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Panaszkezelési szabalyzat

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az Egyesitett Ovoda és Bolcséde Intézményben a
munkavégzés kozben, érzékelhetd, problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban, és a
legmegfelelobb szinten lehessen megoldani.

Az intézmény gyermekeit és sziileiket, gondviseldiket; valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panasszal éIni olyan esetekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
intézmény koteles, illetve jogosult intézkedésre.

A Panaszkezelési szabalyzatr6l minden sziil6t, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.
A panaszkezeld felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen (a gyermek 6vodapedagogusanal, kisgyermeknevel6jénél, a
munkakdzosségvezetonél, a bolcséde szakmai vezetdjénél, az intézményvezetonél),
e telefonon,
e irasban,
e elektronikusan,

"

o clégedettségi kérddiveken.

Az intézmény Szervezeti és mikodési szabalyzataban foglalt intézményi alapelveket és
alapértékeket sért6 viselkedés tapasztalasa, vagy tudomasra jutasa esetén a dolgozo koteles az
az intézmény vezetdje felé jelzéssel lenni.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriillményeket az intézmény vezetdje vizsgalja Ki,

A panasz jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni vagy
intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak,
melynek lehetséges formai: kozvetlen megegyezés az érintettekkel, mediacios folyamat
elinditasa, ill. fegyelmi eljaras kezdeményezése.

A folyamatot az intézmény vezetOje iranyitja, aki a panasz jellegétdl fiiggben bevonhat mas
személyeket is a folyamat kezelésébe. Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje
kozvetleniil érintett, igy az adott ligyet az intézményvezetés masik tagjanak adja at.

A szbbeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idén
beliil intézkedik. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet, akkor a fenntartonal ¢lhet
tovabbi panasszal.

frasbeli panasz esetén a panaszt Kivizsgilasa soran a panasszal kapcsolatos allaspont
jegyzokonyvben rogzitésre keriil €s az érdemi dontés/intézkedés pontos indoklassal ellatva a

panasz kozlését kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildésre keriil a panaszt tevo részére.
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Panaszkezelési rend:

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran
fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt minél elébb orvosolni kell.
A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenldéen, azonos eljarasok
keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje koteles

megvizsgalni.

1. Panaszkezelés a partnerek részére (folyamatszabalyozas)

. szint:

A panaszos (sziil6) a csoportvezet6 felé fordul

A csoportvezetd ovodapedagogus, kisgyermekneveld megvizsgélja a panasz
jogossagat. Amennyiben nem talalja jogosnak, tisztazza az ligyet.

Jogos panasz esetén a csoportvezetd egyeztet az érintettel.

Il. szint:

Amennyiben a probléma tilnd a csoportvezetd kompetenciajan, a vezetéhoz fordul a
panaszaval az érintett.

A vezetd egyezteti a problémat, megoldést keres €s a javaslat bevaldsara tiirelmi idot
jelol ki.

1. szint:

Amennyiben a probléma tovabbra is fenndll, a panaszos jelzi a probléméjat a fenntartd
felé.

A fenntart6 a vezetd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és javaslatot tesz a probléma
kezelésére.

2. Panaszkezelés az alkalmazottak részére (folyamatszabalyozas)

l. szint:

Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban jelzi a vezet6 felé.

A vezetd megvizsgalja a panasz jogossagat (3 napon beliil).

Amennyiben a panasz nem jogos, a vezeto tisztazza az ligyet a panaszossal.
Amennyiben a panasz jogosnak mindsiil, a vezetd a panaszt irasba foglalja.

Amennyiben a panasz megolddsidhoz tiirelmi idére van sziikség, 1 honap iddtartam
utan a panaszos ¢s a vezetd kozosen értékelik a megoldas bevalasat.

Il. szint

Amennyiben a panaszos nem tartja kielégitonek a panasza kezelését, akkor a
fenntartohoz fordul.
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3. Panaszkezelési nyilvantartoé lap

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve, elérhetosége:

Panasz benyujtasanak modja (a megfeleld alahtizando)

szobeli: személyesen/telefonon

irasbeli: postai levél/személyesen atadott levél/ elektronikus levél

Panasz leirasa:

Neve:
Panasz felvevo

Kivizsgalas modja:

Beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztevd tdjékoztatdsanak
idépontja, modja:
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5. Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjara
kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége:

A Panaszkezelési szabalyzat az intézmény székhelyén, a faliajsagon és a honlapon érheté el.
A szabalyzat hatalybalépése:

2021. augusztus 30. napjatol hatalyos.

intézményvezetd

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék

Az Egyesitett Ovoda és Boleséde Intézmény Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a nevel6testiilet 2021. augusztus 30. napjan egyetértését kinyilvanitotta és
elfogadta. Az Egyesitett Ovoda és Bolcséde Intézmény Panaszkezelési szabalyzatat, a
sziiloket képviselve a Sziilé1 Vialasztmany elndk helyettese Bujdosoné Lajter Annamaéria

megismerte, javaslattev6 jogaval rendelkezett, elfogadta.

Kapcsolodo dokumentumok és jogszabalyok

SZMSZ

Munkakori leirdsok

2013. évi CLXV. torvény és panaszokrol és a kdzérdekil bejelentésrdl

2011. évi CXII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
20/2012. (V111.31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmények mitkodésérdl és a
koznevelési névhasznalatrol

I. melléklet a 20/2012. (VIIL.31.) EMMI-rendelethez.
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