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ALTALANOS RESZ

Bevezetés

Az bvoda a dolgozok, sziilok, partmerek panaszainak cgységes szabdlyok szerint térténd, atlathatd,
hat¢kony kezelése ¢s kivizsgdlasa érdekében clkészitette a panaszkezelés modjarél sz016
szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabilyzat célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasénak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje egyértelmii legyen.

Alapelvek

Alapkovetelmény a felvetések gyors kivizsgdlasa és a feltart hibdk orvoslasa. A beérkezett
eszrevételeket clemezziik, és ennck credményeit felhasznéljuk. A panaszokat és a panaszosokat
megkulonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tirni
a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél ¢lébb orvosolni kell.

A PANASZKEZELES MENETE

A bejelentés modjai:
*  Szobeli panasz
» Irasbeli panasz
A szabilyozas érintettjei: alkalmazotti kor, igazgatd, partnerek
A szabalyozasért felelos: intézményvezetd
Hataridd: a problémdhoz rendelt
A szabalyzat személyi hatdlya: intézmény dolgozéi, sziil6k, partnerck
A szabilyzat hatalyba lépésénck ideje: 2025.09.01.
Szabdlyzat feliilvizsgalata: 3 évente

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa



A szébell panaszt az igazgat6 haladéktalanul megvizsgilia ¢s a lehetd legrévidebb idén belil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyel, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lIehetséges, az dvoda a panaszrol jegyzokdnyvet vesz fel, ¢s annak masolati példanyét
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek dtadja, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén megkiildi. Egy¢b szobeli panasz esctén, az irdsbeli panaszra vonatkozo6 szabalyok szerint jar
el. [rasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk ¢s a panasszal kapcsolatos allaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kdveté 15 napon beliil
irasban megkiildjiik a Partner részére. Igény csctén a kivizsgalds credményérdl telefonon vagy c-
mailben is értesitést kiildiink.

PANASZNYILVANTARTAS

* A panaszokrol ¢s az azok megolddsat szolgdld intézkedésckrdl nyilvéantartdst vezetiink,

amely az alabbi adatokat tartalmazza:

o apanaszos (intézmény/személy) adatait

0 apanasz leirasat, targyat képez$ esemény vagy ény megjeldlését

o apanasz benytjtasanak idépontjat és modjat

O apanasz orvosldsara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitis esctén annak indoklasét

o a panasziigy intézéscirt, illetve az intézkedés végrehajldsaért felelds személy
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak hataridejét
a kivizsgalas sordn beszerzett informécidkat és esetleges szakvéleményt
a panaszban megjeldlt igényrél valé dontést
a panasz megvélaszoldsanak idépontjat és modjat
a panaszkezeles elemzéschez és [ejlesztéséhez kapesolodd cgyéb informdacidkat (pl.
panasz oka, gyakorisaga)
Az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
késziilt jegyzOkdnyvet is - tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
czt kovetoen az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartisban
rogzitett szemelyes adatok kizarolag a panasz regisztralisanak ¢és elbiralasanak céljat
szolgaljak. Felkésziiliink a regisztricidjara és megkezdédik a panasz kivizsgaldsa, a
hianyz6 informécidk, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos
informéci6 rendelkezésre éll, a vizsgélati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

O 0O 0 O

O

e A dontés lehet:
o apanasz elfogadésa
o panasz részbeni elfogadasa
0 panasz elutasitisa.

* A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti irasos formaban (irasban, e-
mailben).

A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtisa: regisztracid, kivizsgalas, dontés, valasz, clemzés.



Eljaras rend:

* A panaszt, a vélt vagy valds problémdt elsGsorban és cl6szor a ,bepanaszolttal" kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés
szabalyzata szerint.

» Haa panasz nem a megfelelé szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6 szintre, errdl a
panaszost értesiteni kell,

* A panaszt legaldbb a II. szinttd! irdsba kell foglalni.

* Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott idétartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

* A panaszkezcelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

* A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.

*  Azigazgato ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat és értékeli a
megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

A szuldkre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

I. szint:
A panaszos (sajat vagy gycrmeke képviseletében) a csoport dvodapedagdgusihoz
fordul problémajaval.
*  Azovodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza a
panaszossal az igyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
* Jogos panasz esetén egyezict az érintetiekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdéan zarul.
* Az ovodapedagogus tajckoztatja az igazgatot. Hatdridd: 5 munkanap
Felelos: ovodapedagdgus

IL. szint:
Az 6vodapcdagdgus tovabbitja a panaszt az igazgato felé
. Az igazgatd egyeztet a panaszossal és az érintettel
. Az egyeztetést, megillapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.
Hatarido: 5 munkanap
Felelds: igazgatd

III. szint:

A panaszos bejelenti, vagy az igazgatd tovabbitja a panaszt a koznevelési ¢s gyermekjoléti vezetd
felé, aki megvizsgdlja a panaszt és kdzdsen megoldasi javaslatot tesznck a probléma kezelésére. A
megallapodast frasban rogzitik. Ha cz credményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
Hatarido: 8 munkanap

felelés: koznevelési ¢s gyermekjoléti vezeto

IV. szint:
A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az iigy végigvitele utin még a birosagi
eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi clirdsok hatirozzdak meg.



Alkalmazottakra vonatkozd panaszkezelési eljarasi rend

L. szint:
A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleloséhez fordul az alibbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések igazgalo

Neveléssel kapcsolatos kérdések igazgato

Munkatigyi/munkajogi kérdések __ koznevelési és gyermekjoléti vezetd
Munkaszervezesi kérdések _  Kdozvetlen felettes, clrendelé

Egyéb kérdések _ Koézvetlen felettes, elrendel6

II. szint: A felelds megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza
az ugyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
ITI. Jogos panasz csetén egyeztet az Crintettekkel, a panaszossal. Ha ez credményes,
akkor a probléma megnyugtatdéan lezarul.
Hatdrid6: 3 munkanap
Felelds: kozvetlen felettes

II. szint:
A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felels vezetd felé.
II. Vezetd cgycztet a panaszossal &s az érintettekkel.
II. Egycztetést, megdllapodést irdsban rogzitik. Ha cz eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap
Felelos: igazgatd

I1I. szint:

A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a kdznevelési és gyermekjoléti vezetd felé.
A koznevelési €s gyermekjoléti vezetd az igazgatod bevonasaval megvizsgdlja a panaszt és kozosen
megolddsi javaslatot (esznek a panaszos részére, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
crcdményes, akkor a probléma megnyugtatoan zarult.

Hataridé: 15 munkanap

Felelds: kozneveleési ¢s gyermekjoléti vezetd

DOKUMENTUMOK

Kapcsoloddé dokumentumok:
« SZMSZ
*  Munkakoéri leirdsok
* Adatkezelési szabalyzat
* Intézmény etikai kodexe
¢ BTESZ etikai kodexe



Elkésziilé dokumentum(ok):
* panaszgyUjté dosszié: panasz lcirdsa, megdllapodas, [eljegyzés, hatarozatok masolata

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz clutasitdsa esetén a panasz kivizsgilasaval kapcsolatos dontéshozd személy a panaszost
irdsban tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

EGYEB RENDELKEZESEK

A szabélyzat clérhetdsége: Jelen panaszkezelési szabdlyzat az intézményben és az 6voda honlapjan
(https://barkaovi.hu) elérheto.
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Bérka Baptista. Ovoda



