PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Ficankold
Ovoda

N

2016



A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményekben torténé munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az intézmények tanuloit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az ott dolgozokat panasztételi
jog illeti meg.

Panaszos tigyek esetén az a torekvésiink, hogy azokat az érintettek egymassal kozvetleniil
tisztazzak.

Konfliktusok esetén intézményeinkben resztorativ konfliktuskezelésre, mediatori,

facilitatori segitség igénybevételére van lehet6ség.

Amennyiben valakinek az intézmények szervezeti és mikodési szabalyzataban foglalt
intézményi alapelveket és alapértékeket sért6 viselkedés jut a tudomasara, fiiggetleniil
attol, hogy annak 6-e az elszenveddje vagy sem, koteles azt jelezni az intézmény
vezetoje felé.

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje koteles
megvizsgalni, az gy tudomasara jutasatol kezdve 3 napon belil koteles egyeztetni a
panaszossal.

A panasz jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni vagy
intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak.
Ennek lehetséges formai: kozvetlen megegyezés az érintettekkel, mediacios folyamat
elinditasa, ill. fegyelmi eljaras kezdeményezése.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik.

Ha a probléma a megallapodas ellenére is fennmarad, a panaszos vagy képviseléje és/vagy
az intézményvezet6 jelenti a panaszt a fenntarto felé. A fenntartd csak olyan tigyekkel
foglalkozik, melyekben az intézmények mar dontést hoztak, am azzal az érintettek
egyike nem elégedett (fellebbezés) vagy pedig ennek ellenére a panasz tovabbra is fennall.
A fenntart6 az intézmény vezetojének ¢és az érintetteknek a bevonasaval 15
munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, egyeztet a panaszt tevovel, kozos, irasos

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.



A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétél fiiggéen bevonhat
mas személyeket is a folyamat kezelésébe. Az intézmény vezetéje tanév végén
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a

korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje kozvetleniil érintett, gy az adott
igyet az intézményvezetés masik tagjanak delegalja. Amennyiben az gy a
fenntartohoz keriil, és ott fennall a fenntarto képviseléjének érintettsége, ugy az iigyet a
vezetéség mas tagjanak kell atadni.

A panaszokrol az intézmény vezetbje ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni.

A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel
kapcsolatos eléirasokat.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az intézménybe Iépéskor a hazirenddel egyiitt

minden tanulot, sziileiket, és minden j dolgozoét tajékoztatni kell.



Panaszkezelési nyilvantartoé lap

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:

Mellékletek:

- ha a panasz vagy a tajékoztatas irasban tortént, annak a dokumentumai

- a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek
hianyaban jegyzékonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadia el

- ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv utoirataként
feljegyzés a tovabbi teendokrol




Egyéb rendelkezések
A szabalyzat személyi és térbeli hatalya

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

A szabdlyzat elérhetGsége

Jelen Panaszkezelési szabalyzatat az intézmény a székhelyén, a falitjsagon és weblapon is
elérhetdvé, illetve kozzéteszi.

A szabdlyzat hatalybalépése

Jelen szabalyzat 2016. szepte
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Jévahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék

A Ficankolé Ovoda Panaszkezelési szabélyzatanak tartalmdval kapcsolatban a nevelGtestiilet
2016. szeptember 20. napjan egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta. / Jelen iv mellékelve /

A Ficankolé Ovoda Panaszkezelési szabdlyzatét a sziil6i szervezet tagjai 2016. szeptember 20.
napjan megismerték, véleményezték, javaslattevd jogukkal rendelkeztek. / Jelenléti iv
mellékelve /

Kapcsol6dé dokumentumok és jogszabalyok

SZMSZ

Munkakoéri leirasok

Iratkezelési szabalyzat

2013.évi CLXV. tdrvény és panaszokrol és a kozérdeki bejelentésrél

2011. évi CXII. torvény az informécids dnrendelkezési jogrdl és az informaciészabadsagrol

20/2012.(VII1.31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikddésérél és a
kdznevelési névhasznalatrol

I.melléklet a 20/2012. (VIIl.31.) EMMI-rendelethez.



Jelenléti iv

A Ficankolé Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak tartalméval kapcsolatban a
nevel6testiilet 2016. szeptember 20. napjan egyetértését kinyilvanitotta és
elfogadta.
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JELENLETI iV

A Ficdnkol6 Ovoda Panaszkezelési szabdlyzatét a sziil6i szervezet tagjai
2016. szeptember 20. napjan megismerték, véleményezték, javaslattevd
jogukkal rendelkeztek.
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