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I. ALTALANOS RESZ

Bevezetés

A Jaszladanyi Ovoda és Bolcsde intézményében folydé munkavégzéssel, munkaszervezéssel,
a gyermekek nevelésével — oktatasaval, egyes dontésekkel Osszefliggd partneri panaszok
egységes eljards és szabalyok mentén torténd kivizsgélasa, kezelése érdekében készitette el

Panaszkezelési Szabdlyzatdt.

Az 6voda ¢és bolesdde gyermekeit, sziileit, gondviseldit, az dvoda dolgozoit, illetve az
intézmény partnereit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okdval kapcsolatos koriilményeket az
intézmény vezetdsége koteles megvizsgalni, jogossdga esetén az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, vagy az intézményt fenntartdé testiileténél intézkedést

kezdeményezni.

A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat, eljaras célja, hogy az intézményekben térténd munkavégzéssel
illetve munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak és partnereink korében esetlegesen
felmeriild problémakat, vitdkat a legkordbbi idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

A szabadlyozasért felelds: Intézményvezetd
A szabdlyzat hatdlya kiterjed: az intézmény munkavallaloira, sziilékre, partnerekre
A szabadlyzat hatdlybalépésének ideje: 2018. 04. 01.

A szabadlyzat feliilvizsgadlata: 3 évente



II. A PANASSZAL ES A PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS ALAPELVEK

A beérkezett panaszokat, észrevételeket elemezziik és a kapott eredményeket felhasznaljuk
tovabbfejlodésiink, szakmai munkdnk eredményességének biztositdsa érdekében. A
panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, azonos szabalyok és eljardsok mentén
kezeljiik.

A panaszkezelés soran fel kell tarni a panasz okat, indokat, a panaszt minél elébb orvosolni
kell. Az panaszkezelési eljarasnak gyorsnak, tisztességesnek, hitelesnek és érdeminek kell

lennie.

Panaszkezelési eljardas menete:

A panaszkezeld felé a panasztevOk panaszaikat megtehetik:
e személyesen
e telefonon (57/ 453 - 694)
e irasban (5055, Jaszladany, Pet6fi Sandor. u. 11 - 13.)
e clektronikusan az ovoda.jaszladany@invitel.hu e-mail cimen (Pet6fi uti 6voda)
szivarvanyovodajaszladany@gmail.com (Rakdczi uti 6voda)

e valamint az Intézményi Onértékelés keretében a partneri elégedettség mérésére
szolgalo kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol figgéen — az 6vodapedagogus, kisgyermekneveld, a

telephelyvezetd vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

Szobeli panasz:
A panaszos személyesen hétfotdl — péntekig: 8:00 — 16:00 6ra kozott teheti meg panaszat a
megfeleld személynél.

Az intézményvezetonél személyesen, akadalyoztatidsa esetén telefonon hétfét6l — péntekig,
8:00 — 16:00 kozott.

Irdsbeli panasz:
A panaszos irdsos formaban benyujtott panaszat személyesen vagy mads altal atadott irat utjan
hétfot6l — péntekig 8:00 — 16:00 ora kozott az intézmény titkdrndl vagy az

intézményvezetdnél nyujthatja be.

Postai uton, az intézmény cimére feladott levél formdjaban (barmikor) idékorlat nélkiil.
Elektronikus levélben az 6voda vagy a telephely e-mail cimére kiildott levél forméjaban

1dékorlat nélkil.
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IIL.PANASZKEZELESI ELJARASREND
1I1.1. Panaszkezelési eljardsrend partner (sziil6, gyermek) esetében
1. szint

= A panaszos problémajaval az 6vodapedagodgushoz, kisgyermekneveldhdz fordul.

» Az 6vodapedagdgus, kisgyermekneveld aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

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

Hataridoé: 5 munkanap
Felelos: 6vodapedagogus, kisgyermekneveld

1I. szint

= Abban az esetben, ha az 6vodapedagogus, kisgyermekneveld, nem tudja megoldani a
problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az intézményvezetd felé.

* Amennyiben a telephelyen az 6vodapedagogus nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti azonnal a telephelyvezetd felé.

= Abban az esetben, ha a telephelyvezetd nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti
azonnal a panaszt az intézményvezetd felé.

* Az intézményvezetd, telephelyvezetd egyeztet a panaszossal.

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

* Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

Hatariddé: 5 munkanap
Felelos: telephelyvezetd, intézményvezetd

111 szint

* Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos vagy képviseldje jelenti a panaszt a
fenntart6 felé.

* Az intézmény vezetdje a fenntartd bevonasaval 30 munkanapon beliil megvizsgélja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

= A fenntartd egyeztet a panaszossal vagy képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

= A folyamat gazdija az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott
lépésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Hatarido: 30 munkanap
Felelos: Fenntartd, intézményvezetd



111.2. Panaszkezelési eljardasrend alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

szint

Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos vezetd
Neveléssel kapcsolatos kérdések vezetd
Munkaiigyi/munkajogi kérdések kozvetlen felettes, elrendeld
Munkaszervezési kérdések kozvetlen felettes, elrendeld
Egyéb kérdések kozvetlen felettes, elrendeld

A felelds megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds
tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz, jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult,
amennyiben a panasz megolddsdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Hataridoé: 5 munkanap
Felelos: kozvetlen felettes

1I. szint

Ha a probléma nem oldddott meg a teriilet felelése irasban kozvetiti a panaszt az
intézményvezetd felé.

A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.

Az egyeztetetést, megallapodast minden esetben irdsban rogzitik. Ha eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan lezarul. Amennyiben a panasz megoldasdhoz
tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozdsen értékeli a panaszos és a felelds
a bevalast.

Hataridé: 10 munkanap
Felelgs: intézményvezetd




111 szint

Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kozremiikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntartd felé jelez.

30 munkanapon beliil az intézmény vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

Ezutan, a fenntartdo képviseldje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam
utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Hatarido: 30 munkanap
Felelgs: Fenntartd, intézményvezetd

1V, szint

IVv.

Ha a probléma nem oldddott meg a panaszos ezt kdvetden problémajaval a munkaiigyi
birésaghoz fordulhat.

DOKUMENTACIO, PANASZNYILVANTARTAS

A panaszokrol, azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl az 1. szamii melléklet szerinti

nyilvantartast kell vezetni. A nyilvantartdsnak az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasét

a panasziigy intézéséért, illetve végrehajtasaért felelds személy megnevezését,
valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsdnak hataridejét

a panasz kivizsgaldsa sordn szerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl valdo dontést

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és modjat a panaszkezelés elemzéséhez és

fejlesztéséhez szolgalod egyéb informacidkat



Az firasbeli panaszokat, a szdébeli bejelentés soran késziilt jegyzOkonyveket, a panaszok
kivizsgalasarol szolé dontéseket 3 évig Orizzik meg, ezt kdovetden selejtezziik. A
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizdrdlag a panasz regisztradlasanak és
elbirdlasanak a céljat szolgaljak.

Amennyiben, valamennyi fontos informdacid, adat rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz

lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:
- apanasz elfogadasa
- apanasz részbeni elfogadasa

- apanasz elutasitasa

Jogorvoslati lehetdoségek
A panasz elutasitasa esetén az 6voda a panaszost irasban tajékoztatja arrol, hogy panaszaval

mely szervhez, hat6saghoz vagy esetlegesen birosdghoz fordulhat.
Egyéb rendelkezés
KépviselO-testiilet jelen panaszkezelési szabdlyzatot a ...... /2018. (III. 22.) szami

hatarozatdval fogadta el.

Jaszladany, 2018. ...

Lajosné Kiss Klara

intézményvezeto



1.

szamt melléklet a Jaszladanyi Ovoda és Bolcsde

Panaszkezelési Szabalyzatdhoz

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel id6pontja:

Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasanak modja (a megfelel6 alahtizando)

Szobeli: személyesen/telefonon

[rasbeli: postai levél/személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevo:

neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért ¢és intézkedésért

személy neve:

felel6s

Panasztev0 tajékoztatasanak idépontja, modja:




