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Bevezetés:

A Varosmajori Ovodak intézményeivel kapcsolatban all6 gyermekeket é§ szUIeik,et, az
intézmény alkalmazottait, valamint az intézménnyel kapcsolatban allé személyeket
(tovabbiakban: partner) panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény kateles, illetve
jogosult intézkedesre.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korilményeket az intézmény vgzetésége koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb térekvésunk: mindsegi szolgaltatas nyUjtasa és az intézmenyi partnereink
igényeinek magas szint( kielégitése.

Hisszlk, hogy az intézmény kozvetlen kezeléseben torténd és a felmertléskor azonnal jelzett
panaszok megkildnboztetés nélkli kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan,
a tovabbi problémak megakadalyozasaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésenek
kizarasaval kertljenek napvilagra.

A szabalyozas célja:

A munkavégzés soran a sziilék, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld szinten
és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese
A szabalyozasért felelSs: intézményvezet6

Hatarid6: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, szulék

A szabalyzat hatalyba Iépésének ideje: 2017.

Ervényes: Visszavonasig

Eljaras rend:

e A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsésorban és elészér a ,bepanaszolttal ,kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet, eredményre akkor tovabb kell Iépni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

e Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6re, errdl a
panaszost értesiteni kell.

e A panaszt legalabb a ll. szinttdl irasba kell foglalni.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi idére van szikség, meghatarozott
idétartam utan (pl. 1 hénap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

e A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

e A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban kelltartani.

e Az intézményvezet6 ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat
és értékeli a megvalositast, ill. szikség esetén korrekcios javaslatot tesz és készit



A tevékenységek szintjei, lépései
1. A sziil6kre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

|. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport bvodapedagdgusahoz
fordul problémajaval.

e Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
o Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal, ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
e Az 6vodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hataridé: max. 10 munkanap
Felelds: 6vodapedagdégus

Il. szint: Az 6vodapedagdgus tovabbitja a panaszt az intézményvezeto fele

o A vezetb egyeztet a panaszossal és az érintettel.

o Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.
Hataridd: 15 munkanap
Felelés: intézményvezetd

lIl. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.

e A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kézésen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban régzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
Hataridé: 15 nap
Felelds: fenntartd

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az gy végig vitele utan
még a birdségi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.

2. Alkalmazottakra vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (dolgozd) problémajaval a témakoér feleléséhez fordul az alabbiak szerint:
Gyermekekkel, szuldkkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Munkalgyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
Munkaszervezeési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
Egyéb kérdések — Kdzvetlen felettes, elrendeld

o A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az
tgyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 3 munkanap



Felel6s: kdzvetlen felettes

Il szint: A témakor felelése kozvetiti az irasba foglalt panaszt a tertletért felelés vezetd
helyettes vagy vezeté fele.

o \ezetd vagy vezett helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

o Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap
Felelés: vezetd, vezetd helyettes

lll. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezeté tovabbitja a panaszt a fenntarto fele.

o A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kdzosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezeléseére.

o Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 15 munkanap
Felel6s: fenntartd

I\V: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman fele, vagy birésagi keresettel
él. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.

Dokumentumok:
Kapcsolodd dokumentumok:

e SZMSZ
e munkakoéri leirasok
e iratkezelési szabalyzat

Elkészulé dokumentum(ok):

o Feljegyzések iktatasa a panaszkezelés kapcsan
e Panaszkezelési nyilvantarté lap (Melléklet)

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutgsitésa esetén az 6voda a partnert irasban tajékoztatja arrol, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.



Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idébeli hatalya: ’ .
A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységere, alkalmazottjaira
kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége: o .
Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény a székhelyén, és a web lapon is elérhetbve

teszi.

A szabalyzat hatalybalépése
Jelen szabalyzat 2017 év szeptember h6 01-tél hatalyos.

Jévahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék

A Varosmajori Ovodak Panaszkezelési szabalyzatanak tartaiméval kapcsolatban a
nevelGtestiilet 2017. augusztus 31 napjan egyetértését kinyilvanitotta és
elfogadta. (Jelenléti iv mellékelve)

Kapcsolédo dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ
Munkakori leirasok
Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. toérvény a panaszokrél és a kdzérdekl bejelentésekrol
2011. évi CXII. térvény az informacids énrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol

20/2012. (VIII. 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terve és az iskolai
zaradékok, Id. Irattari terv



Panaszkezelési nyilvantartélap

Iktatoszam:

Panasztétel id6pontja: Panasztevé neve, elérhetdsége:

Panasz benyUjtasanak médja (a megfeleld alahlizando)
Szobeli modja:
frasbeli médja:

Panasz leirasa:

Panaszfelvevd neve: beosztasa:
Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgaloé intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:




A kivizsgalasért és intézkedésért felelGs szemeély
neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja,
modja:




Megismerési nyilatkozat

A Panaszkezelési szabalyzatban foglaltakat megértettem. Tudomasul veszem, hogy az abban
leirtakat munkavégzésem soran kiteles vagyok betartani.

Név Beosztas Alairas
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