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Jogszabalyi hattér:
- 2013.éviCLXV. térvény a panaszokrol és a k6zérdekd bejelentésekrél
- 2011.évi CXIl.tv. az informacios 6nrendelkezési jogrél és az informacio-
szabadsagrol
- 20/2012. (VIil.31) EMMI rendelet a nevelési- oktatasi intézmények
mikodésérdl és a kéznevelési intézmények névhasznalatarsl

A szabalyzat célja:

Az intézmenyben térténé munkavégzés soran a bels6-kiilsé partnerek kérében
az esetlegesen felmeriilé problémakat, vitds helyzeteket leggyorsabban, a
vitas felek teljes kor(i megelégedésével, megfeleld szinten lehessen feloldani,
megoldani a panaszkezelési eljaras soran.

Panaszkezelési eljaras a panasziigyek elbiralasa, kivizsgélasa és a panasz
megsziinését eredményezé eljaras rendjét tartalmazza.

A panaszok kezelése:
A panasz targyatél fuggbéen az 6vodapedagbgus vagy az évodavezetd
(akadalyoztatasa esetén: 6vodavezetd helyettes) hataskérébe tartozik.

A panaszok kezelése a hatalyos térvényi elbirasok, az intézmény miik6dését
befolyasolé szabalyozok (Alapité Okirat, SZMSZ, Hazirend) figyelembe
vételévet térténik, a gyermekek érdekeit mindenek elétt tartva.

Az intezmény a miikddése soran térekszik belsé-kiilsé partnerei telies kord
megelégedésére ennek érdekében a minél gyorsabb, azonnali kivizsgalassal,
az intézkedések magas fokli hatékonysagaval a tovabbi problémak
kialakulasanak megakadalyozasaval igyekszik a felmertilt panaszt kezelni,
megoldani.

Panaszos Ugyek esetén az intézmény térekszik arra, hogy azokat az érintettek
egymassal, kbzvetlenlil tisztazzak.

Panasz fogalmanak meghatarozasa:

Széban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel belsé- és kiilsé partneri
kapcsolatban  all6 személy 4dltal jelzett, az intézménynevelési, oktatasi
tevékenységevel, intézkedéseivel, a szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységhez
kapcsolod6 bejelentés, reklaméacié, kérelem, probléma, amelyben a panaszos
kifogasolja, sérelmezi az eljarast, és megfogalmazza ezzel kapcsolatos konkrét,
egyértelmii igényét.

Panaszt tenni olyan Ggyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koételes,
illetve jogosult intézkedésre.

Panasz tehat az, amikor a partner gy itéli meg, hogy az intézmény nem a téle
elvarhat6 elvarasoknak megfelelen jart el, s igy 6t sérelem érte.



A panasz felvétele térténhet:

- szbban személyesen
- irasban (postai- és elektronikus Gton

A panasz kezelés helyi rendje

- A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

A panaszt felvevd személy sajat hataskérében kisérletet tesz a panasz okanak
elharitasara, a probléma megnyugtato lezarasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem siker(il elharitani, a panasz tényérdl, kortiiményeiré! tajekoztatni kell
az intézmény vezetéjét.

- Az 6vodapedagégusoknak a sziil6i eértekezleteken, fogadé érakon felmeriit minden
egyes partneri panaszt dokumentaini kell, és aznap, legkésébb masnap at kell adni
az intézmény vezetésének, illetve az érintetteknek.

- Az intézmény a panaszbejelentés kivizsgalasara szilkség szerint mas szakembert,
intézményt is jogosult bevonni.

- Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon belil le kell zarni.
Amennyiben a fenti id6tartamnal hosszabb idét vesz igénybe a panasz kivizsgélasa,
a panaszost a bejelentés beérkezéstsl szamitott 10 napon belil értesiteni kell, hogy
ligye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhaté idépontjarol. A valaszban a
panaszos 4ltal felvetett valamennyi kérdésre teljes kéri valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrél, az indokok megjeldlésével értesiti a panasztevét.

- A panaszost szilkség szerint tajékoztatni szilkséges az igénybe vehetd kdzvetités
lehet6ségérél, valamint az egyéb jogorvosiati lehet6ségekrél.

- A panaszkezelési eljarasok felelése az 6voda vezetbje, aki minden nevelési év
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha
sziikséges, elvégzi a korrekciot.

A panaszkezelés fokozatai

- A problémat az 6vodapedagogus kezeli, sajat hataskdrben megoidja
- Az intézményvezetd kivizsgalja, kezeli a problémat.
- Panasz jelentését kovetden a fenntarté bevonasa

Panaszkezelés gyermek, sziilé esetében

- A panaszos a problémajaval a csoport ovodapedagoégusahoz fordul

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

- Jogos panasz esetén az ovodapedagogus egyeztet az érintettekkel. Ha
eredmeényes, a probléma lezarul.

- Amennyiben az 6vodapedag6gus sajat hataskérében nem tudja megoldani a
problémat, azonnal kézvetiti a panaszt az 6vodavezets felé.

- A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos kérilményeket az intézmény
vezetéseert felelds vezetd kételes megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasarol intézkedni.

- Az 6vodavezeté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal



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

A panasz valésagtartalmat, a panaszt kivaltdé problémanak a nevelési
folyamatra gyakoroit hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket —
6vodapedagégusokat, dajkat, sziilket - be kell vonni.

Az elidras az érintett felek kézds helyzetelemzésére, dnértékelésére épil és
csak a legszitkségesebb esetben, von be kiilsé szerepl6t a felmeriilt probléma
megoldasa érdekében.

A kivizsgalast folytaté személy(ek) a rendelkezésre allo informaciok alapjan a
valbésagos tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszrél megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a
panaszkezeld személynek kézéinie kell a panaszt tevével oly médon, hogy a
valaszadéasaval parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy
abban segitséget kell nyuijtani.

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

Ha a probléma megoldasahoz tirelmi idé kell, 1 hénap elteltével az érintettek
kdzbsen értékelik a bevalast.

A panasz kivizsgalasanak idétartama a panasz beérkezésétél szamitott 5
munkanapon beliil megtérténik.

Panasz elutasitasa esetén a partner tajekoztatasa ugyancsak 5 munkanapon
bell torténik..

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselbje jelenti a panaszt a
fenntart6 felé.

Az Ovoda vezetSje a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belil
megvizsgélja a panaszt, kéz6s javaslatot tesznek a probléma megoldasara.

Panaszkezelés az intézmény alkalmazottai esetén

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben térténé munkavégzés
soran az esetleges felmeriilé problémakat, vitdkat miutan az érintettek
egymassal kozvetlen tisztdzni nem tudtak, a legkorabbi id6épontban a
legmegfelel6bb szinten lehessen megoldani.

Az alkalmazott a panaszat széban vagy irasban eljuttatia az o6voda
vezetbjéhez

Az 6voda vezet6je 3 munkanapon belil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha
a panasz nem jogos, tisztdzza az iigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, az 6vodavezet 5 munkanapon beliil egyeztet
a panaszossal.

Az Ovodavezetd és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatdan lezarul.

amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi idé sziikséges, 1 hoénap
idStartam utan kdzésen értékeli a panaszos és az 6vodavezett a bevalast.

A turelmi id6 leteltével a probléma nem oldédott meg, az Oovodavezetd a
fenntarté felé jelez.

A 6voda vezetbje a fenntarté képviselbjének bevonasaval 15 munkanapon
beliil megvizsgalja a panaszt, kozés javaslatot tesz a probléma kezelésére ,
melyet irAsban régzitenek.



- A fenntarté képviselje és az évodavezets egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban régzitik.

- Amennyiben tirelmi idé szUkséges, 1 honap idétartam utan kézésen értékelik
a bevalast. Ha a probléma lezarult, a megoldast irasban régzitik az érintettek.

- Ha a panaszos eddig nem fordult Munkaiigyi Birésaghoz, ezutan mar csak
oda fordulhat. Innen az eljarast torvényi szabalyozék hatarozzak meg.

Konkrét Iépések a helyesbitésre

Amennyiben a panasz helytallé, azonnali lépéseket kell tenni a helyesbitésre.

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

A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megsziintetésére
vonatkoz6 javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara iranyulé tevékenységek
koordinalasa.

A panaszkezelést utankévetd vizsgélata annak, hogy az panasztevé érintett
elégedettsége valtozott-e.

A panaszkezelési eljaras dokumentilasa

- A szbbeli, helyben rendezett panaszokrél nem kell jegyzékonyvet felvenni.

- Amennyiben a szébeli panasz helyben nem oldhaté meg, a panaszt a nyilvantarto
lapon régziteni sziikséges

- A panaszkezelési eljaras gyakorlati lépéseit minden esetben irasban régziteni kell.
(Hitelesitett egyeztetések, megallapodasok, emiékeztet6k)

A dokumentumokat az érdekelt felek alafrasaikkal hitelesitik.

- Megoldott probléma esetén annak Jegyz6kényvben térténs rogzitése

- Panasszal kapcsolatos iratok megorzésére az altalanos szabalyok iranyadok.

A panaszokkal kapcsolatos iratok megorzésére az altalanos szabalyok iranyadok.



Zaro rendelkezések:

A panaszkezelési szabalyzat a Bajnai Napkézi Otthonos Ovoda minden belsé-
kils6 partnerére kiterjed.

A Bajnai Napkozi Otthonos Ovoda nevelétestiilete az intézmény
Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban 2018.01.15-én
egyetértesét kinyilvanitotta, elfogadta

N

........................................

A bajnai Napkozi Otthonos Ovoda Sziilgi Munkakoz6sségének einéke az
intézmény Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban
2018.01.15-én egyetértését kinyilvanitotta, elfogadta

%Qﬂhﬂl&‘\y&m&‘a ........

Sziiléi Munkak626sség Elnske

Flérianné Kovacs Livia
Ovodavezets




1. szamua melléklet

SLAIND.

Bajnai Napkozi Otthonos Cvoda
2525 Bajna Ovoda u. 16.
Tel: 33/447-137

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja: Panasztev6 neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas médja:
Panasz

fogado beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve: Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:




2. szama melléklet

SAIN .
AL Bajnai Napkpzi Otthonos Ovoda

2525 Bajna Ovoda u. 16..
Tel: 33/447-137

Jegyz6kényv

A panasz tételének idSpontja:

A panasztevd neve:

A panaszt fogadé neve, beosztasa:

A panasz leirasa:

A panasz kivizsgalasanak médja/eredménye:

A sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye:
az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve:

A panasztevé tajékoztatasanak idépontja/formaja:

A panasztevd nyilatkozata:

- ajegyzdkonyvben foglaltakat elfogadja

------------------------------------------

Amennyiben a panasztevd a jegyz6kényvben foglaltakat nem fogadja el,
feljegyzés a tovabbi teend8krél:

Ovodavezeté



3. szamu melléklet

LRAIND.

Bajnai Napkézi Otthonos Ovoda

2525 Bajna Ovoda u. 16..

Tel: 33/447-137

Megismerési nyilatkozat

A Panaszkezelési szabalyzatban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy
az abban foglaltakat a munkavégzésem sor4n koteles vagyok betartani:
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