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1. Bevezetés

A Viaci Kisvac-Kozépvarosi Ovoda torvényes mikodésre és mindségi szolgaltatasra
torekszik, és ennek megfelelden késziti el az intézményt szabalyz6é dokumentumokat.

Az intézménnyel kapcsolatban allo gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint a partnereinket panasztételi jog illeti meg. Amennyiben valakinek az intézmények
Szervezeti és miikodési szabalyzataban foglalt intézményi alapelveket és alapértékeket sértd
viselkedés jut a tudomasara, fliggetleniil attél, hogy annak 6-e¢ az elszenveddje vagy sem,
koteles azt jelezni az intézmény vezetdje felé.

Meggy6z6désiink, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd €s a felmeriiléskor
azonnal jelzett panaszok megkiilonboztetés nélkiili kivizsgéaldsa segitheti, hogy a megoldas
érdekében  tett intézkedéseink  hatékonyak legyenek, a tovabbi problémakat

megakadalyozhassuk.

A szabalyozas célja:

A munkavégzés sordn a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld

szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese

A szabalyozasért felelds: intézményvezeto

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2019. marcius 19.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente



2. Fogalmak, meghatarozasok

Panasz szoban (személyesen) vagy irdsban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi
kapcsolatban 4ll6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési tevékenységével,
intézkedéseivel, a szolgaltatassal Osszefiiggd tevékenységhez kapcsolddd bejelentés,
reklamaci6, kérelem, probléma, amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast, ¢és
megfogalmazza az eljarassal kapcsolatos konkrét, egyértelmii igényét.

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

Panasz tehat az, amikor a partner Ugy itéli meg, hogy az intézmény dolgozdi nem a téliik

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

2.1. Panasz felvétele

Az intézmény dolgozoinak - elsdsorban a pedagogusoknak - a sziil6i értekezleteket, fogadod
orakat kovetden minden egyes partneri panaszt dokumentéalni kell, és at kell adni az
intézmény vezetésének, illetve az érintetteknek.

A partner panaszat a kdvetkez6 modon teheti meg:

- Sz6ban, személyesen

- frasban (postai, vagy elektronikus médon)

2.2. Panaszok kezelése

Eljaras rend:
e A panaszt, a vélt vagy valds problémat els6sorban ¢és eldszor a ,,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell Iépni a

panaszkezelés szabalyzata szerint.

e Ha a panasz nem a megfelelo szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl a

panaszost értesiteni kell.
e A panaszt legalabb a II. szinttdl irdsba kell foglalni.

e Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott

id6tartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

e A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.



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

Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat

¢s értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz €s készit.

A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétdl fiiggden bevonhat
mas személyeket is a folyamat kezelésébe. Az intézmény vezetdje nevelési/tanév
végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha szilikséges,

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

Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje kozvetleniil érintett, ugy az adott
ligyet az intézményvezetés masik tagjanak delegalja. Amennyiben az igy a
fenntartohoz keriil, és ott fennall a fenntartd képviseldjének érintettsége, ugy az ligyet

a vezetOség mas tagjanak kell atadni.
A panaszokrol az intézmény vezetdje ,,Panaszkezelési nyilvantartas’-t koteles vezetni.

A panaszkezelési eljards sordn mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel

kapcsolatos eldirasokat.

A ,,Panaszkezelési szabdlyzat”-rol az intézménybe lépéskor a hazirenddel egyiitt

minden gyermeket/tanulét, sziileiket, és minden 0j dolgozét tajékoztatni kell.

2.3. A tevékenységek szintjei, 1épései

A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz

fordul problémajaval.

Az oOvodapedagdgus megvizsgdlja a panasz jogossdgat. Amennyiben nem jogos,

tisztdzza a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel €s a panaszossal; ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatéan zarul.

Az ovodapedagogus tajékoztatja a tagbvoda vezetdt, aki tajékoztatja az

intézményvezetot.

Hatarid6: max. 10 munkanap

Felelds: 6vodapedagdgus, tagovoda vezetd



Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt a tagovoda vezetd felé

e A tagovoda vezetd egyeztet a panaszossal €s az érintettel.

o Az egyeztetést, megallapodast irdsban régzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.

e A tagovoda vezeto tajékoztatja az intézményvezetot.

Hataridé: 15 munkanap

Felelods: tagovoda vezetd

I11. szint: A tagovoda vezetd tovabbitja a panaszt az intézményvezeto felé

e Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.

o Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 15 munkanap

Felel6s: intézményvezetd

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntartd
felé.

e A intézményvezetd a fenntartd bevondsaval megvizsgadlja a panaszt és kozosen

megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan zarult.

Hataridé: 30 nap

Felelos: fenntartd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az iigy végig vitele utan

még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.



Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljardsi rend

I. szint: A panaszos (dolgozd) problémajaval a témakar feleloséhez fordul az alabbiak szerint:
o Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések — tagovoda vezetd, munkakdzdsség

vezeto
e Neveléssel kapcsolatos kérdések — tagovoda vezetd, munkakozosség vezetd
e Munkaiigyi/munkajogi kérdések — tagdvoda vezetd, intézményvezetd
e Munkaszervezési kérdések — tagdvoda vezetd
e Egyéb kérdések — tagdovoda vezetd, intézményvezetd

o A felelés megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az

ligyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

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

a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 3 munkanap

Felel6s: intézményvezetd, tagbvoda vezetd

Il. szint: A panaszos jelzi, vagy a témakor felel6se tovabbitja a panaszt az intézményvezetd
fele

e Az intézményvezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

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

megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 10 munkanap

Felel6s: intézményvezetd

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntartd
felé.
e Az intézményvezetd a fenntartd bevonasdval megvizsgalja a panaszt, kézdsen

megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.



e Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 30 munkanap

Felelos: fenntarto

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

¢l. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

3. Panasznyilvantartas

e A partnerek panaszair6l €s az azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

— apanaszos (intézmény/személy) adatait

— apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

— apanasz benyljtasanak idépontjat és modjat

— apanasz orvoslasara szolgélo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

— a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezeését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak
hatéaridejét

— akivizsgalas sordn beszerzett informaciokat €s esetleges szakvéleményt

— apanaszban megjelolt igényrdl valod dontést

— apanasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat

— a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat (pl.

panasz oka, gyakorisaga)

e Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzdkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A  panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és
elbirdlasanak céljat szolgaljak. Felkésziiliink a regisztraciora és megkezdddik a panasz

kivizsgaldsa, a hianyz6 informaciok, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben
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valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor

keril a dontéshozatalra.

e A dontés lehet:
— apanasz elfogadasa
— panasz részbeni elfogadasa
— panasz elutasitasa.
A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban (irdsban, faxon,

e-mailben)

4. Dokumentumok

e Kapcsolodd dokumentumok:

- SZMSZ

— Munkakori leirasok

— Iratkezelési szabalyzat

— 2013 évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

— 2011.CXII. torvény az informdacioés oOnrendelkezési jogrol ¢és az informécio

szabadsagrol

— 20/2012 (VIIL.) rendelet a nevelési oktatdsi intézmények miikodésérdl és a

koznevelési intézmények névhasznalatarol

e Elkésziild dokumentum(ok):
— Panaszgy(ijtd dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi

hatarozatok masolata

— Panaszkezelési nyilvantart6 lap (Melléklet)

5. Egyéb rendelkezések
A szabalyzat személyi és idébeli hatalya

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjaira

Kiterjed.



A szabalyzat elérhetésége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat valamennyi feladat ellatasi helyen elérhetd, valamint a

www.Kisvacovi.hu web lapon.

A szabalyzat hatalybalépése

Jelen szabalyzat 2019. marcius 19-t6] hatalyos.

Kovacs Agnes
intézményvezetd

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék
A Vici Kisvac-K6zépvarosi Ovodat Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban

a neveldtestiilet, sziiléi szervezet képviseldi egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta.

(Jelenléti iv mellékelve)
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtdsanak modja (a megfeleld alahuzando)

Szbbeli: személyesen / telefonon

frasbeli: postai levél / személyesen atadott levél / e-mail / fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvev) neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgalés soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgald intézkedések leirdsa, elutasitds esetén annak mddositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja,
modja:
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