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A szabalyzat célja:

Az intézményben torténé munkavégzés soran a bels6-kulsé partnerek korében
az esetlegesen felmerulé problémakat, vitas helyzeteket leggyorsabban, a vitas
felek teljes korl megelégedésével, megfelelé szinten lehessen feloldani,
megoldani a panaszkezelési eljaras soran.

Panaszkezelési eljaras a panaszugyek elbiralasa, kivizsgalasa és a panasz

megszinését eredményezd eljaras rendjét tartalmazza.

A panaszok kezelése:
A panasz targyatdl fuggéen az oOvodapedagdégus vagy az ovodavezetd

hataskorébe tartozik.

A panaszok kezelése a hatalyos torvényi elbirasok, az intézmény mikodeését
befolyasol6 szabalyozdk (Alapité Okirat, Szmsz, Hazirend.....) figyelembe

vételévet torténik, a gyermekek érdekeit mindenek felett tartva.

Az intézmény a mikddése soran torekedik belsd-kiulsd partnerei teljes korl

megelégedésére ennek érdekében a minél gyorsabb, azonnali kivizsgalassal,




az intézkedések magas foku hatékonysagaval a tovabbi problémak
kialakulasanak megakadalyozasaval igyekszik a felmerllt panaszt kezelni,

megoldani.

Panaszos ugyek esetén az intézmény torekedik arra, hogy azokat az érintettek

egymassal, kdzvetlenul tisztazzak.

Panasz fogalmanak meghatarozasa:

Szbban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel bels6- és kulsé partneri
kapcsolatban all6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi
tevékenységével, intézkedéseivel, a szolgaltatassal Osszefiggd tevékenységhez
kapcsolodd bejelentés, reklamacio, kérelem, probléma, amelyben a panaszos
kifogasolja, sérelmezi az eljarast, és megfogalmazza ezzel kapcsolatos konkrét,
egyértelmi igényét.

Panaszt tenni olyan Ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles,
illetve jogosult intézkedésre.

Panasz tehat az, amikor a partner ugy itéli meg, hogy az intézmény nem a téle

elvarhato elvarasoknak megfeleléen jart el, s igy 6t sérelem érte.

A panasz felvétele torténhet:
- szOban személyesen

- irasban (postai- és elektronikus uton)

A panasz kezelés helyi rendje

- A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

- A panaszt felvevd személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak
elharitasara, a probléma megnyugtaté lezarasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem sikerul elharitani, a panasz tényérél, koralményeirdl tajékoztatni kell

az intézmény vezetfjét.




- Az 6vodapedagdgusoknak a szll6i értekezleteken, fogadd érakon felmertlt minden
egyes partneri panaszt dokumentalni kell, és aznap, legkésébb masnap at kell adni az
intézmény vezetésének, illetve az érintetteknek.

- Az intézmény a panaszbejelentés kivizsgalasara szikség szerint mas szakembert,
intézmeényt is jogosult bevonni.

- Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon belul le kell zarni.
Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb idét vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a
panaszost a bejelentés beérkezéstol szamitott 10 napon belul értesiteni kell, hogy
ugye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhat6 idépontjarél. A valaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kort valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrél, az indokok megjelolésével értesiti a panasztevat.

- A panaszost szukség szerint tajékoztatni szukséges az igénybe vehetd kozvetités
lehetéségeérdl, valamint az egyéb jogorvoslati lehet6ségekrdl.

- A panaszkezelési eljarasok felelése az dvoda vezetdje, aki minden nevelési év végeén
ellen6rzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szlikséges,

elvégzi a korrekciot.

A panaszkezelés fokozatai

- A problémat az 6vodapedagdgus kezeli, sajat hataskorben megoldja
- Az intézményvezetd kivizsgalja, kezeli a problémat.

- Panasz jelentését kovetden a fenntarté bevonasa

Panaszkezelés gyermek, sziil6 esetében

- A panaszos a problémajaval a csoport évodapedagégusahoz fordul

- Az 6vodapedagogus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, tisztazza az ugyet a panaszossal

- Jogos panasz esetén az oOvodapedagogus egyeztet az érintettekkel. Ha
eredményes, a probléma lezarul.

- Amennyiben az 6vodapedagdgus sajat hataskdorében nem tudja megoldani a
problémat, azonnal kdzvetiti a panaszt az 6vodavezetd felé.

- A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korulményeket az intézmény
vezetéséeért felelds vezet6 koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok

elharitasaroél intézkedni.




Az 6vodavezeté 3 munkanapon belul egyeztet a panaszossal

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy
irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

A panasz val6sagtartalmat, a panaszt kivaltdé problémanak a nevelési
folyamatra gyakorolt hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket —
ovodapedagogusokat, dajkat, szulbket - be kell vonni.

Az eljaras az érintett felek k6z6s helyzetelemzésére, dnértékelésére épll és
csak a legszikségesebb esetben, von be kiils6 szereplét a felmertlt probléma
megoldasa érdekében.

A kivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre allé informaciok alapjan a
valésagos tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszrol megallapitasra kerul, hogy nem jogos, azt a
panaszkezel6 személynek kdzdlnie kell a panaszt tevével oly médon, hogy a
valaszadasaval parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy
abban segitséget kell nyujtani.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrél hozott dontésérél, és a
szukséges intézkedésrél tajékoztatja a partnert.

Ha a probléma megoldasahoz turelmi idé kell, 1 hénap elteltével az érintettek
kozosen értekelik a bevalast.

A panasz kivizsgalasanak id6tartama a panasz beérkezéseétél szamitott 5
munkanapon belul megtorténik.

Panasz elutasitasa esetén a partner tajékoztatasa ugyancsak 5 munkanapon
belll térténik..

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

Az 6voda vezetbje a fenntartdé bevonasaval 15 munkanapon belul megvizsgalja

a panaszt, k0zos javaslatot tesznek a probléma megoldasara.




Panaszkezelés az intézmény alkalmazottai esetén

- A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténé munkavégzés
soran az esetleges felmerlld problémakat, vitdkat miutan az érintettek
egymassal kozvetlen tisztazni nem tudtak, a legkorabbi id6épontban a
legmegfelel6bb szinten lehessen megoldani.

- Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az évoda vezetéjéhez

- Az 6voda vezet6je 3 munkanapon belul megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha
a panasz nem jogos, tisztazza az ugyet a panaszossal.

- Ha a panasz jogosnak minésul, az évodavezet6 5 munkanapon belul egyeztet
a panaszossal.

- Az 6vodavezetb és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarul.

- Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi id6 szukséges, 1 honap idétartam
utan kozosen értékeli a panaszos és az évodavezetd a bevalast.

- A turelmi id6 leteltével a probléma nem olddédott meg, az 6vodavezetdé a
fenntart6 felé jelez.

- A odvoda vezetdje a fenntartd képvisel6jének bevonasaval 15 munkanapon beldl
megvizsgalja a panaszt, kdzOs javaslatot tesz a probléma kezelésére , melyet
irasban rogzitenek.

- A fenntartd képvisel6je és az dvodavezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

- Amennyiben turelmi id6 szukséges, 1 honap id6étartam utan kdzosen értékelik
a bevalast. Ha a probléma lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

- Ha a panaszos eddig nem fordult Munkatgyi Bir6saghoz, ezutan mar csak oda

fordulhat. Innen az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.




Konkrét Iépések a helyesbitésre

Amennyiben a panasz helytalld, azonnali Iépéseket kell tenni a helyesbitésre.

A panasz elemzése, értékelése, levonhatd tapasztalatok, informaciok az érintetek
részére torténd eljuttatasa.

A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megszuntetésére vonatkozé
javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara iranyul6 tevékenységek koordinalasa.

A panaszkezelést utankovetd vizsgalata annak, hogy az panasztevd érintett

elégedettsége valtozott-e.

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

- A szbbeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyzékdnyvet felvenni.

- Amennyiben a szdobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a panaszt a nyilvantarté
lapon rogziteni szlikséges

- A panaszkezelési eljaras gyakorlati |épéseit minden esetben irasban rogziteni kell.
(Hitelesitett egyeztetések, megallapodasok, emlékezteték)

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

- Megoldott probléma esetén annak jegyzékdnyvben torténd rogzitése

- Panasszal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok iranyadok.

A panaszokkal kapcsolatos iratok megdérzésére az altalanos szabalyok iranyadok.




