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A Panaszkezelés eljarasi rendje

A szabalyozas célja: A munkavégzés soran a szilék, alkalmazottak korében keletkezd
problémak megfeleld szinten és a legkorabbi id6pontban valé megoldasa.

A szabdalyozasért felelds: igazgato

A szabalyzat hatalya kiterjed: az intézmény munkavallaléira, valamint a jogviszonnyal bird
gyermekek sziileire

Szabalyzat feliilvizsgalata: sziikség szerint vagy torvényi valtozashoz igazitva

A panaszkezelés eljarasrendje:

e A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsGsorban és el6szor a panasz benytjtojaval kell
tisztazni.

e Amennyiben a megbeszélés nem vezet eredményre, akkor tovabb kell lépni a
panaszkezelési szabalyzatban megfogalmazott eljarasrend szerint.

e Ha a panasz nem a megfelel§ szintre érkezik, a panaszkezelési eljarasrend szerinti
helyhez vissza kell helyezni a problémat, errél a panaszost értesiteni kell.

e A panasz kezelés folyamatat legalabb a II. szintt6l irasba kell foglalni.

e Amennyiben a probléma megoldasdhoz tirelmi id6re van szikség, meghatarozott
1d6tartam utan (pl. 1 honap) az érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

e A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

e A panaszokkal kapcsolatos dokumentacié az igazgatéi / tagintézmény-igazgatoi
irodaban talalhato meg.

e Az igazgato/ tagintézmény-igazgatd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a
tapasztalatokat és értékeli a megvaldsitast, és sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz
és keszit.

A panaszkezelés szintjei, lépései
1. A sziil6kre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos sajat vagy gyermeke képviseletében elsékirben a gyermeke
csoportjanak évodapedagégusahoz fordul a problémajdval.

e Az Ovodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat, lehetGség szerint a panaszt
kivalté okot tisztdzza a panaszossal, amennyiben nem sikeriill megoldani a problémat
akkor tovabbitja az érintettek felé a panaszt.

e Panasz esetén elsGdleges feladat, hogy egyezteté megbeszéléseket folytassanak le az
érintettek, amennyiben ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarul.

Az 6vodapedagogus szoban tdjékoztatja a tagintézmény-igazgatot.
Hatarid6: 5 munkanap
Felelos: ovodapedagogus



IL. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt a tagintézmény-igazgato felé
e A tagintézmény-igazgatd egyeztetd megbeszélést folytat a panaszossal és az érintettel.
e Az egyeztetésr6l, megbeszélésrdl irasos feljegyzés késziil, melyben rogzitik a
megallapitasokat €s a megallapodast a panasz megoldasaval kapcsolatosan.
* Amennyiben a panasz tagintézmény-igazgatoi szintli kezelése eredményes és errdl
irasos dokumentum is késziilt, akkor a probléma megnyugtatéan lezarult.
A tagintézmény-igazgatod, irasban tdjékoztatja az igazgatdt a megbeszélésrdl, az irdsos
feljegyzést €s a panaszhoz kapcsolddo egyéb dokumentumokat megkiildi szamara.
Hatarido: 15 nap
Felelos: tagintézmeény-igazgatd

IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy a tagintézmény- igazgaté tovabbitja a panaszt az
igazgato felé.

e Az igazgato a tagintézmény-igazgatd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozdsen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Az igazgatoi egyeztetést a panaszossal, melyet irasos feljegyzésben rdgzitenek,
melyben rogzitésre keriilnek a megéllapitdsok és a megallapoddsok a panasz
megoldasaval kapcsolatosan. Amennyiben a panasz igazgatdi szintli kezelése
eredményes, melyet a feljegyzésben rogzitettek, akkor a probléma megnyugtatéan

lezarult.
Hataridé: 30 nap
Felelos: igazgato

iV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgaté tovabbitja a panaszt az intézmény
fenntartdja felé.
e Az igazgatd a fenntarté bevondsdval megvizsgilja a panaszt és kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodést irasban rogzitik, amennyiben ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan zarult.
Hataridé: 30 nap
Felelos: fenntartd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé

e Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatirozzak meg.



2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I.szint: A panaszos (munkavallalo) problémajaval, panaszival a témakor feleléséhez
fordul az alabbiak szerint:

e Gyermekekkel/sziilokkel kapcsolatos tigyek /felelds: a tagintézmény-igazgato

e Neveléssel kapcsolatos kérdések / felelds: tagintézmény-igazgato, igazgatOhelyettesek
e Munkatigyi/munkajogi kérdések /felelds: igazgatd, igazgatohelyettes

e Munkaszervezési kérdések /felelGs: tagintézmény-igazgatd, igazgatohelyettes

e Egyeb kérdések /felelds: tagintézmény-igazgato, igazgato, igazgatohelyettes

A teriilet felelse megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az ligyet
a panaszossal, amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal, amennyiben ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatoan lezarul.

Hatarido: 10 munkanap

Felelos: témakor felelds, felettes vezetd

I1. szint: A témakér felelose az igazgatohoz fordul
e Az igazgatd, igazgatohelyettes, illetve tagintézmény-igazgaté bevonasaval egyeztet a
panaszossal és az érintettekkel.
e Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, amennyiben ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarido: 30 munkanap
Felelos: igazgatd, igazgatohelyettes, tagintézmény-igazgatd

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgaté tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e Az igazgatd a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozdsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e TFenntartéi egyeztetés a panaszossal, melyben a megallapodast irasban rogzitik.
Amennyiben ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 30 munkanap
Felelos: fenntarto, igazgato

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszit az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi
keresettel él.

e Az eljarasokat jogszabdlyi elGirasok hatirozzak meg.

Az eljarasrendhez kapcsol6dé dokumentumok:
e Elkésziilo dokumentum(ok): Panaszkezelési adatlap, mely tartalmazza panasz
leirdséat, megallapodasokat,
e Egyéb dokumentumok: feljegyzések, jegyz6konyvek, birosagi hatarozatok masolata,
egy¢éb dokumentumok pl. gyermekbaleset esetén az orvosi zarojelentés

Melléklet:
1. szamu melléklet: Panaszkezelési nyilvantarto lap



1.szamu melléklet

Panaszkezelési nyilvantarto lap

ikt.sz.: .../....uune

Panasztétel idopontja:

Panaszt tevo neve:

Panasz targya:

Benyujtott dokumentumok megnevezése:

Panasz rovid, tényszeri leirasa:

Budapiest, ..coomsmssninnis

-------

-----------------------------

Név/ alairas




Panaszkezelési nyilvantarto lap

INTEZMENYI ADATFELVETELI LAP

Panaszkezel6
Nyilvantartasi
lapot befogadé

Munkavallalé neve:

alairasa:

munkakdore/beosztasa:

Kivizsgalas modja:
- Panaszkezelési
nyilvantartolap befogadasa
- tények  megismerése
benyujtott
alapjan

a

dokumentumok

- erdekelt felekkel lefolytatott

tényfeltaro megbeszélés

Panaszkezelés szintjének
megadasa:
Intézményi:

- csoportszintii I.

- tagovoda-vezetdi szint 1.

intézményvezet6i szint I11.

- Fenntartoi V.

Kivizsgalds eredménye:

- sikeresen lezarult
- tovabbi intézkedés
- sziikséges

Tovabbi sziikséges intézkedés leirasa:

A megtett tovibbi intézkedésekrdl a Panasztevé tajékoztatasanak idépontja:

Végrehajtasért felelos neve:

A végrehajtas idopontja:




