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A szabalyozas célja:
* A munkavégzés soran a skl alkalmazottak korében keletkezproblémak
megfeleb szinten és a legkorabbidpdontban valé megoldasa.
* A szabdlyozas érintettjealkalmazotti kor, intézményvedeés helyettese
* A szabalyozasert felé: intézményvezét
e Hataridg: a problémahoz rendelt
* A szabdlyzat hatalyantézmény dolgozoi, szik
* A szabalyzat hatalyba lépésének ide€j@17. november 23.

Panaszkezelés eljarasi rendje

* A panaszt, a vélt vagy valés problématstsban és ékz6r a ,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, rakbwabb kell lépni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

* Ha a panasz nem a megfélakzintre érkezik, vissza kell utalni a megfétel ertl a
panaszost értesiteni kell.

* A panaszt legalabb a Il. sziéitirdsba kell foglalni.

* Amennyiben a probléma megoldasahoz turelndiredvan szikség, meghatarozott
idétartam utan (pl. 1 hénap) az érintettek kozdseatkélik a bevalast.

* A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismerketihi

* A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a &g&lolt dossziéban kell tartani.

* Az intézményvezét ellersrzi a panaszkezelés folyamatéat, 6sszegzi a tapaisiat
es értekeli a megvalositast ill. sziikség esetéarekoios javaslatot tesz és készit.

A tevékenységek szintjei, Iépései
2.1.A szubkre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

l. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képvisededéb a csoport
ovodapedagogusahoz fordul problémajaval.
* Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogosgagénnyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az Ugyet; ha jogos, toxébbaz érintettek felé.
 Jogos panasz esetén egyeztet az eérintettekkel émnaszossal, ha ez
eredmeényes, akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
* Az Gvodapedagogus tajékoztatja a vékzet
Hatarids: max. 10 munkanap
Felebs: 6vodapedagdgus

Il. szint: Az vodapedagogus tovabbitja a panaszttézrirényvezétfelé
* A vezeb egyeztet a panaszossal és az érintettel
» Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitikeharedmeényes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridb: 15 munkanap
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Felebs: intézményvezét

lll. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vézevabbitja a panaszt a fenntarto felé.
* A vezeb a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaddizisen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

* Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megalldapiodsisan rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdéan zarult.
Hatarids: 30 nap
Felebs: fenntarto

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatabudeman felé, az gy veégig vitele

utdn még a birésagi eljaras van hatra. Az eljastsjoigszabalyi éirasok hatarozzak
meg.

Alkalmazottakra vonatkoz6 panaszkezelési eljarasiend

l. szint: A panaszos (dolgozd) problémajaval a témdadk@ioséhez fordul az alabbiak

szerint:
Gyermekekkel,, sz,ﬁkkel kapcsolatos vezet, vezeb helyettes
kérdések
Neveléssel kapcsolatos kérdések wg2etzed helyettes
Munkatgyi/munkajogi kérdések kozvetlen felettesgradebd
Munkaszervezési kérdések kozvetlen felettes, edlénd
Egyéb kérdések kozvetlen felettes, elrefdel

» A felelés megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyibenjogus, tisztdzza
az ugyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovattazrintettek felé.
* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, rasz@ssal. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hatéarids: 3 munkanap
Felebs: kdzvetlen felettes

Il. szint: A témakor felélse kdzvetiti az irasba foglalt panaszt a terildedelos vezed
helyettes vagy vezéfele.
» Vezeb vagy vezsai helyettes egyeztet a panaszossal és az érintelitekk
* Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik.eEleeredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarids: 10 munkanap
Felebs: vezeb, vezeb helyettes

lll. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vézewabbitja a panaszt a fenntart6 felé.



* A vezet a fenntartd6 bevonasaval megvizsgélja a panasztiskin megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
* Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megalldpodsgisan rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hatarids: 30 munkanap
Felebs: fenntartd

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasiudeman felé, vagy birésagi
keresettel €l. Az eljarasokat jogszabalyikdsok hatarozzak meg.

Dokumentumok:
Kapcsolddd dokumentumok:

» SZMSZ

* munkakori leirasok

» Hazirend

 iratkezelési szabalyzat

» 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozéiideelentésil

Elkészid dokumentum(ok):

* panaszgijté dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljeghrésagi hatarozatok
masolata

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Hajnalcsillag TRuformatus Ovoda newgéstillete
véleményezte és elfogadta.

A Szabdalyzatot a Sziil Szervezet véleményezte és elfogadta.

A Szabalyzat személyi és térbeli hatdlya: az in#&mm valamennyi partnerére és
alkalmazottjéra kiterjed.

A Szabalyzat elérhésége:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmeéngkaedgén és a honlapjan is elérh,
illetve kbzzéteszi.

Tata, 2017. november 23.

Sahinné Herczeg Edina
ovodavezet
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Panaszkezelési Nyilvantartd Lap
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2. sz. melléklet: Jelenléti iv — nedtdstiilet

JELENLETI IV

A Hajnalcsillag Tatai Reformatus Ovoda Panaszkszelzabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a neviéstiilet 2017. november 23-an egyetértését kinyitoéta és elfogadta.
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3.sz. melléklet — Jelenléti iv SpiBzervezet

JELENLETI IV

A Hajnalcsillag Tatai Reformatus Ovoda Panaszkeredgabélyzatat a S#iil Szervezet
tagjai 2017. november 23-an megismerték, véleméékez javaslatteyy jogukkal
rendelkeztek.
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