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JOGSZABALYI HATTER

= 2013.¢évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdekl bejelentésrol

= 2011.évi CXII. torvény az informaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informécioszabadsagrol

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

= azintézmény Szervezeti és Miikodési Szabalyzata

=  Munkak®dri leirasok

BEVEZETES

Az intézmény a dolgozok, a sziilok, a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd, atlathatod, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
modjarol szolo6 szabalyzatat.

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye, a felvetések gyors kivizsgaladsa és a feltart hibak
orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk. A
panaszokat ¢és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében €s szabalyok szerint kezeljiilk. A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a
panaszt minél elébb orvosolni kell. Torekvésiink, hogy a panaszos tligyeket az érintettek
egymassal kozvetlentl tisztazzak.

1 A SZABALYZAT CELJA

A Panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményben torténé nevelé-oktatdé munka,
illetve a mas munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi
idépontban, a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani.

2 A PANASZKEZELES MENETE

A gyermekek sziileit/gondviseldit, az ott dolgozokat és az intézmény partnereit panasztételi
jog illeti meg.

2.1 A PANASZ BEJELENTESE
A bejelentés maodjai:
Szobeli panasz:
* Az intézményvezeténél, intézményvezetd-helyetteseknél személyesen, illetve
telefonon: hétfotdl péntekig, 8% - 14% 6ra kozott.

Irdsbeli panasz:
» Személyesen, vagy mas altal atadott irat Utjan: hétfété] péntekig, 8% - 14% ora kozott.
» Az intézmény vezetdjénél postai Uton barmikor.
o Az intézmény cime: Domboévari Szivarvany Ovoda (7200 Dombévar, Zrinyi
utca 10.)
= Elektronikus levélben: szivarvanyovi@dombovar.hu

2.2 A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A szbébeli panaszt az intézmény/tagintézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd
legrovidebb idén beliil egyeztet a panaszossal. A panasz jogossaga esetén koteles az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni vagy intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az
érintettek megallapodasra jussanak. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢és az érintettek
irasban rogzitik.
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Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az intézmény/tagintézmény a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati
példanyat a panaszosnak atadja. Erdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal elldtva a panasz kozlését
kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildjiik a panasszal €16 részére. Igény esetén a kivizsgalas
eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.

Ha a probléma a megallapodas ellenére is fennmarad, a panaszos vagy képvisel6je és/vagy az
intézményvezetd jelenti a panaszt a fenntartd felé. A fenntartdo csak olyan {ligyekkel
foglalkozik, melyekben az intézmény mar dontést hozott, am azzal az érintettek egyike nem
elégedett vagy pedig ennek ellenére a panasz tovabbra is fennall.

Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje kozvetleniil érintett, igy az adott ligyet az
intézményvezetés masik tagjanak adja at. Amennyiben az iigy a fenntartohoz keriil, és ott
fennall a fenntartd képviseldjének érintettsége, ugy az iigyet a fenntartdé mas képviseldjének
kell atadni.

3 PANASZNYILVANTARTAS

A panaszokrol ¢és azok megoldasat szolgaldo intézkedésekr6l az intézményvezetd
,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell
tartalmaznia:
= apanasz tételének idépontja
= apanasztevl neve
= apanasz leirasa
= apanaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa
= apanasz kivizsgdldsanak modja, eredménye
= az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
= azintézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
= apanasztevl tajékoztatasanak idopontja
= ha a tdjékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma
= irasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzdkonyv indokléssal arr6l, hogy nem fogadja el
= ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.
A panaszokrdl keészilt jegyzokonyvet, valamint az azokra adott valaszokat harom évig
archivaljuk, ezt kovetéen selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes
adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.

4 JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az d6voda a partnert irdsban tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatosdghoz vagy birdésaghoz fordulhat.

5 ZARO RENDELKEZESEK

A Panaszkezelési szabalyzat a Dombovari Szivarvany Ovoda Szervezeti és Miikodési
Szabalyzatanak 7. sz. melléklete.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az intézménybe lépéskor a hazirenddel egyiitt minden
sziilét/torvényes képviselt, és minden 1j dolgozot tajékoztatni kell.

A szabadlyzat teriileti hatalya kiterjed:
A Dombdvari Szivarvany Ovoda tagintézményeire terjed ki.



A szabadlyzat idobeli hatalya kiterjed:

Az elfogadast kovetd nappal 1ép hatalyba, és ezzel egyidejiileg minden korabbi e
targykorben kiadott belsd utasitas hatalyat veszti.

A szabdlyzat személyi hatdlya Kiterjed:
= a gyermekek sziileire, torvényes képviseldire,
» az intézmény valamennyi dolgozojara,
» azintézménynek szolgaltatast nyujtokra,
* azintézmény partnereire.

A szabalyzat hozzdférhetosége és modositasa:

Az intézményvezetdnek gondoskodnia kell jelen szabalyzat olyan mddositasarol, amely az 1j,
modosuld  jogszabalyok hatalybalépése miatt sziikséges. A szabalyzat modositasanak
iigyrendje az elfogadas rendjével azonos.

Az intézménynél gondoskodni kell arrdl, hogy a Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltakat az
érintettek megismerjék, annak tényét a szabalyzathoz csatolt iven alairasukkal igazoljak.

A szabalyzat egy példanyat hozzaférhetdve kell tenni az intézményben.



1. szamu melléklet

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja

Panasztevo neve

Panasz leirasa

Panaszfogado neve,
beosztasa

Kivizsgalas modja

Kivizsgélds eredménye

Sziikséges intézkedés

Végrehajtasért felelds neve,
beosztasa

Panasztevo tajékoztatasanak
idépontja

Panasztevo t4jékoztatasanak
modja

Panasztevo a tajékoztatast

elfogadja
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Zaradék

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény nevel6testiilete a 2019. év szeptember ho 10.
napjan megtartott hatarozatképes értekezletén elfogadta.

jegyzokonyv-hitelesitd

Dombovar, 2019. év szeptember 10.

Foldesi Nikoletta
intézményvezetod
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