd-helyettes

e) Egyéb kérdések — ovodavezetd

A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az iigyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 5 munkanap

Felel6s: ovodavezetd, 6vodavezetd-helyettes

Il. szint: A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezetd
helyettes vagy vezetd felé.

a) Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
b) Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 10 munkanap
Felelds: 6vodavezetd, ovodavezeto- helyettes

I1l.szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.

a)A vezetd a fenntartdé bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
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b) Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap
Felelds: fenntartd

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birosagi keresettel él.
Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az 6vodavezetd, aki nevelési év végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott
1épésnél, és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az ovodavezetO ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t koteles vezetni, melynek a
kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idopontja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak maodja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatés irasban tortént, annak dokumentuma.

© NN E

-
©

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.
11.  Haa panasztevo a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

Z.aro rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére €s alkalmazottjara
kiterjed.

A szabalyzat elérhetdésége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzatat az intézmény évodavezetdi irodaban és a weblapon is
elérhetove, illetve kozzéteszi.
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A szabalyzat hatalybalépése:

Jelen szabalyzat 2017. november 07. napjatol 1ép hatalyba.

A folyamat soran elkésziilé6 dokumentum(ok):

1. Panaszgyijté dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, birosagi hatarozatok
masolata

2. Panaszkezelési nyilvantarto lap (Melléklet)

Val, 2017.11. 03.

intézményvezetod

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék

A Vili Mesevolgy Ovoda Panaszkezelési szabélyzatanak tartalméaval kapcsolatban a
nevelotestiilet 2017. november 5-én egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta. (Jelenléti iv
mellékelve)

A Vali Mesevolgy Ovoda Panaszkezelési szabalyzatat a Sziilé Szervezet tagjai 2017.
november 6. napjan megismerték, véleményezési és javaslattételi jogukkal rendelkeztek.

Sziloi Szervezet elndoke
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benytjtasanak mddja (a megfelel6 alahtizando)

Szobeli: személyesen/telefonon frasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevo: neve: Kivizsgalas médja:

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgald intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.)
Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds neve: Panasztevo tajékoztatasanak idépontja, modja:

Datum:



