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1.Bevezetés

A Gyermekvar Német Nemzetiségi Ovoda- panaszkezelési szabalyzatanak feladata, az
intézményi partnerek panaszainak egységes, szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgalasa, nyilvantartdsa és értékelése. A panaszkezelési szabalyzat alapjan
eljarva elérhetjiik intézményi partnereink elégedettségét és felmeriild igényeik kielégitését, a
torvényes mikodés mellett- a mindségi szolgaltatasra is torekedve. Az intézményi munka
soran a Szervezeti és miikodési szabalyzataban foglalt intézményi alapelveket és alapértékeket
sértd viselkedést dolgozoink kotelesek jelezni az intézmény vezetdje felé attol fiiggetleniil,
hogy elszenvedéi vagy sem. Az esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat, nézeteltéréseket a
lehetd legkorabbi idOpontban, a panasz és a panaszosok megkiilonboztetés nélkiil, azonos

eljaras keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A szabalyozas 6 célja:

A munkavégzés soran a sziil6k, alkalmazottak korében keletkezé problémak megfeleld
szinten ¢€s a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezet6 €s helyettese

A szabalyozasért felelés: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2023.06.01.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

2. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz szoban (személyesen) vagy irdsban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi
kapcsolatban all6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi tevékenységével,
intézkedéseivel, a szolgaltatdssal Osszefiiggd tevékenységhez kapcsolddd bejelentés,
reklamacio, kérelem, probléma, amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast, és megfogalmazza
az eljarassal kapcsolatos konkrét, egyértelmi igényét.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve

jogosult intézkedésre.




Panasz tehat az, amikor a partner Ggy itéli meg, hogy az intézmény dolgozdéi nem a tdliik

elvarhat6 elvarasoknak megfelelden jartak el, s igy Ot sérelem érte.

2.1. Panasz felvétele

Az intézmény dolgozodinak - elsésorban a pedagdgusoknak - a sziil6i értekezleteket, fogado
orékat kovetéen minden egyes partneri panaszt dokumentalni kell, és at kell adni az intézmény
vezetésének, illetve az érintetteknek.
A partner panaszat a kovetkez6 modon teheti meg:

- Szoban, személyesen

- Irasban (postai, vagy elektronikus modon)

2.2. Panaszok kezelése

Eljaras rend:

o A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsdsorban és eldszor a ,,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

o Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelore, errdl a
panaszost értesiteni kell.

o A panaszt legalabb a Il. szintt6l irasba kell foglalni.

o Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
idStartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

o A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

o A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

o Azintézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megvalositast ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

o A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétdl fliggden bevonhat
mas személyeket is a folyamat kezelésébe. Az Intézmény vezetdje tanév végén ellendrzi
a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a

korrekcidt az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolodjat az éves értékeléshez.




o Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje kozvetleniil érintett, ugy az adott

iigyet az intézményvezetés masik tagjanak delegdlja. Amennyiben az ligy a
fenntartohoz keriil, €és ott fennall a fenntarto képviseldjének érintettsége, tigy az tigyet
a vezetdség mas tagjanak kell atadni.

o A panaszokrél az intézmény vezetdje ,,Panaszkezelési nyilvantartas” -t koteles
vezetni. A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel
kapcsolatos eldirasokat.

o A, Panaszkezelési szabalyzat” tartalmarol az intézménybe 1épéskor a

hazirenddel egyiitt minden tanulot, sziiloket és minden 0j dolgozot tajékoztatni
kell.

2.3. A tevékenységek szintjei, lépései

A sziilokre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz
fordul problémajaval.
o Az 6vodapedagogus 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.
o Az 6vodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hataridé: max. 10 munkanap

Felelés: Ovodapedagogus

Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezeto felé
o Avezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.
o Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 15 munkanap

Felelos: Intézményvezetd

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.




A vezet0 a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hataridé: 30 nap

Felelos: Fenntarto

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

még a birdsagi eljards van hatra. Az eljarasokat jogszabdlyi eldirdsok hatarozzak meg.

Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiak szerint:

>

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések — Intézményvezetd, vezetd helyettes,

munkakdzdsség vezetod

Neveléssel kapcsolatos — kérdések — Intézményvezetd, vezetd helyettes,

munkakdzdsség vezetod

Munkatigyi/munkajogi keérdések — Intézményvezetd, vezetd helyettes,

munkak6zdsség vezetd

Munkaszervezési kérdések — Intézményvezetd, vezetd helyettes, munkak6zosség

vezetod

Egyéb kérdések — Intézményvezetd, vezetd helyettes, munkak6zdsség
vezetd

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

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 3 munkanap

Felel6s: Intézményvezetd

Il. szint: A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt az Intézményvezetd felé

Az Intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel




o Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap
Felelos: Intézményvezetd

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

o A vezeté a fenntartd bevondsidval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé6: 30 munkanap
Felel6s: Fenntarto
IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel

¢l. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzdk meg.

3. Panasznyilvantartas

o A partnerek panaszair6l és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrodl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
- apanaszos (intézmény/személy) adatait
- apanasz leirasat, targyat képezo esemény vagy tény megjelolését
- apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat
- a panasz orvoslasdra szolgdlo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indoklasat
- a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hataridejét
- akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
- apanaszban megjelolt igényrdl vald dontést
- apanasz megvalaszolasdnak idOpontjat €s modjat
- apanaszkezelés elemzéséhez €s fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informéciokat
(pl. panasz oka, gyakorisaga)
o Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzokonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,

ezt kovetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezziikk. A panasziigyi




nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és
kivizsgalasa, a hianyzo informéciok, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben
valamennyi fontos informacid rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kertil
a dontéshozatalra.

o A dontés lehet: — a panasz elfogaddsa — panasz részbeni elfogaddsa — panasz elutasitasa.
A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formdban (irdsban,

e-mailben)

4. Dokumentumok
o Kapcsol6dd dokumentumok:
- SZMSZ
- Munkak®dri leirasok
- Iratkezelési szabalyzat
- 2013 évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol
- 2011.CXIl. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az
informéci6 szabadsagrol
- 20/2012 (VI111.) rendelet a nevelési oktatasi intézmények miikodésérol és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol
o Elkésziil6 dokumentum(ok):
- Panaszgyijt6 dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi
hatarozatok masolata

- Panaszkezelési nyilvantarto lap (Melléklet)

5. Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idobeli hatalya:

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

A szabalyzat elérhetdsége:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat valamennyi feladat ellatasi helyen elérhetd, valamint a

www. gyermekvarovoda.hu a weblapon




A szabalyzat hatalybalépése
Jelen szabalyzat 2023. év janius ho 1-t61 hatalyos.

Rizmajer I1diko

Intézményvezetd

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék
A ,,Gyermekvar” Panaszkezelési szabdlyzatanak tartalmaval kapcsolatban a nevelétestiilet, a
sziil6i szervezet képvisel6i az intézmény fenntartoja a dokumentumot a mai napon modositott

tartalommal kapcsolatban az egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta.

Ezzel a 2018.09.01-én hatalyos szabalyzat érvényét veszti.

E DOKUMENTUM HATALYBA LEP A KIHIRDETEST KOVETOEN: 2023. JUNIUS 1-én
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Panaszkezelési nyilvantarté lap

Sorszam:

Panasztétel idOpontja: Panasztevo neve, elérhetésége:

Panasz benyujtasanak modja (a megfelel6 alahtizand6)
Szbbeli: személyesen/telefonon
irasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevd neve: Kivizsgalas modja:

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgal6 intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds Panasztevd tajékoztatasanak idopontja,
személy neve: modja:
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