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Ertelmezo rendelkezések, eljarasi alapelvek
E szabalyzat értelmében:

A kizérdekii bejelentés olyan korilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése a kbzdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgdlja. A kézérdekl bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik més — igy kiildndsen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatdlya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panasz és a kOzérdekli bejelentés egyiittesen: beadvény, A panaszt vagy kdzérdeki
bejelentést benyujté: beadvanyozd

A beadvany benyijtisa

A beadviny megtehetd személyesen, vagy képviseld, meghatalmazott Gtjan az aldbbi
médokon:

a) szemelyes megjelenés soran,

b) postai 1ton,

¢) telefonon,

d) elektronikus ton (elektronikus levélben, ligyfélkapun keresztiil, e-papiron stb.)

Amennyiben a beadvanyozd a neve és a lakeime kdzlése nélkiil nyujtja be a beadvanyt, de
ismert a kapcsolatfelvétel modja, gy felhivasra keriil ezen adatok pdtlasira a kivizsgalas
megkezdése érdekében. Amennyiben ennek nem tesz eleget, a beadvany bejelentés
kivizsgaldsa a Panasztorvény 2/A.§ (3) bekezdése értelmében mellézésre keriil, kivéve, ha a
beadvany alapjaul stlyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

Amennyiben képvisel§ vagy meghatalmazott Gtjan torténik a beadvany benytjtasa, igazolni
kell a képviseleti jogosultsagot. Ha ez nem torténik meg, akkor a képviseld részére
tajékoztatas nem kiildhetd.

Amennyiben a beadviny nem tartalmaz kell§ informdacidt (vizsgélandé beazonosithatd
helyszin, a vélt szabalytalansag leirasa) a kivizsgalas megkezdéséhez, gy az ahhoz szikséges
informécidkat be kell kérni. A vizsgalat lefolytatasa tovabbi adatok benyujtasat is sziikségessé
teheti.

A beadvany kivizsgalasa

A kordbbival azonos tartalmi, ugyanazon beadvinyozé éltali megismételt beadvany
vizsgalata mellézhetd.

A panasz vizsgalata mell8zhetd, ha a panaszos a sérelmezeft tevékenységrél vagy
mulasztasrol vald tudomdisszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette eld panaszat. A
sérelmezett tevékenység, vagy bekdvetkeztétdl szamitott egy éven til elbterjesztett panaszt
érdemi vizsgalat nélkil el kell utasitani.



A panaszokrdl ¢és a kozérdekli bejelentésekr6l szolo 2013, évi CLXV. torvény alapjan a
beadvany kivizsgaldsanak hatarideje 30 nap, amely meghosszabbithatd. A kivizsgélas
eredményérdl értesitést kiildiink, alapvetéen azon a csatornan, amelyen a beadvéany érkezett.

Az irdsbeli értesités mell6zhetd, ha a beadvany elintézésérél a panaszost vagy kozérdeki
bejelentét szdban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

Amennyiben a beadvanyt nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a panaszt vagy a
kozérdekli bejelentést a beérkezésétél szamitott nyolc napon belill az eljarésra jogosult
szervhez attessziik. Az attételr6l beadvanyozdt az attétellel egyidejlileg értesitjik.

A panaszokrdl és a kozérdekll bejelentésekrdl sz6ld 2013, évi CLXV. torvény 3. § (4)
bekezdése szerint, ha nyilvanvaldva vilt, hogy a kozérdekil bejelentd rosszhiszemtien, déntd
jelent6ségl valdtlan informaciot kdzolt és

a) ezzel blncselekmény vagy szabdlysériés elkbvetésére utald koriilmény merill fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni,

b} alappal valdszinGsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére 4t kell adni.

Jelen bels6 szabdlyzat a Gyermekek Haza Déli Ovoda miikédésével, tevékenységével
kapesolatos panasziigyek elbirdlasdanak, kivizsgalasinak és a panasz orvosldsanak
eljaras rendjét irja le.

Legfontosabb torekvésink mindségi szolgaltatds nyijtisa, az Ovodai Nevelés Orszdgos
Alapprogramja, a Sajatos nevelési igényll gyermekek dvodai nevelésének irdnyelve, a Helyi
Pedagdgiai Program figyelembe vételével,

Intézményiink nagy hangstlyt fektet j6 himevének megtartdsdra, bazis intézményként a jo
gvakorlatainalk tovibbaddsara, az intézmény hasznildinak elégedettségére. Azt gondoljuk,
hogy az intézmény kézvetlen kezelésében torténS és a felmeriilésekor azonnal jelzett
panaszok kivizsgildsa segitheti a tovabb gytliriz6 problémak megalkadélyozasat, és ezzel mas
partneri panaszok keletkezését is megelézheti.

Célunk, hogy a felmeriilt problémak, vitdk legkorabbi idépontban, a legmegfelelébb szinten
keriiljenek megoldasra, orvoslasra (gyermek, felnétt, partner, stb.).

Fogalmak, meghatirozasok

Panasz szoban (személyesen) vagy {rasban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi
kapcsolatban allo személy altal jelzett, az intézménynevelési, oktatdsi tevékenységével,
intézkedéscivel, a szolgaltatdssal Osszefliggh tevékenységhez kapcsolédd bejelentés,
reklamacié, kérelem, probléma, amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast, és
megfogalmazza az eljarassal kapcsolatos konkrét, egyértelmil igenyét.



Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melvekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre,

Panasz tehat az, amikor a partner ugy itéli meg, hogy az intézmény dolgoz6i nem a télik
elvarhaté elvarasoknak megfelelden jartak el, s igy 6t sérelem érte.

Szabdlyzas célja:

L.

I
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A munkavégzés sordn a szil6k, alkalmazottak korében keletkezd problémal
megfeleld szinten és a leglcorabbi id6pontba valé megoldasa,

A szabdlyozas érintettjei: a Gyermekek Haza Déli Ovoda alkalmazotti kore,
intézmeényvezetd ¢s helyettesek, tagintézmény vezettk és telephely felelésok.
Szabalyozasért felelds: intézményvezetd

Hataridé: a probléméhoz rendelt

A szabalyzat hatdlya: Gyermekek Haza Déli Ovoda dolgozdi, sziilék

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2021 szeptember 01.

Szabadlyzat feliilvizsgalata: 3 évente

Eljarasi rend:

A panaszt a vélt vagy valds problémat elsGsorban és elGszor a ,bepanaszolttal” kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezef eredményre, akkor tovabb kell 1épni a
panaszkezelési szabalyzat szerint.

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

A panaszt a III. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megolddsdhoz tiirelmi idére van szikség, meghatérozott
id8tartam utén (pl. 1 hénap) az érintettek k6z6sen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentécidt erre a célra kijel6lt dossziéba kell tartani.

Az intézményvezetd ellenérzi a panaszkezelési folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat
¢s értékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekeids javastatot tesz és készit.

A tevékenység szintjei

1.

A sziilokre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagogusihoz
tfordul problémajaval.

Az dvodapedagbgus megvizsgilja a panasz jogossigat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az tigyet; ha jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal;, ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
az o6vodapedagdgus tdjékoztatja a vezetot,

Hatéarid6: max. 10 munkanap

Felelds az dvodapedagdgus

IL. szint: Az dvodapedagbgus tovabbitja a panaszt az tagintézmény-vezets, telephely felelSs
felé, intézményverzetd helyettes felé

A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel



s Jogos panasz esetén ecgyeztet az érintettekkel ¢és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul,

Hataridd: 15 munkanap
Felelds: tagintézmény-vezet6, telephely felelds, intézményvezetd
helyettes

IIL. szint: A tagintézmény-vezetd, telephely felelds, intézményvezet6 helyettes tovabbitja a
panaszt az intézményvezeté felé.
e Az intézményvezetd megvizsgalja a panaszt és kbzbsen megoldasi javaslatot tesznek a
probléma kezelésére.
e Az egyeztetést, megallapodast irasban r6gzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul,
Hatéridd: 15 nap
FelelGs: intézményvezetd

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto fele.
o A vezett a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kdzdsen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
o Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodést irasban rogzitik, Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan zarult.
Hatérid6: 30 nap
Felel6s: intézményvezetd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszit az oktatdsi ombudsman felé, az ligy végéig vitele utan
még a birdsagi eljaras van hatra. Az elvarasokat a jogszabalyi eléirdsok hatdrozzak meg.

2/a, A sziilékre vonatkozé kozétkeztetéssel kapesolatos panaszkezelési eljirasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport dvodapedagdgusihoz
fordul problémajaval,
o Az ¢vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossigit. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az Uigyet; ha jogos, tovabbviszi az élelmezésvezetd felé.
¢ Jogos panasz esetén cgyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
o az dvodapedagdgus tdjékoztatja a vezetot.
Hataridé: max. 10 munkanap
Felel&s az dvodapedagdgus

II. szint: Az 6vodapedagdgus tovabbitja a panaszt az tagintézmény-vezetd, telephely felelds
felé, intézményvezetd helyettes felé
o A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel, élelmezésvezetével
o Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatoan zarul.
Hatarid6: 10 munkanap
Felelos: tagintézmény-vezett, intézményvezetd helyettes

III. szint: A tagintézmény-vezetd, telephely felelds, intézményvezetd helyettes tovébbitja a
panaszt az intézményvezetd felé.



e Az intézményvezetd megvizsgilja a panaszt és egyeztet az élelmezésvezetivel megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Az epyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezrul.
Hatarid6: 15 nap
Felelds: intézményvezetd, élelmezésvezetd

1V. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
» A vezet6 a fenntarté bevonasdval megvizsgélja a panaszt és kdzosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
¢ Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodést {rasban rdgzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan zérult.
Hatarid6: 30 nap
Felelds: intézményvezetd

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az iigy végéig vitele utdn
még a birdsagi eljards van hatra. Az elvarasokat a jogszabalyi el6irasok hatirozzak meg.

3. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

L. szint: A panaszos (dolgozd) probléméjaval a témakdr feleléséhez fordul az alédbbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilékkel Intézményvezetd, tagintézmény vezetd, telephely felelds,
kapcsolatos kérdések vezetO helyettesek

Neveléssel kapcsolatos | Intézményvezetd, tagintézmény vezetd, telephely felelds,
kérdések vezetd helyettesek

Munkatligyi/ munkajogi .

kérdések Intézményvezet6

Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

Egyéb kérdések Koézvetlen felettes, elrendeld

+ A fellelés megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben jogos, tisztazza az {igyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek fele.
e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hatarid6: 3 munkanap
Felelds: kozvetlen felettes
1L szint: A témakor felelGse kozvetiti a panaszt a teriiletért felelés vezet felé.
¢ Intézményvezetd, tagintézmény-vezets, telephely felelés vagy intézményvezetd
helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
o Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hatérid6: 10 munkanap
Felel8s: intézményvezetd, intézményvezetd helyettes



IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezetd tovébbitja a panaszt a fenntartd
fele.
e Az intézményvezetd a fenntartd bevondsival megvizsgilja a panaszt, kozdsen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap
Felelds: fenntarto
[V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel
€l. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

Konkrét 1épések a helyesbitésre

- Amennyiben a panasz helytalld, azonnali 1épéseket kell tenni a helyesbitésre.

- A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az altalanos szabalyok irdnyaddak.

- A panasz elemzése, értékelése, levonhato tapasztalatok, informdacidk az érintetek részére
torténd eljuttatasa.

- A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megsziintetésére vonatkozd
javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara irdnyulo tevékenységek koordinalésa.

- A panaszkezelést kdvetSen az érintett elégedettsége valtozott-e.

Dokumentumok:
Kapcsolodé dokumentumok:
e S/ZMSZ
e munkakéri leirdsok
e iratkezelési szabdlyzat
Elkésziilo dokumentum (ok):
e panaszgy(ijtd dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, birsagi hatdrozatok
masolata.

Zaro rendelkezések
A szabalyzat az intézmény valamennyi szervezeti egységére és alkalmazottjara kiterjed.

Jelen szabalyzat 2021. szeptember 01. napjatél 1ép hatalyba. @5 \’\1 2\
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A panaszkezelési eljaras folyamatabraja
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve:

Panasz leirdsa:

Panaszt fogado Neve:

Kivizsgélds modja:

Beosztasa:

Kivizsgilas eredménye:

Szitkséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds személy neve:

Panaszt tevl tajékoztatasanak iddpontja:




