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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jelen Dbels6é szabalyzat az o6vodank miikodésével, tevékenységével, intézményi
partnerekkel kapcsolatos panasziigyek kezelésének, elbiralasanak, Kkivizsgalasanak és a
panasz jogorvoslasanak eljarasi rendjét irja le.
1. Bevezetés

Legfontosabb  torekvésiink  mindségi  szolgiltatds  nydjtasa, a PEDAGOGIAI
PROGRAMUNKBAN villalt kotelezettségeink teljesitése. Intézményiink nagy hangsulyt
fektet j6 hirnevére, az intézmény hasznaldinak, partnereinek elégedettségére, ezért azt vallja,
hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a felmeriilésekor azonnal jelzett
panaszok kivizsgélasa segitheti, hogy az intézkedések magas foku hatékonysaggal, a tovabb
gylrlizé problémak megakadalyozasaval, és ezzel mis partneri panaszok keletkezésének
kizarasaval keriiljenek végrehajtasra.

1.1. A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége &s
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgilasanak, nyilvantartasianak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon az 6vodank intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi
folyamatoknak.

Célunk, hogy a felmeriilt problémék, vitak legkoradbbi idépontban, a legmegfelelobb szinten
keriiljenek megoldasra, orvoslasra (gyermek, felnétt, partner, stb.).

1.2. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul.
Széban (személyesen) vagy irdsban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi kapcsolatban
allo személy éltal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi tevékenységével, intézkedéseivel, a
szolgéltatassal Osszefiiggd tevékenységhez kapcsolddd bejelentés, reklamacio, kérelem,
probléma, amelyben a panaszos kifogdsolja az eljardst, és megfogalmazza az eljarissal
kapcsolatos konkrét, egyértelmii igényét, javaslatat.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény Kkoteles,
illetve jogosult intézkedésre.

Panasz tehat az, amikor a partner ugy itéli meg, hogy az intézmény dolgoz6i nem a toliik

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

.
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2. A panaszkezelés menete
2.1.Panasz felvétele:
A panaszt fogadhatja:
* intézményvezetd
* pedagdgus
* dajka
* élelmezésvezetd

* konyhai dolgozdk

Panaszkezelési szabalyzat

* utazd gyogypedagodgus, logopédus

Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, a sziiloi értekezleteket, fogadé ordkat kdvetden

minden egyes partneri panaszt dokumentélni kell, és at kell adni az intézmény vezetésének,

illetve az érintetteknek.

2.2.A panasz felvétel médjai:

A partner panaszat a kovetkez6 médon teheti meg:

A bejelentés modjai

Szébeli személyesen
panasz Hétf6t6l  péntekig,  8.00-16.00
kozott az 6voda vezetdjénél vagy a
fenn emlitett dolgozoknal.
telefonon
Hétfotol  péntekig,  8.00-16.00
kozott az 6voda vezetdjénél vagy a
fenn emlitett dolgozéknal.
tel: +36-27- 328-159
+36 30 - 857 5680
Irasbeli személyesen vagy mas
panasz altal atadott irat | Hétf6t6l  péntekig,  8.00-16.00
utjan kozott az 6voda vezetdjénél vagy a
fenn emlitett dolgozéknal.
postai titon Az 6voda cimére:
2683 Acsa, Pet6fi ut 1/A.
elektronikus levélben acsaovoda@gmail.com
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2.3. A panasz kezelés helyi rendje:

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

A panaszt felvevd személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okénak
elharitasara, a probléma megnyugtatd lezarasara, amennyiben ez lehetséges.

Ha a panasz okat nem sikeriil elhéritani, a panasz tényérdl, koriilményeirdl tdjékoztatni
kell az intézmény vezetését.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezet6
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasarol intézkedni.

A panasz valosagtartalmat, a panaszt kivalto probléménak nevelési/oktatasi folyamatra
gyakorolt hatasit meg kell vizsgidlni. Ebbe az érintett feleket — pedagdgusokat,
dajkékat, konyhai dolgozdkat, sziiloket - be kell vonni.

Az eljaras az érintett felek k6zOs helyzetelemzésére, onértékelésére épiil €s csak a
legsziikségesebb esetben, von be kiilsé szereplot a felmeriilt probléma megoldasa
érdekében.

A kivizsgélast folytatd személy/személyek a rendelkezésre all6 informacidk alapjan a
val6sagos tényallast megéllapitja.

Amennyiben a panaszrdl megéllapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozolnie kell a panaszt tevovel oly moddon, hogy a valaszadisaval
parhuzamosan a probléma kezelésére tanicsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyujtani.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrél hozott dontésérdl, és a sziikséges
intézkedésrol tdjékoztatja a partnert.

A panasz Kkivizsgalasanak iddotartama a panasz beérkezésétol szamitott 5
munkanapon beliil megtorténik.

Panasz elutasitasa esetén a partner tajékoztatasa ugyancsak 5 munkanapon beliil
torténik.

Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni.
Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgélésa, a
panaszost a bejelentés beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil értesiteni kell, hogy iigye
folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhaté idOpontjar6l. A valaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korQi valaszt kell adni. A panasz

targyaban hozott dontésrol, az indokok megjelolésével értesiti a panasztevot.

-4 -
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* A panaszos tajékoztatando az igénybe veheté kozvetités lehetéségérol, valamint
az egyéb jogorvoslati lehetoségekrol.
* A panaszbejelentés kivizsgilasara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is

jogosult bevonni.

3. A panaszKkezelés lépcsofokai
* Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat.
* Intézményvezetd, (csoportvezetd) kivizsgalja, kezeli a problémat.

* Fenntart6 bevonasa, panasz jelentése
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4. A panaszkezelési eljaras folyamatabraja:
( START )
4 Nem jogos
— R 1. A panasz
Panaszleirds > o4 N ¢
jogossaganak vizsgalata -
A felelds tisztazza az
J 0gosy igyet a panaszossal
2. A felelds egyeztet a
panaszossal

- - - Az egyeztetés eredményes
3. Az egyeztetést, megallapodast
irasban rogzitik és elfogadjak az ¢
abban foglaltakat Feljegyzés
Tiirelmi 1d6
sziikséges
Egy hénap Igen
mulva v
Feljegyzés
R
Panaszleird > 4. Prob}lema fennall./ Pan/asz »| Feljegyzés
- jelzése a fenntarto felé R

5. Az intézmény vezetdje, dolgozdja a

y

3 ~ | fenntarté képviseldjének bevonasaval

Feljegyzés < 1o S<p ) A » Javaslat
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslat
a probléma kezelésére — irasban is.

!

6. Egyeztetés a panaszossal,

Az egyeztetés eredményes
Javaslat

A 4

megallapodas irdsban ¢

A probléma
megnyugtatéan lezarult,
rogzités, feljegyzés

Tiirelmi 1d6
sziikséges

STOP

v
10. A dontés dokumentalasa

Dokumentum a
dontésrol

.

Y
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A dontés lehetséges valtozatai
- apanasz elfogadasa
- apanasz részbeni elfogadasa

- a panasz elutasitasa

5. A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

* A szébeli, helyben rendezett panaszokrél nem kell jegyzokonyvet felvenni.

* Amennyiben a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrol emlékeztetot
kell felvenni. (Problémaleiras)

* A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irdsban rogziteni kell.
(Hitelesitett egyeztetések, megallapodasok, emlékeztetdk)

* A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

*  Megoldott probléma esetén annak jegyzOkonyvben torténd rogzitése is sziikséges.

* Panasszal kapcsolatos iratok megorzési ideje 5 év

5.1. Panasznyilvantartas
A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrol nyilvantartast

vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

* apanaszos (intézmény/személy) adatait

* apanasz leirasat, targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

* apanasz benyujtasanak idopontjat és modjat

* apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak indoklasat

* a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy/személyek megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz
lezarasanak hataride;jét

* akivizsgalas sordn beszerzett informécidkat €s esetleges szakvéleményt

* apanaszban megjelolt igényrdl valoé dontés

* apanasz megvalaszolasanak id6pontjat és modjat

* apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informéciokat (pl.

panasz oka, gyakorisaga)
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Ovodank kiemelt figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés biztositasara, ezért a
panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzé) tevékenységet folytat, amelynek
soran tobbek kozott vizsgalja:

* apanaszok atfutasi idejét

* apanaszok szamét

* A partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét

* illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

6. Jogorvoslati lehetoségek
A panasz elutasitisa esetén az 6voda a partnert irdsban tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatésdghoz vagy bir6saghoz fordulhat.

7. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend
I. szint: A panaszos (dolgoz) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiak

szerint:
* Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések: vezetd, csoportvezetd
* Neveléssel kapcsolatos kérdések: vezetd, csoportvezetd
*  Munkaiigyi/munkajogi kérdések: vezetd
e Munkaszervezési kérdések: kozvetlen felettes, elrendeld

* Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

— A felelds megvizsgdlja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az
ligyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
— Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarido: 3 munkanap

Felelos: kozvetlen felettes

II. szint: A témakor felel6se kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezet6

helyettes vagy vezeto felé.

— Vezet6 vagy vezet0 helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
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— Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezéarul.
Hatarido: 10 munkanap

Felelos: vezeto

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
— A vezetd a fenntartdé bevonasaval megvizsgdlja a panaszt, kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
— Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megéllapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarido: 30 munkanap

Felelos: fenntarto

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi

keresettel él. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

8. EGYEB RENDELKEZESEK
A szabdlyzat az intézmény valamennyi alkalmazottjara, partnerére kiterjed.

8.1.A szabalyzat elérhetosége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatit az 6vodaban a vezetdi irodaban, valamint a honlapon is
elérhetové, illetve kozzéteszi.

8.2. Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat 2017. év november ho 30. napjatol hatélyos.

ovodavezeto

A Nevelotestiiletiink az o6vodank Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban 2017. év november hé 29. napjan megtartott nevelotestiileti értekezleten
egyetértését Kkinyilvanitotta és elfogadta. Hatarozatszam: 8/2017. (XL.29.) sz. NT

Hatarozat
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A Panaszkezelési Szabalyzatot a Sziiloi Kozosség képviseldi a 2017. év november hé 14.
napjan megtartott sziiléi kozosségi értekezleten megismerték, véleményezési,

javaslattevo jogukkal rendelkeztek.

SZK elnok

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény pedagogiai munkat kozvetleniil segito
dolgozéi és technikai dolgozdja 2017. év november hé 29. napjan megismerték,
véleményezési, javaslattevo jogukkal rendelkeztek.

(Jelenléti iv mellékelve.)

Acsa, 2017. 11. 29.

Lami Katalin
6vodavezeto
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