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Jogszabalyi hattér:
» 2013.éviCLXV. torvény a panaszokrol és a kdozérdeki bejelentésekrol
« 2011.évi CXIl.tv az informacids dnrendelkezési jogrél és az informacio-
szabadsagrol
« 20/2012. (VII.31) EMMI rendelet a nevelési- oktatdsi intézmények
mikodésérdl és a kdznevelési intézmények névhasznéalatardl

A szabalyzat célja:

Az intézményben torténé munkavégzés soran a belsé-kulsé partnerek korében
az esetlegesen felmerlld problémakat, vitas helyzeteket leggyorsabban, a vitas
felek teljes korl megelégedésével, megfelelé szinten lehessen feloldani,
megoldani a panaszkezelési eljaras soran.

Panaszkezelési eljaras a panaszugyek elbirdlasa, kivizsgalasa és a panasz
megszlinését eredmeényez6 eljaras rendjét tartalmazza.

A panaszok kezelése:
A panasz targyatol fuggben az oOvodapedagdégus vagy az ovodavezetd
hataskorébe tartozik.

A panaszok kezelése a hatalyos torvényi elGirasok, az intézmény muikodését
befolyasolé szabalyozok (Alapitd Okirat,SzMSZ, Hazirend.....) figyelembe
vételévet torténik, a gyermekek érdekeit mindenek felett tartva.

Az intézmény a mikodése soran torekedik belsé-kulsd partnerei teljes kor
megelégedésére ennek érdekében a minél gyorsabb, azonnali kivizsgalassal,
az intézkedések magas foku hatékonysadgaval a tovabbi problémak
kialakulasanak megakadalyozasaval igyekszik a felmerllt panaszt kezelni,
megoldani.

Panaszos lgyek esetén az intézmény térekedik arra, hogy azokat az érintettek
egymassal, kozvetlenul tisztazzak.

Panasz fogalmanak meghatérozasa:

Szoban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel bels6- és kulsé partneri
kapcsolatban all6 személy A&ltal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi
tevékenységével, intézkedéseivel, a szolgaltatassal Osszefiggd tevékenységhez
kapcsolod6 bejelentés, reklaméacio, kérelem, probléma, amelyben a panaszos
kifogasolja, sérelmezi az eljarast, és megfogalmazza ezzel kapcsolatos konkrét,
egyertelmi igényet.

Panaszt tenni olyan tgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes,
illetve jogosult intézkedésre.

Panasz tehat az, amikor a partner ugy itéli meg, hogy az intézmény nem a téle
elvarhato elvarasoknak megfeleléen jart el, s igy 6t sérelem érte.



A panasz felvétele torténhet:
» szbéban személyesen

» irasban (postai- és elektronikus uton)
A panasz kezelés helyi rendje

- A panaszos problémajaval az érintetthez fordul.

A panaszt felvevé személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak
elhéritasara, a probléma megnyugtatd lezarasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem sikerul elharitani, a panasz tényérél, korulményeirdl tajekoztatni kell
az intézmény vezetdjét.

- Az dvodapedagogusoknak a szuléi értekezleteken, fogadd orakon felmerilt minden
egyes partneri panaszt dokumentalni kell, és aznap, legkésébb masnap at kell adni az
intézmeény vezetdjének, illetve az érintetteknek.

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

- Jogos panasz rendezését és a partner tajekoztatasat 30 napon belul le kell zarni.
Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a
panaszost a bejelentés beérkezéstdl szamitott 10 napon belll értesiteni kell, hogy
ugye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhato idépontjardl. A valaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kor( valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrdl, az indokok megjeldlésével értesiti a panasztevét.

- A panaszost szlkség szerint tajékoztatni szliikséges az igénybe vehetd kozvetités
lehetéségérdl, valamint az egyéb jogorvoslati lehetéségekrél.

- A panaszkezelési eljarasok felelése az 6voda vezetdje, aki minden nevelési év végeén
ellen6rzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szikséges,
elvégzi a korrekciot.

A panaszkezelés fokozatai

- A problémat az 6vodapedagogus kezeli, sajat hataskérben megoldja
- Az intézményvezetd kivizsgalja, kezeli a problémat.
- Panasz jelentését kdvetden a fenntarté bevonasa

Panaszkezelés gyermek, sziil6 esetében

* A panaszos a problémajaval a csoport 6vodapedagogusahoz fordul

* Az 6vodapedagogus aznap vagy mashap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, tisztdzza az lgyet a panaszossal

« Jogos panasz esetén az Ovodapedaglgus egyeztet az érintettekkel. Ha
eredményes, a probléma lezarul.

* Amennyiben az 6vodapedagodgus sajat hataskdorében nem tudja megoldani a
problémat, azonnal kdzvetiti a panaszt az évodavezet6 felé.

« A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos kortlményeket az
intézményvezetd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasardl
intézkedni.

* Az 6vodavezetd 3 munkanapon belil egyeztet a panaszossal

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



« A panasz valOsagtartalmat, a panaszt kivalté problémanak a nevelési
folyamatra gyakorolt hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket —
ovodapedagogusokat, dajkat, szuloket - be kell vonni.

« Az eljaras az érintett felek k6z0s helyzetelemzésére, onértékelésére épll és
csak a legszukségesebb esetben, von be kllsé szereplét a felmerult probléma
megoldasa érdekében.

« A kivizsgéalast folytatdo személy(ek) a rendelkezésre all6 informéciok alapjan a
valéséagos tényallast megallapitja.

* Amennyiben a panaszrol megallapitasra kerdl, hogy nem jogos, azt a
panaszkezeld személynek kdzolnie kell a panaszt tevével oly modon, hogy a
valaszadasaval parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy
abban segitséget kell nyujtani.

* Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrdl hozott dontésérél, és a
szukséges intézkedésrél tajékoztatja a partnert.

* Ha a probléma megoldasahoz turelmi id6 kell, 1 honap elteltével az érintettek
kdzosen értékelik a bevalast.

* A panasz kivizsgalasanak id6tartama a panasz beérkezésétél szamitott 5
munkanapon belll megtorténik.

+ Panasz elutasitasa esetén a partner tjékoztatasa ugyancsak 5 munkanapon
belll torténik..

* Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képvisel§je jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

* Az 6voda vezetbje a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belll megvizsgalja
a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma megoldasara.

Panaszkezelés az intézmény alkalmazottai esetén

* A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténé munkavégzés
soran az esetleges felmerllé problémakat, vitdkat miutdan az érintettek
egymassal kozvetlen tisztazni nem tudtak, a legkorabbi idépontban a
legmegfelelébb szinten lehessen megoldani.

* Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az évoda vezetdjéhez

* Az 6voda vezetbje 3 munkanapon belul megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha
a panasz nem jogos, tisztazza az ligyet a panaszossal.

* Ha a panasz jogosnak mindsul, az évodavezetd 5 munkanapon bellul egyeztet
a panaszossal.

* Az oOvodavezetd és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban és
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezérul.

* Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi id6 sztkséges, 1 hdnap idétartam
utan kozosen értékeli a panaszos és az évodavezetd a bevalast.

* A turelmi id6 leteltével a probléma nem oldddott meg, az évodavezetd a
fenntart6 felé jelez.

« Aovoda vezetbje a fenntartd képvisel6jenek bevonasaval 15 munkanapon beldl
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére , melyet
irasban rogzitenek.

« A fenntartd képvisel6je és az dévodavezetd6 egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

* Amennyiben turelmi id6 szukséges, 1 honap id6tartam utan kozosen értékelik
a bevalast. Ha a probléma lezarult, a megoldast irAsban rogzitik az érintettek.



» Ha a panaszos eddig nem fordult Munkatgyi Bir6sdghoz, ezutan mar csak oda
fordulhat. Innen az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

Konkrét Iépések a helyesbitésre

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

A panasz elemzése, értekelése, levonhat6 tapasztalatok, informaciok az érintetek
részére torténd eljuttatasa.

A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megsziintetésére vonatkoz6
javaslatok megtétele, ezek megvalésitasara iranyuld tevékenységek koordinalasa.

A panaszkezelés utan kovetd vizsgalata annak, hogy az panasztevd érintett
elégedettsége valtozott-e.

A panaszkezelési eljards dokumentalasa

- A szébeli, helyben rendezett panaszokrél nem kell jegyz6kdnyvet felvenni.

- Amennyiben a szoébeli panasz helyben nem oldhaté meg, a panaszt a nyilvantartd
lapon rogziteni sziikséges

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

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

- Megoldott probléma esetén annak jegyzdékdnyvben torténd rogzitése

- Panasszal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok iranyadok.

A panaszokkal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok iranyadok.

Zaro rendelkezések:

« A panaszkezelési szabalyzat az Ordacsehi Napsugar Ovoda minden belsé-
kllsb partnerére kiterjed.

« Az Ordacsehi Napsugar Ovoda nevel6testiilete az intézmény Panaszkezelési
szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban egyetértését kinyilvanitotta,
elfogadta.

nevelbtestulet képviseletében ovodavezetd

Ordacsehi, 2023. 09. 30.

* 1.szmelléklet



Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantartd Lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:
Panasz

Kivizsgalas modja:

fogado beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Szukséges intézkedeés:

Végrehajtasért felelés neve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:

2.sz melléklet



Jegyzékonyv

A panasz tételének id6pontja:
A panasztevo neve:
A panaszt fogad6 neve, beosztasa:
A panasz leirasa:
A panasz kivizsgalasanak modja/eredménye:
A szikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye:
Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve:
A panasztevo tajékoztatasanak idépontja/formaja:
A panasztevé nyilatkozata:
+ ajegyzokonyvben foglaltakat elfogadja

+ ajegyzokonyvben foglaltakat nem fogadja el (indoklassal)

Amennyiben a panasztevd a jegyzékonyvben foglaltakat nem fogadja el,
feljegyzés a tovabbi teend6krol:

Ovodavezetd



