Bevezetés

Az intézménnyel kapcsolatban allé gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban 4116 személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapesolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okdval kapesolatos kiriilményeket az intézmény vezetdsége koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok etharitdsdval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb térekvésiink: minbségi szolgaltatis nydjtasa és az intézményi partnereink
igényeinek magas szint kielégitése.

A szabilyozas célja:

A munkavégzés soran a sziil6k, alkalmazottak kdrében keletkezd problémak megfeleld szinten €s
a legkorabbi idépontban valoé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd €s helyettese

A szabalyozasért felelés: intézményvezetd

Hat4aridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatilya: intézmény dolgozéi, sziilék

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2017.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

Eljdras rend:
e A panaszt, a vélt vagy valos problémét elsésorban és elészér a ,,bepanaszolital ,, kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre akkor tovabb kell lépni a
panaszkezelés szabdlyzata szerint.

e Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelore, errdl a
panaszost értesiteni kell.

e A panaszt legalabb a IL. szintt6] irasba kell foglalni.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6re van sziikség, meghatarozott
id6tartam utén (pl. 1 honap) az érintettek kézosen értékelik a bevalast.

¢ A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
s A panaszokkal kapcsolatos dokumentécidt erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.

o Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat
és ¢értékeli a megvalositast ill. szitkség esetén korrekeids javaslatot tesz és készit.




A tevékenységek szintjei, lépéset
1. A sziil6kre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint:
e A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagégusihoz fordul
problémajaval.

e Az Ovodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztizza
a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovibb viszi az érintetiek felé.

o Jogos panasz esetén egyeztet az érintetiekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatban zarul.

e Az dvodapedagdgus tajckoztatja vezetdt,
Hatarid6: max, 10 munkanap
Felelés: 6vodapedagdgus

1L szint:
e Az dvodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezetd
e A vezet$ egyeztet a panaszossal ¢és az érintettel.
» Az cgyezietést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.
Hatarid6: 15 munkanap
Felelds: intézményvezetd

I1L, szint;
e A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntartd felé.
o A vezetd a fenntarté bevonasival megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldési javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
» Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodést irdsban régzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarult,
Hataridd: 30 nap
Felelos: fenntartd

1V. szint:
e A panaszos bejelenti panaszdt az oktatasi ombudsman felé, az tigy végig vitele utan meég
a birésagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabdlyi el6irdsok hatdrozzék meg.

2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend
L szint:
o A panaszos ( dolgozo6) probléméjaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiak szerint:
Gyermekekkel, szillokkel kapesolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Neveléssel kapesolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Munkaiigyi/munkajogi kérdések — Kdzvetlen felettes, elrendels
Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
Egyéb kérdésck — Kozvetlen felettes, elrendeld
o A felelds megvizsgalja a panasz jogossdgat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az ligyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek fel¢.
» Jogos panasz esetén egyeztet az ¢rintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezérul.




Hataridd: 3 munkanap
Felelds: kozvetlen felettes

IL. szint:
* A témakdér felelése kdzvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezeto helyettes
vagy vezetd felé.
o Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
" o Egyeztetést, megallapodast irasban régzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6: 10 munkanap
Felelds: vezetd, vezetd helyettes

1. szint:
s A panaszos bejelenti, vagy a vezet$ tovéabbitja a panaszt a fenntarté felé,
s A vezetd a fenntarté bevondsaval megvizsgalja a panaszt, k6z8sen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
o Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapoddst irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap
Felelds: fenntartd

1V: szint:
s A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, vagy birésagi keresetiel €1.
Az eljarasokat jogszabalyi elirasok hatarozzik meg.
L]
Dokumentumok:
Kapcsolodd dokumentumok:
s SZMSZ

o munkakdri leirasok

o iratkezelési szabalyzat

Elkésziilé dokumentum(ok):
s panaszgy(ijts dosszié: panasz leirasa, megéllapodas, feljegyzés, birosagi hatarozatok
masolata

e Panaszkezelési nyilvantarto lap (Melléklet




Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idébeli hatalya:

A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjaira
kiterjed.

A szabalyzat elérhetisége:

Jelen Panaszkezelési Szabélyzatat az intézmény a székhelyén, a vezetd hirek faliijsagon és a
web lapon is elérhetévé és kozz¢ teszi.

A szabalyzat hatilybalépése

Jelen szabalyzat -t61 hatalyos

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék
A Balatonboglari Hétszinvirdg Ovoda és Béleséde Panaszkezelési szabalyzatanak tartalméval
kapcsolatban a nevelétestiilet . napjan egyetériését kinyilvanitotta és elfogadta.

A Balatonbogléri Hétszinvirag Ovoda és Bélesdde Panaszkezelési szabalyzatat a sziild szervezet
tagjai napjan megismerték, véleményezési és javaslattételi jogukkal rendelkeztek.

Kapesol6dé dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ

Munkakori leirasok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kdzérdekil bejelentésekrdl

2011. évi CXII. térvény az informaciés 6nrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol
20/2012, (VIIL 31.) EMMI -rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terve és az iskolai
zaradékok,




Panaszkezelési nyilvantarté lap

Sorszam:

Panasztétel id6pontia Panasztevd neve, elérhetosége:

Panasz benytjtasanak modja (a megfelels alahtizando)
Szobeli: személyesen/telefonon
irasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

neve kivizsgalas modja
Panaszfelvevo:

beosztasa kivizsgdlds eredménye

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informacidk, szakvélemények stb. rvid leirdsa.
A panasz orvoslasara szolgalé intézkedések leirdsa, elutasitas esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése

A kivizsgaldsért és intézkedésért felel6s személy | Panasztevd téjékoztatasanak idépontja,
neve: modja:




