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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1.

Panaszkezelési eljaras rendje

Az 6voda gyermekeit és sziileiket, gondviselGiket, valamint az intézmény dolgozdit panasztételi jog

illeti meg. Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az dvoda koteles, illetve

jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény

vezetGje koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az

intézmény fenntartd testileténél intézkedést kezdeményezni. A ,Panaszkezelési szabalyzat”- rdl az

Ovodaba Iépéskor a hazirenddel egyltt minden sziil6t, és minden Uj dolgozét tdjékoztatni kell.

A panaszkezelés célja: A munkavégzés kozben a sziil6k, az 6voda alkalmazottak kérében
keletkez6 problémak lehet6 legrovidebb idén belil, az érintettek szamara lehet6 legmegnyugtatdbb
szinten megoldani.

A panaszkezelés sordn eljarhat: A panasz targyatdél figgéen az intézményvezetd megbizottjai, vagy

az 6vodapedagdgus.

Eljardasrend:
A problémakezelés hatdrideje mindig az adott problématdl, az intézményi feladatoktodl fligg.

A panaszkezeld felé a panaszosok panaszaikat megtehetik:

>

YV V V VY

>

személyesen,
telefonon,

irasban,
elektronikusan,
kiadott kérddiveken.

A panaszkezelés lépcséfokai

A panaszt, a Vvélt, vagy valds problémat minden esetben elGszor a panasszal érintett
személyjel kell tisztazni. Amennyiben ez nem vezet megoldashoz, a tovabbiakban a
panaszkezelési szabdlyzat szerint kell eljarni.

Mikor a panasz nem megfelelG szintre érkezik, at kell irdnyitani a megfelel6re, hogy miel6bb
érdemi megoldas sziilessen.

A ll. szintt6l a panaszt irdsos formaba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldddasihoz /megoldasahoz tirelmi id6re van sziikség, a felek
altal meghatarozott id6t kbvetGen az érintettek kozésen értékelik a bevalast.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentumokat az erre a célra kijelolt dossziéban kell
tartani.

A panaszkezelés folyamatat az intézményvezet6 ellenérzi, a tapasztalatokat 6sszegzi, a megvaldsitast

értékeli, szlikség eseté korrekcios javaslattal él.
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2.

A panaszkezelés szintjei, tevékenységei

Sziil6kre vonatkozo panaszkezelési eljdrdsi rend:

>

Szint
A panaszos problémajdval az dvodapedagdgushoz fordul.
Az 6vodapedagdgus megvizsgdlja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor
tisztazza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az dvodapedagdgus egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.
Az évodapedagogus tajékoztatja a vezetGt, a vezet6 az intézményvezet6t.

Hatarid6: 10 nap

FelelGs:

6vodapedagdgus

Szint
Abban az esetben, amikor az dvodapedagdgus nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal a vezetd felé.
A vezet( egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik. Ha ez eredményes
az egyeztetés megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 15 nap

Felelds:

>

vezetd, intézményvezetd

Szint
Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos vagy az intézmény vezetdje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.
Az intézmény vezetGje a fenntarté bevonasaval megvizsgdlja a panaszt, k6z0s javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
A fenntarté egyeztet a panaszossal, amit irasban is rogzitenek. Ha ez eredményes az
egyeztetés megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 30 nap

Felelds:

V.

fenntarté

Szint

A panaszos az ombudsmanhoz fordul panaszaval, az (igy végigjarasa utdn a birdsagi eljaras torténik

meg. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljdardsi rend:

Szint

> A panaszos panaszat eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelGse annak a teriletnek, ahol a

probléma felmeriilt.
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Gyermekekkel/sziil6kkel kapcsolatos kérdések: intézményvezetd, intézményvezet§ helyettesek,
tagdévoda vezetdk.

Neveléssel kapcsolatos kérdések: intézményvezetd, intézményvezetd helyettesek, tagévoda vezetdk.
Munkaiigyi-munkajogi kérdések: intézményvezetd, intézményvezets helyettesek.

Munkaszervezési kérdések: felettes vezetd, elrendeld.

Egyéb kérdések: felettes vezetd, elrendeld.

> A felelGs megvizsgdlja a panasz jogossagat. Ha nem jogos tisztazza az igyet a panaszossal, ha
jogos, tovabbviszi az érintettek felé.

> Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, ha ez eredményes az egyeztetés
megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 3 nap
Felelés: a felettes

. Szint

» Afelel6s az irdsba foglalt panaszt kdzvetiti a kdzvetlen vezetd/intézményvezetd felé.

» A vezetd/intézményvezet§/intézményvezet6 helyettes egyeztet a panaszossal és az
érintettekkel.

> Az egyeztetést, megdllapodast irdsba foglaljak, ha ez eredményes az egyeztetés
megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 10 nap
Felel6s: intézményvezetd, intézményvezetd helyettes, tagévoda vezetd

ll. Szint

» Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos vagy az intézmény vezetGje tovabbitja a
panaszt a fenntarté felé.

> Az intézmény vezetBje a fenntartd bevondsdval megvizsgélja a panaszt, kézos javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

» A fenntarté egyeztet a panaszossal, amit irasban is rogzitenek. Ha ez eredményes az
egyeztetés megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 30 nap
Felelés: fenntartd

Iv. Szint
A panaszos az ombudsmanhoz fordul panaszaval, vagy birdsagi keresettel él. Az eljarasokat
jogszabalyi el6irdsok hatarozzak meg.

Dokumentacids elGirasok:
A panaszokrél az dvodavezets ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles vezetni, melynek a kdvetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

v' apanasztétel id6pontja,

v/ apanasztevé neve,
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a panasz leirasa,

a panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa,
a panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye,

az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye,
az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve,

a panasztevd tajékoztatasanak id6pontja,

ha a tdjékoztatas, irdsban tortént, annak dokumentuma,

SN N N N VR RN

irdsban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata:
«* a tdjékoztatasban foglaltakat elfogadija, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv
indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.
7

< ha a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teend&(k)rél.

3. Zar6 rendelkezések

A szabdlyzat személyi és térbeli hatdlya: A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére,
szervezeti egységére és alkalmazottjara kiterjed.

A szabdlyzat elérhetdsége: Jelen panaszkezelési szabalyzat a vezetdi irodakban elérhetd.
A szabdlyzat hatdlybalépése: Jelen szabalyzat 2021. szeptember 1. napjatdl 1ép hatdlyba.

Rezi, 2021. 09. 01.

Trezsenyik Zsuzsanna
intézményvezetd

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék: A Rezi Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak
tartalmaval kapcsolatban a nevelGtestiilet 2017. szeptember 29. napjan egyetértését kinyilvanitotta
és elfogadta. (Ovodapedagdgus jelenléti iv mellékelve)

Kapcsolédoé dokumentumok és jogszabalyok:
= SZMSZ,
=  Munkakori leirasok,
® |ratkezelési szabalyzat,
= 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrél és a kozérdek( bejelentésekrdl,
= 2011. évi CXII. torvény az informacids 6nrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrdl,
= 20/2012. (VIII.31.) EMMI- rendelet a nevelési- oktatdsi intézmények m(ikodésérél és a
koznevelési intézmények névhasznalatardl.

1. melléklet a 20/2012. (VII.31.) EMMI- rendelethez: A nevelési- oktatasi intézmények irattari terve



