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A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmertlé problémakat, vitadkat a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

A panaszkezelési szabalyzat belsoé szabalyzat, az 6voda mitkddésével, tevékenységével,
intézményi partnerekkel kapcsolatos panaszos iigyek kezelésének, elbiralasanak,
kivizsgalasianak és a panasz jogorvoslatinak eljarasi rendjét szabalyozza.

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas eljaras hatalya ala. Nem mellékes, hogy a panasz javaslatot is
tartalmazhat.

Az intézménnyel kapcsolatban allé gyermekeket €s sziileiket, gondvisel6iket, az intézmény
alkalmazottait, valamint az intézménnyel kapcsolatban allo személyeket panasztételi jog illeti
meg.

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

Panaszos ligyek esetén az a torekvésiink, hogy azokat az érintettek egymadssal kdzvetleniil
tisztazzak.

A panasz bejelentésének médja

e Szoban, személyesen
e Irasban (személyes atadassal, postai vagy elektronikus modon)

A panaszt fogadhatja

e igazgatd
¢ 6vodapedagogus
e akire vonatkozik a panasz

A panaszkezelés fokozatai

o Konkrét esetben illetékes személy kezeli a problémat

o Ovodapedagdgushoz fordulnak

e A panasztev6 kdzvetleniil az intézményvezet6hoz fordul

e Fenntart6 bevonasa (panasz jelentése, tovabbitdsa)
Konfliktusok esetén intézményeinkben resztorativ /helyreallitd/ konfliktuskezelésre, mediatori,
levezets segitség igénybevételére is van lehetdség. Amennyiben valakinek az intézmények
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szervezeti €s miikodési szabalyzataban foglalt intézményi alapelveket és alapértékeket sértd
viselkedés jut tudomasara, fiiggetleniil attol, hogy annak 6 e az elszenveddje, vagy sem, koteles
azt jelezni az intézmény igazgatoja felé.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az igazgaté koteles megvizsgalni és az
ligy tudomasara jutasatol kezdve 3 napon beliil kiteles egyeztetni a panaszossal.

Amennyiben a panaszrél megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezel6 személynek
kozolnie kell a panaszt tevével oly mddon, hogy a valaszadasaval egyidejlileg a probléma
kezelésére tanacsot kell adnia, vagy abban segitséget kell nydjtania.

A panasz jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni vagy intézkedést
kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak.

Ennek lehetséges formai:

e kodzvetlen megegyezés az érintettekkel
¢ mediacids folyamat elinditasa
o fegyelmi eljaras kezdeményezése

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban régzitik. A valaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korii valaszt kell adni. A panasz targyaban
hozott dontésrdl, az indokok megjeldlésével, értesiteni kell a panasztevot.

Ha a probléma a megallapodas ellenére is fennmarad, a panaszos vagy képviseldje és/agy az
igazgatd jelenti a panaszt a fenntarto felé. A fenntarté csak olyan tigyekkel foglalkozik,
melyekben az intézmények mar dontést hoztak, am azzal az érintettek egyike nem elégedett
(fellebbezés), vagy pedig ennek ellenére a panasz tovabbra is fennall.

A fenntartd az intézmény vezetdjének és az érintetteknek a bevonasaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, egyeztet a panaszt tevovel, kbzos, irdsos javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

A folyamat gazd4ja az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétol fliggéen bevonhat mas
szakembert, intézményt is a folyamat kezelésébe. Az igazgatd a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat, ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
1€pésnél és elkésziti beszamoldjat az éves értékeléshez.

A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel kapcsolatotos
eléirasokat.
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Jogorvoslati lehetdségek

A panasz elutasitisa esetén az 6voda a partnert irasban tajékozatja arrdl, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

Panasznyilvantartas
A panaszkezelési eljaras dokumentilasa

A szobeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyz6konyvet felvenni, azonban ha a
szobeli panasz helyben nem oldhatd meg, a bejelentésr6l emlékeztetdt kell irni (ezt nevezhetjiik
problémaleirdsnak).

A panaszkezelési eljaras gyakorlati lépéseit minden esetben irasban kell rogziteni (hitelesitett
egyeztetések, megallapodéasok, emlékeztetok).

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

Megoldott probléma esetén annak jegyzokonyvben torténé rogzitése is sziikséges.
Panasszal kapcsolatos iratok megorzési ideje S év.

Dokumentacios eldirasok

A panaszokrdl az intézményvezeté ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kiteles vezetni, melynek
a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

o A panasztétel idopontja, modja

e A panasztevd neve

e A panasz leirdsa (amennyiben a panasztétel irasban tortént, az irott dokumentum)

e A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgéaldsanak modja, eredménye (kivizsgalas soran beszerzett informdacidkat
¢s esetleges szakvéleményt is tartalmazhat)

o Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

o Az intézkedé€s végrehajtasaért felelos személy neve

e A panasztevd tajékoztatasanak idopontja

¢ Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

o irésban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban foglaltakat
elfogadja, illetve annak hianyaban jegyzO0konyv, indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el

e Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teenddkrol

A ,,Panaszkezelési szabdlyzat”-rol az intézménybe 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden uj
dolgozét, a sziildket tajékoztatni kell.
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Panaszkezelési lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevl neve, elérhetosége:

Panaszt fogado neve:

Kivizsgalas idO6pontja:

Panasz benyujtasanak maddja:

Panasz leirasa:

Intézkedés leirasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idopontja,
modja:

Panaszos az intézkedést elfogadta:

Nem fogadta el, indoklas:
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A Panaszkezelési szabalyzatot a dolgozdk megismerték, magukra nézve kotelezd érvénylinek
tekintik.
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