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A szabalyzat célja:

Az intézményben térténé munkavégzés soran a belsé-kilsé partnerek kérében
az esetlegesen felmeriilé problémakat, vitas helyzeteket leggyorsabban, a vitas
felek telies korli megelégedésével, megfeleld szinten lehessen feloldani,
megoldani a panaszkezelési eljaras soran.

Panaszkezelési eljaras a panasziigyek elbiralasa, kivizsgaldsa és a panasz
megszinését eredményez6 eljaras rendjét tartaimazza.

A panaszok kezelése:
A panasz targyatdl figgéen az Ovodapedagbégus vagy az Ovodavezet
(akadalyoztatasa esetén: 6vodavezetd helyettes) hataskérébe tartozik.

A panaszok kezelése a hatalyos térvényi eldirasok, az intézmény mikodését
befolyasol6 szabalyozok (Alapité Okirat, SZMSZ, Hazirend.....) figyelembe
vételevet torténik, a gyermekek érdekeit mindenek felett tartva.

Az intézmény a miikodése soran térekedik belsé-kiilsd partnerei teljes kor(
megelégedésére ennek érdekében a minél gyorsabb, azonnali kivizsgalassal,
az intézkedések magas foku hatékonysagaval a tovabbi problémak
kialakulasanak megakadalyozasaval igyekszik a felmerilt panaszt kezelni,
megoldani.

Panaszos ligyek esetén az intézmény térekedik arra, hogy azokat az érintettek
egymassal, kézvetlenul tisztazzak.

Panasz fogalmanak meghatarozasa:

Széban (személyesen) vagy irasban az intézmeénnyel bels6- és kilsé partneri
kapcsolatban &ll6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési oktatasi
tevékenységével, intézkedéseivel, a szolgaltatassal Osszefliiggd tevékenységhez
kapcsolodé bejelentés, reklamacié, kérelem, probléma, amelyben a panaszos
kifogasolja, sérelmezi az eljarast, és megfogalmazza ezzel kapcsolatos konkrét,
egyértelm( igényét.

Panaszt tenni olyan Ggyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmeény koteles,
illetve jogosult intézkedésre.
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Panasz tehat az, amikor a partner ugy itéli meg, hogy az intézmény nem a téle
elvarhaté 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 felvevé személy sajat hataskérében kisérletet tesz a panasz okanak
elharitasara, a probléma megnyugtaté lezarasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem sikeril elharitani, a panasz tényérél, kériilményeiré| tajékoztatni kell
az intézmény vezetojét.

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

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

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

- A panaszost szilkség szerint tajékoztatni szilkséges az igénybe vehetd kdzvetités
lehetGségeérdl, valamint az egyéb jogorvoslati lehetdségekrél.

- A panaszkezelési eljarasok felelése az 6voda vezetdje, aki minden nevelési év végeén
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, ésszegzi a tapasztalatokat. Ha szukséges,
elvégzi a korrekciot.

A panaszkezelés fokozatai

- A problemat az 6vodapedagdgus kezeli, sajat hataskérben megoldja
- Az intézményvezetd kivizsgalja, kezeli a problémat.
- Panasz jelentését kévetben a fenntarté bevonasa

Panaszkezelés gyermek, sziild esetében

- A panaszos a problémajaval a csoport 6vodapedagdgusahoz fordul

- Az dvodapedagbgus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, tisztdzza az (igyet a panaszossal

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

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

- A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos kériilményeket az intézmény
vezetéséért felelés vezetdé koteles megvizsgélni, jogossaga esetén az ok
elharitasarol intézkedni. -

- Az 6vodavezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal




Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek széban vagy
irdasban régzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

A panasz valésagtartalmat, a panaszt kivaltd problémanak a nevelési
folyamatra gyakorolt hatasat meg kell vizsgaini. Ebbe az érintett feleket —
ovodapedagogusokat, dajkat, szildket - be kell vonni.

Az eljaras az érintett felek k6z6s helyzetelemzésére, Gnértékelésére épul és
csak a legszukségesebb esetben, von be kiilsd szerepl6t a felmerlt probléma
megoldasa érdekében.

A kivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre all6 informaciok alapjan a
valésagos tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszrél megallapitasra kerl, hogy nem jogos, azt a
panaszkezelb személynek kdzdinie 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 panaszrdl hozott déntésérdl, és a
sziikséges intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

Ha a probléma megoldasahoz tirelmi id6 kell, 1 honap elteltével az érintettek
k6ézbsen értékelik a bevalast.

A panasz kivizsgalasanak idétartama a panasz beérkezésétdl szamitott 5
munkanapon belll megtdorténik.

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
fenntarté felé.

Az 6voda vezetdje a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon belll megvizsgélja
a panaszt, k0zds javaslatot tesznek a probléma megoldasara.

Panaszkezelés az intézmény alkalmazottai esetén

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténé munkavégzés
soran az esetleges felmerilé problémakat, vitakat miutan az érintettek
egymassal kozvetlen tisztazni nem tudtak, a legkorabbi idépontban a
legmegfelelébb szinten lehessen megoldani.

Az alkalmazott a panaszat széban vagy irasban eljuttatja az 6voda vezet6jéhez
Az 6voda vezetdje 3 munkanapon belul megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha
a panasz nem jogos, tisztazza az ugyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsul, az évodavezeté 5 munkanapon belll egyeztet
a panaszossal.

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

Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi id6 szikséges, 1 hdnap idétartam
utan kézésen értékeli a panaszos és az évodavezetd a bevalast.

A tirelmi id6 leteltével a probléma nem oldddott meg, az dvodavezett a
fenntarto felé jelez.

A 6voda vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval 15 munkanapon belil
megvizsgalja a panaszt, kdzds javaslatot tesz a probléma kezelésére , melyet
irasban régzitenek.

A fenntartd képviseléje és az dvodavezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban régzitik.




- Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hodnap idétartam utan kdzosen értékelik
a bevélast. Ha a probléma lezarult, a megoldast irasban régzitik az érintettek.

- Haa panaszos eddig nem fordult Munkaligyi Birésaghoz, ezutan mar csak oda
fordulhat. Innen az eljarast térvényi szabalyozék hatarozzak meg.

Konkrét Iépések a helyesbitésre

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

A panasz elemzése, értékelése, levonhatd tapasztalatok, informéacidk az érintetek
részere térténd eljuttatasa.

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

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

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

- A szobeli, helyben rendezett panaszokrél nem kell jegyzékoényvet felvenni.

- Amennyiben a szdbeli panasz helyben nem oldhat meg, a panaszt a nyilvantartd
lapon régziteni sziikséges

- A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1&péseit minden esetben irasban régziteni kell.
(Hitelesitett egyeztetések, megallapodasok, emlékeztetdk)

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

- Megoldott probléma esetén annak jegyz6kényvben térténd rogzitése

- Panasszal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok iranyaddk.

A panaszokkalal kapcsolatos iratok megobrzésére az altaldnos szabalyok iranyadok.

Zaro rendelkezések:

- A panaszkezelési szabalyzat Gyongyos Varos Ovodai minden belsé-kiilsé
partnerére kiterjed.

- Gyobngyds Varos Ovodai nevelGtestiilete az intézmény Panaszkezelési
szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban alkalmazotti értekezleten
egyetértését kinyilvanitotta, elfogadta

nevelbtestllet képviseletében

- Szll6i Szervezet képviseletében Gyongyds Varos Ovodai Panaszkezelési
szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban 2022.01.1-én egyetértését
kinyilvanitotta, elfogadta —

...................................................................................
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1. sz melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas maodija:
Panasz
fogadd beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szikséges intézkedés:

Végrehajtaseért felelés neve: Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:
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2.5z melléklet
Jegyzékonyv

A panasz tételének idépontja:
A panasztevd neve:
A panaszt fogado6 neve, beosztasa:
A panasz leirasa:
A panasz kivizsgalasanak médja/eredménye:
A sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye:
az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve:
A panasztevé tajékoztatasanak idépontja/formaja:
A panasztevd nyilatkozata:
- ajegyzbkdnyvben foglaltakat elfogadija

- ajegyz6kdnyvben foglaltakat nem fogadja el (indoklassal)

Amennyiben a panasztevé a jegyzékényvben foglaltakat nem fogadja el,
feljegyzés a tovabbi teend6krél:

Ovodavezeté




Az 6voda panaszkezelési rendje az alkalmazottak részére-

folyamatszabdlyozss
START

SN

R

I. szint
i Panaszieira /Z > 1.Panasz, panaszleiras > FelelSsségi
eljuttatdsa métrix
' —
ri g ) Nem i
{ Panaszleira i »  2.Apanasz jogossiganak em jogos
/ vizsgdlata . v
A felelés tisztazza az ligyet a
panaszossal
y
Panaszleira Z 3. A felel8s egyeztet a
/ panaszossal
Az egyeztetés eredményes

4. Az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik és elfogadjik az abban foglaltakat

y
' Feljegyzés
Tirelmi idé sziikséges L_/gyz’_l

igen

Feljegyzés

Nem

- 2leirs / ‘ . | . Panasz
Panaszleira /\’ 5.Probléma fenndl | :
/ jelzése a fenntart6 felé Feljegyzés

l T—

II. szint

6. Az 6vodavezetdje, dolgozéja, a

K , fenntarté képviselGjének bevonasaval
/ Feljegyzés ;‘, SE——" Javaslat

megvizsgdlja a panaszt,k6z6s javaslat a
probléma kezelésére-irasban is

y Az egyeztetés eredménye

i Javaslat /~__, 7.Egyeztetés a panaszossal, j

megallapodds irdsban rogzitve

Tirelmi id6 sziikséges .
sor

y
8. Addntés dokumentaldsa - | ——»

A probléma
megnyugtatéan

Ie2arnlt rAoritéc

Dokumentum
a dantécrdl
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A folyamat leirasa

I. szint

1. Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelse annak a
terdletnek, ahol a probléma felmeriilt. Az adott teriiletek felel8seit a felelGsségi matrix tartalmazza.
2. szinten a felelés megvizsgalja 3 napon beliil a panasz jogossagét. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felel6s tisztazza az ligyet a panaszossal.

3. Ha a panasz, jogosnak mindsiil, akkor a felel8s 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.

4. Ezt kdvetSen a felelGs és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsba rogziti és elfogadja az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult, rogzités feljegyzésében.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges,1 hdnap idétartam utan kézésen értékeli
a panaszos és a felel6s a bevalast.

5. Ha a tirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg sem a felel8s, sem az évodavezetd
kozremiikodésével, akkor az dvodavezetd jelez a fenntartd felé.

II. szint

6. 15 napon beliil az 6voda vezetdje, a fenntartd képviselSjének bevonasaval megyvizsgalja a panaszt,
k6z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére- irdsban is.

7. Ezutén, a fenntarto képviselGje, az dvoda vezetSje egyeztetnek a panaszossal, a megdllapodast
irdsban rogzitik. Amennyiben tiireimi idé sziikséges, 1 hénap idétartam utén kdzésen értékelik a
bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

lI. szint

8. Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjéval a munkaiigyi birésaghoz, akkor most mar csak oda
fordulhat. Az eljdrést, torvényi szabalyozok hatarozzék meg.

A folyamat gazdaja az dvodavezetd-helyettes, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatit,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott Iépésnél, és elkésziti a
beszamoldjat az éves értékeléshez.

Felel6sségek és hataskorok

Felel6s Erintett Informalt
1. Panaszos Felel6s -
2. Felel8s Panaszos Ovodavezetd
3. Felel6s Ovodavezetd/panaszos .
4. Felel6s Panaszos Ovodavezetd
5. Ovodavezets Panaszos Fenntartd
6. Fenntarto képvisel&je Ovodavezetd/panaszos -
7. Fenntartd képviseléje Ovodavezetd/panaszos -
Panaszos Munkaiigyi birosag Ovodavezets

A dokumentumok és bizonylatok rendje

A bizonylat Kit6lt6/készitd Megdrzési hely | Megébrzési Masolatot kap
megnevezése id6
1. FelelGsségi Biztonsagos int. Min. kézikonyv | 5 év Ovodavezetd,
matrix min. kor alk k6z6sség
2. Panaszlevél iras Panaszos lktato végleg Ovodavezetd




hatdrozat

(3. [ Fel jegyzés. | Felelés »panasz 5 év Erintettek
' dosszié”

4. | Feljegyzés Ovodavezets Iktatd Végleg

5. Javaslat Fenntarté lktaté Végleg Panaszos
képviselGje

6. Feljegyzés Fenntarté lktaté Végleg Panaszos
képviselgje

7. Birdsagi Iktatd Végleg




Az intézmény (6voda) panaszkezelési rendje az 6vodas gyermekek sziilei részére-
folyamatszabalyzasa-

Célja: hogy a gyermekeket érintd, problémakat, vitdkat a legkorabbi iddpontban, a
legmegfelelobb szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

< START )

L szint i
1.Panasz
y
2. A panasz jogossiginak
vizsgalata ¢
Az évodapedagégus tisztszza
az ligyet a panaszossal
Az egyeztetés eredményes
3. Az 6vodapedagégus i ¥ 1
I, szint egyeztet az érintettel
' ' A probléma megnyugtatéan
v lezérult
4.Panasz leirdsa
5.Az 6vodavezet§ egyeztet
a panaszossal
(megadllapodas)
6. Az egyeztetést, megdllapodast irdsban Az egyeztetés eredményes
rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat 3
A probléma
Tiirelmi id8 szilkséges ’ gy tatoan
1 lezarult,rogzités,
hénao igen feliegvzés
II1. szint Nem y

A probléma megnyugtatéan
megoldédott: rogzitése
feliegvzésben

7. A probléma fennéll, panasz jelentése a
fenntarté felé

v

8. Az 6vodavezetdje a fenntarté bevonasaval vizsgélja a panaszt,
kdz6s javaslat a probléma kezelésére

" | Aprobléma

9. Egyeztetés a panaszossal, megallapodas irasban rogzitése — 5| Megnyugtatoan
lezarult, rogzités

‘ feliegyzésben




A folyamat leirasa
I. szint

1 .A panaszos probléméjaval az dvodapedagdgushoz fordul.

2. Az 6vodapedagbgus aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz Jogossagat, amennyiben az

nem jogos, akkor tisztdzza az iigyet a panaszossal

3. Jogos panasz esetén az 6vodapedagogus egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,akkor
a probléma megnyugtatéan lezérul.

ILszint

4.Abban az esetben, ha az 6vodapedagégus nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az dvodavezetd felé.

5.Az 6vodavezet6 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

6.Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tirelmi id6 szitkséges, 1hénap iddtartam utan az érintettek kozosen értékelik a
bevalast.

[II.szint

7. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviselbje jelenti a panaszt a fenntart¢ felé.
8. Az 6voda vezetdje a fenntartd bevonasaval 15 napon beliil megvi zsgalja a panaszt, k6zos a
Javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

9.A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek. A folyamat
gazdaja az Ovodavezetd helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél.és elkésziti a
beszamolgjat az éves értékeléshez.

Feleldsségek és hataskorok

Lépés | Felel6s Erintett Informalt

2. ()vodapedagégus A panasz alanya Panaszos/képviseldje

3 C)vodapedagé gus A panasz alanya Panaszos/képviseldje

4. Ovodapedagégus Panaszos/képvisel6je Ovodavezeté

5. Ovodapedagégus Panaszos/képviselodje Ovodapedagégus

6. Ovodapedagé gus Panaszos/képviseloje ()vodapedag(’)gus

7. Panaszos/képviseldje Fenntartd Ovodavezetd

8. Ovodavezet Fenntarto Panaszos/képviseldje Panaszos/képviseldje
Fenntarto Panaszos/képviseldje Panaszos/képviseloje

A dokumentumok és bizonylatok rendje

A bizonylat Kitoltd/készitd | Megérzési hely | Megérzési id6 | Masolatot kap
megnevezése

JegyzOkonyv Ovodatitkar Iktatd Végleg Panaszos képviseloje
Feljegyzés Fenntarto Iktato Végleg Panaszos képviseloje




