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1. Bevezetés

A panaszkezelés intézményi eljarasrendje azokat a folyamatokat érinti, amelyeket
nem szabalyoz a nevelési-oktatdsi intézmény (a tovabbiakban: intézmény) hézirendje,
szervezeti és miikodési szabalyzata.

Az intézménybe jaré gyermekek sziileit, illetve gondviselGit, valamint az intézmény
dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos kérilményeket az dvodaigazgatd helyettes
koteles megvizsgalni.

Jogossaga esetén kételes az ok elhdritasaval kapocslatban intézkedni, vagy az
intézmény igazgatdjanal intézkedést kezdeményezni.

A panaszkezelés intézményi eljarasrendjérél az intézménybe |épéskor a hazirenddel
egyiitt minden évodas gyermek sziilGjét, a tanulot és sziileiket, valamint minden Uj
dolgozét tajékoztatni kell.

2. Jogszabalyi hattér

A panaszokrol és a kézérdeki bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. térvény
A nemzeti kdznevelésrél sz6l6 2011. évi CXC. torvény
A munka tdrvénykonyvérdl sz6l6 2012. évi l. torvény

A nevelési-oktatasi intézmények miikddésérél és a koznevelési intézmények
névhasznalatardl sz6l6 20/2012. (VIII. 31.) EMMI-rendelet

3. A szabadlyozas célja

A munkavégzés soran a sziil6k, alkalmazottak korében keletkez6 problémak
megfelel§ szinten és a legkorabbi id6pontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, 6vodaigazgatd és helyettese
A szabalyozasért felel6s: 6vodaigazgato

Hatarid4: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatdlya: intézmény dolgozdi, sziil6k

A szabalyzat hatalyba Iépésének ideje: 2024.

Szabalyzat fellilvizsgalata: 3 évente



4. Eljaras rend

A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsGsorban és elészér a ,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre akkor tovabb kell lépni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6re, errél a
panaszost értesiteni kell.

A panaszt legalabb a Il. szinttél irdsba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tirelmi idére van sziikség, meghatarozott
id6tartam utan (pl. 1 hénap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijel6lt dossziéban kell tartani.

Az ovodaigazgatd helyettes ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, &sszegzi a
tapasztalatokat és értékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekciés javaslatot
tesz és készit.

5. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezeld felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

személyesen,
irdsban (Forras Evangélikus Keresztyén Ovoda, 8100 Varpalota, Jékai u. 10.),

elektronikusan (forrasovi90@gmail.com).

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggéen — az o6vodapedagdgus vagy az
o6vodaigazgato-helyettes hataskorébe tartozik.

A kozdsségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

A sziil6k a sziil6i munkakdzésségen keresztiil is élhetnek panasszal.

A panasz sz6ban és irdsban is megfogalmazhato.

6. A panaszkezelés |épcsofokai

6.1. Az vodapedagdgus kezeli a problémat, vagy az dvodaigazgato helyetteshez fordul.

6.2. Az 6vodaigazgatd helyettes kezeli a problémat, vagy az évodaigazgatohoz fordul.

6.3. A panasztevd kdzvetleniil az 6vodaigazgatéhoz fordul.

6.4. Az 6vodaigazgatd a fenntartéhoz fordul a probléma megolddsa érdekében.



7. A tevékenységek szintjei, lépései
7.1. A sziil6kre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport dvodapedagégusahoz,
vagy az évodaigazgato helyetteshez fordul problémajaval.

e Az Ovodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossdgat. Amennyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az tigyet; ha jogos, tovabbviszi az érintettek felé.

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

e Az 6vodapedagdgus tajékoztatja az igazgatd helyettest.
Hatarid6: max. 3 munkanap

Felelés: Ovodapedagdgus, 6vodaigazgatd helyettes

Il. szint: Az 6vodaigazgatd helyettes tovabbitja a panaszt az dvodaigazgato felé
e Az dvodaigazgatd egyeztet a panaszossal és az érintettel

o Az egyeztetést, megdllapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatodan lezarul.

Hatarid6: 15 munkanap

Felel6s: 6vodaigazgatd

lll. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgato tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

e Az Ovodaigazgaté a fenntarté bevondsaval megvizsgdlja a panaszt és kdzdsen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

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

Hatarid6: 30 nap

Felel8s: fenntarté

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszét az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan
még a birésagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

A folyamat gazdadja az O6vodaigazgato helyettes, aki a nevelési év végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az
adott lépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



7.2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

l. szint: A panaszos (dolgozd) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az aldbbiak szerint:
Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdések: 6vodaigazgato, dvodaigazgatd helyettes.
Neveléssel kapcsolatos kérdések: 6vodaigazgatd, 6vodaigazgato helyettes.
Munkaligyi/munkajogi kérdések: kézvetlen felettes, elrendel6.

Munkaszervezési kérdések: kozvetlen felettes, elrendeld.

Egyéb kérdések: kozvetlen felettes, elrendeld.

o A felel6s megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az ligyet
a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.

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

Hatdrid6: 3 munkanap

Felel8s: kozvetlen felettes, Ovodaigazgatd helyettes

Il. szint: A témakér felelGse kozvetiti az irdasba foglalt panaszt az igazgatd helyettes vagy
igazgato felé.

e |gazgat6 vagy igazgatohelyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

e Egyeztetést, megdllapodast irasban régzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 15 munkanap

FelelGs: igazgato, igazgatd helyettes

lll. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgato tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

e Az igazgaté a fenntartd bevonasaval megvizsgdlja a panaszt, k6z6sen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megadllapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap

Felelds: fenntartd



IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birésagi keresettel
él. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

A folyamat gazddja az 6vodaigazgatd helyettes, aki a nevelési év végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha szikséges, elvégzi a korrekciot az
adott Iépésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

Kapcsolédoé dokumentumok:
e SZMSZ
e munkakori leirasok
e iratkezelési szabalyzat
Elkésziil6 dokumentum(ok):

e panaszgylijté dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi hatarozatok
masolata



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

Panaszt fogado

neve:

Kivizsgalas maédja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:




