Pakodi Szivarvany Ovoda-Bolcséde
Panaszkezelési Szabalyzata
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l. Bevezetés

Az 6voda ¢és bolcsdde gyermekeit €s sziileit, gondviseldit, valamint az intézmény valamennyi
dolgozojat panaszkezelési jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény jogosult, ill. koteles
az intézkedésre.

A panasz jogossagat ¢és az okaval kapcsolatos koriilményeket a foigazgatdé koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy a fenntartonal
kezdeményezni az intézkedést.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az 6vodaba, illetve a bolcsédébe 1épéskor a hazirenddel

egylitt minden sziilét/gondviseldt €s minden 01j dolgozdt tajékoztatni kell.

1. Kapcsolodo jogszabalyok és dokumentumok

e 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 6sszefiiggd szabalyokrol

e 2011. évi CXIL. tv. az informaciés onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol

e 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol

e 20/2012. (VIIL31.) EMMI rendelet 1.sz. melléklete: a nevelési-oktatasi intézmények
irattari terve

e SZMSZ
e Munkakori leirasok

o Iratkezelési szabalyzat

I11. Panaszkezelési eljarasi rend az intézményben

1. A panaszkezelés lépcsofokai

e konkrét esetben eljar6 személy kezeli a  problémat, vagy a
kisgyermeknevelohoz/6vodapedagogushoz (a tovabbiakban: pedagdgushoz) viszi
e apedagogus kezeli a problémat, vagy a foigazgatohoz fordul

e apanasztevd kozvetleniil a féigazgatohoz fordul

2. A panasztétel torténhet:

e személyesen

e telefonon (83-377132)



e irasban (8799Pakod, Csany L. u.2.)

e clektronikus uton, a pakodszivarvanyovibolcsi@gmail.com e-mail cimre kiildve

3. A panaszkezelés folyamata

e A panasz benyujtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

4. Panaszkezeles a sziilo/gyermek esetében

e A panaszos problémajaval a pedagdégushoz fordul. A pedagdgus aznap vagy
masnap megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben a panasz nem jogos, akkor
tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a pedagdgus egyeztet az
érintettekkel. Amennyiben ez eredményes, ugy a probléma megnyugtatoan lezarul.

e Abban az esetben, ha a pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, azonnal
kozvetiti a panaszt a foigazgatd felé. A foigazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal. Az egyeztetés torténhet szoban, de megallapoddsukat rogzithetik
irasban is. Igy az egyeztetés eredményesnek tekinthetd. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, az esetben 1 hdnap idétartam utan az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

e Ha a probléma még ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

o A fbigazgatd a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,
¢és k6z0s javaslatot tesznek a probléma megoldasara.

o A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

o A folyamat gazddja a féigazgato, aki a nevelési év végén ellendrzi a panasz-kezelés
folyamatat, és Osszegzi a tapasztalatokat. Amennyiben sziikséges, elvégzi a

korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolgjat az éves értékeléshez.

5. Panaszkezelesi eljarasrend alkalmazott esetében:

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran esetlegesen

felmeriil® problémakat, vitdkat a legkorabbi idopontban és a legmegfelelobb szinten lehessen

megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban elmondja vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki a feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt. A felelés 3 munkanapon
beliil megvizsgalja a panasz jogossdgat. Amennyiben a panasz nem jogos, a felelds

tisztdzza az ligyet a panaszossal.



e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliill egyeztet a
panaszossal. Az egyeztetést v. megallapodast irasban régzitik, és elfogadjak az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a
probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, az esetben 1 honap idétartam utan az

érintettek kozosen értékelik a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg, sem a felelés, sem a
féigazgato kozremiikodésével, akkor a foigazgato jelzi ezt a fenntarto felé. A féigazgato
- a fenntarté képviseldjének bevonasaval - 15 munkanapon beliill megvizsgalja a
panaszt, és irdsban tesz kozos javaslatot a probléma kezelésére. Ezt kovetden a fenntartod
képviseldje és a fdigazgatd egyeztetnek a panaszossal, €és a megéllapodast irdsban
rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, gy 1 hénap id6tartam utan kdzosen
értékelik a bevalast. Ha a probléma ekkor zarul megnyugtatoéan, ugy a megoldast szintén

irasban rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaiigyi bir6saghoz, akkor most

mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

e A folyamat gazdaja a féigazgato, aki a nevelési év végén ellendrzi a panasz-kezelés
folyamatat, és 0sszegzi a tapasztalatokat. Amennyiben sziikséges, elvégzi a korrekciot

az adott Iépésnél, €s elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

V. Panasznyilvantartas, dokumentacio

A panaszokrol a foigazgaté ,,Panaszkezelési nyilvantartast”- vezet, mely a kovetkez6 adatokat
tartalmazza:

e apanasztétel idopontja

e apanaszt tev0 neve

e apanasz leirdsa (amennyiben a panasztétel irdsban tortént, az irott dokumentum)
e az intézmény részEérdl a panaszt fogadd személy neve, beosztasa

e apanasz kivizsgaldsdnak modja, eredménye

e az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

e az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve



e a panaszt tevO tdjékoztatdsanak idOpontja (amennyiben irasban tortént, annak

dokumentuma)

e irdsban tett panasz esetén a panaszt tevo nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, ill. ennek hidnyéban jegyzOkonyv indoklassal arrdl, hogy nem fogadja el

e ha a panaszt tevO a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol

V. Jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitdsa esetén az 6voda a partnert irdsban tajékoztatja arrél, hogy panaszéaval

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdésaghoz fordulhat.

V1. Zaro rendelkezések

1. A szabadlyzat személyi és térbeli hatalya:
A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére ¢&s

alkalmazottjara kiterjed.
2. A szabdlyzat hatdlyba lépése:
Jelen szabalyzat 2024. szeptember 01. napjatdl 1ép hatalyba.

3. A szabadlyzat elérhetosége:
Az intézmény a jelen Panaszkezelési Szabalyzatat elérhetové teszi az intézményben.

Egyetértési és jovahagyasi zaradék:
A Pakodi Szivarvany Ovoda- Boleséde Panaszkezelési Szabélyzatit — a neveldtestiilet

egyetértését kovetden — a féigazgatd jovahagyta.

Pakod, 2024. szeptember 1.

foigazgatd



