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I. A PANASZKEZELES ELJARASRENDJE
1.Bevezetés

1.1 Panasztételi jog: Az intézménnyel kapcsolatban allo gyermekeket és sziiloket, az
intézmény alkalmazottjait, valamint az intézménnyel kapcsolatban all6 személyeket
(tovabbiakban: partner) panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdsége koteles
megvizsgdlni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

1.2 A szabilyozas célja: A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd
problémak megfeleld szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

Az eljarasrend érintettjei: alkalmazotti kor, tagintézmény -igazgato, igazgatohelyettes, igazgato
Hatarid6: a probléméhoz rendelt

1.3 Eljaras rend:

A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsésorban €s el6szor az érintettel €s a bepanaszolttal
kell tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell Iépni a panaszkezel€és
eljarasrendje szerint.

A panaszt legalabb a /1. szintt6l irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6re van sziikség, meghatarozott id6tartam
utan az érintettekkel k6zdsen kell értékelni a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot a személyi iktatoba kell elhelyezni.

2. A tevékenységek szintjei, 1épései

2.1. A sziilokre vonatkozo panaszkezelés eljards rendje

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport dvodapedagégusihoz
fordul probléméjaval.

Az 6vodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nemjogos, tisztizza a
panaszossal az iigyet; 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 dvodapedagdgus tajékoztatja a tagintézmény - igazgatot.

Hatarid6: maximum 10 munkanap

Felelos: 6vodapedagogus

II. szint: Az Ovodapedagdgus tovabbitja a panaszt a tagintézmény — igazgatd felé, aki
tajékoztatja az igazgatdhelyettest / igazgatot.
A tagintézmény — igazgatd egyeztet a panaszossal €s/vagy az érintettel.



Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul. Errdl tdjékoztatast kap igazgatohelyettes/igazgato.

Hatarid6: 15 munkanap

Felel6s: tagintézmény — igazgato

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy a tagintézmény - igazgaté tovabbitja a panaszt az
igazgatd/igazgatohelyettes felé.

Az igazgatd/igazgatohelyettes megvizsgalja a panaszt és kdzosen megoldasi javaslatot tesznek
a probléma kezelésére.

Az igazgatd/igazgatohelyettes egyeztet a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.

Hatarid6: 30 nap

Felel6s: igazgaté/igazgatohelyettes

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgatd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.

Az igazgatd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és k6zosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

[gazgatdi /fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hatarid6: 30 nap

Felelds: igazgato/fenntarto

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé. Az eljardsokat jogszabalyi
eldirasok hatarozzak meg.

2.2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljdardsi rend

L szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiak szerint:
Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdések: tagintézmény -
igazgatd/igazgatohelyettes/igazgatd

Neveléssel kapcsolatos kérdések: tagintézményigazgato, igazgatdhelyettes, igazgato
Munkaiigyi/munkajogi kérdések: igazgato/ igazgatohelyettes

Munkaszervezési kérdések: tagintézményigazgaton, akadalyoztatdsa esetén az SZMSZ-ben
meghatarozott helyettesitd, igazgatd/ igazgatohelyettes.

Egyéb kérdések: tagintézmény: igazgatd, igazgatohelyettes, igazgatd

A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az lgyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek fel€.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 3 munkanap

Felel6s: kozvetlen tagintézmény — igazgato

II. szint: A tagintézmény - igazgatd kozvetiti az irdsba foglalt panaszt az
igazgato/igazgatohelyettes felé.
Az igazgatod/igazgatohelyettes egyeztet a panaszossal €s az érintettekkel.
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Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.

Hatarid6: 10 munkanap

Felel6s: igazgato/igazgatohelyettes

IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
Az igazgat6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartoi/igazgatdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap

Felelos: fenntarto

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel
¢él. Az eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatarozzak meg.

3. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a partnert irasban tjékoztatja arr6l, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

4. Dokumentumok:

Kapcsoldédd dokumentumok: SZMSZ, munkakéri leirasok, iratkezelési szabélyzat
Elkésziil6 dokumentum(ok): panaszgyijté dosszi¢: panasz leirasa, megéallapodas, feljegyzés,
birdsagi hatarozatok mésolata.

Az igazgato ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat és értékeli a
megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

5. Iratkezelés

A bejelentett panasz a Panaszkezelési Nyilvantarté Lapon kertil rogzitésre, amely a kdvetkez0
adatokat tartalmazza:

- A panasz megtételének id6pontja

- A panaszos neve, cime, egyéb elérhetésége

- A panasz megtételének modja

- A panasz leirasa

- A panaszkezeld neve, beosztasa

- A kivizsgalas modja

- A meghozott intézkedés, dontés, illetve az egyeztetésen létrejott megallapodas leirdsa
- A végrehajtasért felelds személy neve és beosztasa

- A panaszos tajékoztatasanak iddpontja és modja
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- Hitelesito alairasok
6. Panasznyilvantartas

6.1 Nyilvantartas
A partnerek panaszairdl €s az azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvéantartast kell
vezetni. A nyilvantartas az aldbbi adatokat tartalmazza:

- A panaszos (intézmény/személy) adatait

- A panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

- A panasz benyujtasanak idépontjat €s modjat

- A panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indoklasat

- A panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét

- A kivizsgalas sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

- A panaszban megjelolt igényrél valo dontést

- A panasz megviélaszolasanak id6pontjat és modjat — a panaszkezelés elemzéséhez €s
fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

6.2 A panaszkezelés dokumentumaira vonatkozé egyéb szabalyok
A panaszkezelés soran keletkezé dokumentumok 6rzési ideje 5 €v.

A panasziigyi nyilvantartasban, dokumentumokban rogzitett adatok kizarolag a
panaszkezelés céljat szolgdljak, az adatvédelmi szabalyoknak megfelelden kezelenddek.

7. Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idébeli hatalya: A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére,
szervezeti egységére, alkalmazottjaira kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége: Jelen Panaszkezelési szabalyzatot az Intézmény a székhelyén, a
vezetd hirek faliijsdgon és a honlapon is elérhetévé és kozze teszi.

A szabalyzat hatalybalépése: Jelen szabalyzat 2024. marcius 1. napjatol hatalyos.

Pépa, 2024.03.01.

2 oot Odohe  Yoolie
Horvathné Végh J udﬁﬂ Q

igazgato



Melléklet:
1 db — Panaszkezelési Nyilvantarto lap



1. melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarto lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz

Kivizsgalds modja:

fogadoja :
£adoj beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedési/megoldasi javaslatok:

Végrehajtasért felelds
neve/aldirasa:

Panasztevo tdjékoztatasanak idépontja:

A megoldas ellendérzésének megallapitasai:

Kelt: Pépa, 2024. marcius 1.







