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Bevezetés

Az intézmény jelentSs érdekei kozé tartozik, hogy a szilék, gyermekek, dolgozok problémai az
eléirisoknak, az emberi méltésignak megfelelden torténjen. Ennek biztositasara az intézménnyel
kapcsolatban 4ll6 gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait, valamint az intézménnyel
kapcsolatban 4ll6 személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi jog illeti meg.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabilyzat célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmaz6 panaszok kezelésének,
kivizsgalasinak, nyilvintartisinak és értékelésének rendje, az intézményi tevékenységeknek, az
intézményi minSségiranyitisi folyamatinak része legyen. A munkavégzés soran a sziildk,
alkalmazottak korében keletkez3 problémaik megfelelS szinten és a legkorabbi idépontban vald
megoldasra keriiljenek. Legfontosabb torekvés, a mindségi szolgaltatis nyujtasa és az intézményi
partnereink igényeinek magas szintd kielégitése.

Az intézmény kozvetlen kezelésében torténé és a felmeriiléskor azonnal jelezett panaszok
megkiilonboztetés nélkuli kivizsgilisa segitse, az intézkedések hatékony, a tovabbi problémak
megakadalyozasit és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének kizarasat.

Személyi hatalya

A jelen szabalyzat rendelkezési klter]ednek az mtezmeny alkalmazottaira, az mtezmennyel
kapcsolatban 4ll6 gyerekekre, és szileikre, az intézmény mikodését el6segits, és azt szolgalo
személyekre.

‘1. Alapvetd miikodési elv

»  Abeérkezett észrevételek elemzesre kerulnek és ennek eredmenyel az mtezrneny mukodes
javitasat szolgaljak.

» A panaszok és a panaszosok az esélyegyenléség maradéktalan betartdsa mellett
megkiilonboztetés nélkil, azonos eljirisok keretében és szabalyok alapjan keriilnek
kivizsgalasra, a személyes adatok védelmére vonatkozé elSirasok érvényesitése mellett.

A panaszkezelés, rogzitett hataridén beliil kivizsgalasra keriil.

A tisztességes, és érdemi vizsgilat soran feltirisra kerill a panasz oka, indoka és ezt
kovetSen a panasz orvoslasanak a lehetséges utja is.

RARI I

‘2. A panaszkezelés menete

2.1. A bejelentés médjai

Szébeli panasz
frasbeli panasz
Fogadd6oéran

YV VVY

Elore egyeztetett idépontban
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2.2. Kivizsgalas méodja

A szébeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetS legrévidebb idén beliil
otvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalisa nem lehetséges, az 6voda a panaszrdl jegyzékonyvet vesz fel, és annak masolati
példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt
szObeli panasz esetén megkilldi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra
vonatkozé szabalyok szerint jarunk el.

2.3. Irasbeli panasz esetén

Irasbeli panasz esetén érdemi vizsgalat utin kertl kialakitasra a panasszal kapcsolatos
allaspontot. Az érdemi dontés, intézkedés pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését
kovetd 15 napon belil irasban keriil megkiildésre a partner részére.

| 2.4. Kivizsgalas eredményérél értesités modja

Igény esetén a kivizsgalas eredménye telefonon vagy e-mailben is kozlésre keriilhet.

3. A panasz nyilvintartisa

| 3.1. A nyilvantartas tartalmazza

a panaszos (intézmény/személy) adatait,

a panasz leirasat, targyat képezS esemény vagy tény megjelSlését,

a panasz benyujtasanak idépontjat és moédjat,

a panasz orvoslasara szolgals intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,
az intézkedés végrehajtasaért felel8s személy nevét az intézkedés hataridejét,

a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt,

a panaszban megjelolt igényrél valé dontést,

VVVYVVVYY

a panasz megvalaszolasanak idSpontjat és modjat, a panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsol6do egyéb informacidkat,

Az firasbeli panaszok, beleértve a személyes megjelenés soran eladott panaszrol készilt
jegyzOkonyvet is, tovabba az azokra adott valaszok 3 évig archivalasra keriilnek. A panasziligyi
nyilvantartisban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak
céljat szolgaljak. A panasz kivizsgalasa, a hianyz6 informaciok, szakvélemények stb. beszerzése a
vizsgilatot folytaté feladata. A vizsgalat lezarasa Osszefoglalé jelentéssel torténik, amiben a
vizsgalatot végzo az eseménytorténet ismertetésén til a dontésre is javaslatot tesz.

3.2. A dontés lehet

» a panasz elfogadisa,
» panasz tészbeni elfogadasa,
» panasz elutasitisa.
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| 4.

A panaszkezelés folyamata

I 4.1. A panasz benyujtasa

>
>
>
>
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regisztracio,
kivizsgalas,
valasz,
elemzés,
dontés.
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~ Eljaras rend
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A panaszt, a vélt vagy Valos problémat elsosorban és eloszor a Vaddal illetettel kell tisztazni.
Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell lépni a panaszkezelés
szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6 szintre, errdl a
panaszost értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldiasihoz turelmi idére van szikség, meghatirozott
id6tartam utan (pl. 1 hénap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot etre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

Az igazgatd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli a
megvalositast, ill. szitkség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

6.

A tevékenységek szmt]el, lépései

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyerrneke kepv13eleteben) a csoport ovodapedagogusahoz
fordul problémajaval.

Az 6vodapedagdgus megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztizza
a panaszossal az Ugyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan zarul.

Az 6vodapedagdgus tajékoztatja a tagintézmény-igazgatot.

Hataridé: 5- 10 munkanap

FelelSs: 6vodapedagbgus

II. szint: Az 6vodapedagbgus tovabbitja a panaszt a tagintézmény-igazgato felé.

A tagintézmény-igazgatod egyeztet a panaszossal és az érintettel.
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Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 15 munkanap
FelelGs: tagintézmény-igazgatd

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy atagintézmény-igazgatd tovabbitja a panaszt az
1gazgato felé.

A tagintézmény-igazgatd egyeztet az igazgat6val a panaszossal és az érintettel.

Az egyeztetést, megillapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 15 munkanap
FelelSs: tagintézmény- igazgatd
IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgaté tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

Az igazgaté a fenntarté bevonisival megvizsgilja a panaszt és kézosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hataridé: 30 nap
Felelds: fenntartd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az iigy végig vitele
utin még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatirozzak meg.

7. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (dolgozd) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbxak

szerint:

Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdések tagintézmény-igazgato, igazgatod
Neveléssel kapcsolatos kérdések tagintézmény-igazgato, igazgatd
Munkatigyi/munkajogi kérdések Kozvetlen felettes, elrendel
Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendel6
Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendelé

A felels megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztizza az ligyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
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Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 3 munkanap

Felel6s: kozvetlen felettes

IL. szint: A témakor felelSse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a z igazgat6 felé.
Az igazgatb egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitkk. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 10 munkanap
FelelGs: igazgato
III. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgatd tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.

Az igazgaté a fenntarté bevonasaval megvizsgilja a panaszt, koz6sen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Hataridé: 30 munkanap

FelelSs: fenntartd _

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatisi ombudsman felé, vagy birdsagi
keresettel €l. Az eljarisokat jogszabalyi el6irasok hatirozzak meg.

8. Kapcsol6dé dokumentumok R e
SZMSZ
munkakori leirasok

iratkezelési szabalyzat

panaszgyjté dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birosagi
hatarozatok masolata

2016/679 Altalinos Adatvédelmi Rendelet GDPR

panaszkezelési adatlap (1 sz. melléklet)

VVYVYY

Y V

9. Jogorvoslati lehetGségek : 1

A panasz elutasitisa esetén az ovoda a panaszost a szervezet nevenek és c1menek rnegadasaval
tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésighoz vagy birésighoz fordulhat.
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Hatalyba 1épés

A jelen szabilyzat a kihirdetés napjan, 2024. majus ,,...” napjan 1ép hatalyba. A végrehajtasért
felelés személy az intézmény igazugatoja.

Miskolc, 2024. majus ,,O. 6.-’ i

igazgato
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MELLEKLET
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1. 5. melléklet

Panaszkezelési nyilvantarté lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Panasztevé neve, elérhetosége:

Panasz benytjtisinak médja (a megfelel alahtizandé)
Szébeli: személyesen/ telefonon
Irasbeli: postai levél/személyesen 4tadott levél/e-mail/ fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevé:

neve:

Kivizsgalas médja:

beosztasa:

Kivizsgilds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgilds soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirisa.
A panasz orvoslisira szolgil6 intézkedések leirdsa, elutasitis esetén annak médositésa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgilasért és intézkedésért felelGs személy neve:

Panasztevd tajékoztatisinak idGpontja, médja:




