BEREKFURDO KOZSEGI ONKORMANYZAT
5309 Berekfuirdd, Berek tér 15.
Tel/Fax: 59/519-002, www.berekfurdo.hu

196/2020.(XII.14.) polgiarmesteri hatirozat
a Csicsergé Ovoda Panaszkezelési Szabdlyzatanak jovahagyasarol

A veszélyhelyzet kihirdetésérsl szolé 478/2020.(X1.3.) Korm. rendelet alapjan a veszélyhelyzetben
alkalmazandé, a katasztréfavédelemrél és a hozza kapcsol6dé egyes térvények modositasardl szold
2011. évi CXXVIIL térvény 46. § (4) bekezdésében biztositott dontéshozatali jogkdromben eljarva —a
Berekfiirdé Kozségi Onkorményzat KépviselS-testiiletének véleményét kikérve — a Csicsergd Ovoda
Panaszkezelési Szabalyzatt jovahagyom.

A Panaszkezelési Szabélyzat a hatdrozat mellékletét képezi.

Errdl értesiilnek:

1) Csicsergs Ovoda

2) Molnér Janos polgirmester

3) KépviselS-testiilet tagjai

4) Potornainé Sziics Katalin aljegyz6

5) Kunmadarasi K6z6s Onkormanyzati Hivatal Berekfiird6i Kirendeltsége

Berekfiirds, 2020. december 14,

/ i e —
Molnér Janos
polgarmester




Panaszkezelési Szabalyzat

Készitette:
Szendreiné Kiirti Judit

Ovodavezetd 2020



1. ALTALANOS RESZ

Bevezetés:

Az intézménnyel kapcsolatban 4116 gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koériilményeket az intézmény vezetdsége koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb tdrekvésiink: mindségi szolgaltatas nyijtasa és az intézményi partnereink
igényeinek magas szintii kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kézvetlen kezelésében torténd és a felmeriiléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilonboztetés nélkiili kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan,
a tovabbi problémak megakadéalyozasaval és ezzel més partneri panaszok keletkezésének
kizarasaval keriiljenek napvilagra.

Az dvoda gyermekeit,sziileiket/gondviseloiket, valamint az 6voda dolgozdit panasztételi jog
illeti meg.

Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szol6 szabalyzatat.
1.2 A szabalyzat célja:

A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak kérében keletkez6 problémak megfeleld
szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kér, 6vodavezetd

A szabalyozasért felelds: 6vodavezetd

Hatarid6: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatédlya: intézmény dolgozoéi, sziilok

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2020.09.01

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente



1.3 Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslésa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhaszndljuk szolgéltatasaink tovibbfejlesztéséhez. A panaszokat €s a panaszosokat

megkiilonbdztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljardsok keretében és szabalyok szerint
kezeljiik.

A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokét és ezt kovetéen a panaszt minél eldbb orvosolni kell.

v/ Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az 6voda kételes, illetve
jogosult intézkedésre.

v A panasz jogossagat, okéval kapcsolatos kériilményeket az 6vodavezetd,

tavollétében a legmagasabb szolgalati id6vel rendelkezé ovodapedagogus kételes
megvizsgalni.

v Jogossaga esetén kételes az ok elhéritasaval kapcsolatban intézkedni, illetve a
fenntartondl kell intézkedést kezdeményezni.

v A Panaszkezelési szabalyzatrdl az 6vodaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden
érintettet (sziil6t és dolgozdt) tajékoztatni kell.

Eljaras rend:

v A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsésorban és eldszor a ,bepanaszolttal” kell
tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet, eredményre akkor tovabb kell lépni a
panaszkezelés szabdlyzata szerint.

v Ha a panasz nem a megfelelé szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl a
panaszost értesiteni kell.

V' A panaszt legal4bb a II. szintt6l irasba kell foglalni.

v Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
id6tartam utan (pl. 1 hénap) az érintettek kozdsen értékelik a bevaldst.

v A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

v A panaszokkal kapcsolatos dokumentéciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.



v Az évodavezet§ ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli
a megval6sitast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

2. A PANASZKEZELES MENETE

A tevékenységek szintjei, 1épései

2.1. A sziil6kre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

L szint: A panaszos (sajit vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusdhoz
fordul problémajaval.

v Az évodapedagdgus megvizsgalja a panasz Jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az iigyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

v Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.

v Az 6vodapedagégus tajékoztatja a vezetdt.

Hataridé: max. 5 munkanap

Felelds: 6vodapedagbgus

II. szint: Az 6vodapedagdgus tovébbitja a panaszt az intézményvezetd felé

v A vezet egyeztet a panaszossal és az érintettel.

v Az egyeztetést, megallapodast frdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 10 munkanap

Felel6s: 6vodavezetd

IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.

V' A vezet a fenntarté bevonéséval megvizsgalja a panaszt és kbzGsen megoldasi
Jjavaslatot tesznek a probléma kezelésére.

v Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hatarid6: 30 nap

Felelds: fenntarto

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, az ugy végig vitele utan

meg a birdsagi eljards van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatirozzak meg.



2.2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

L. szint: A panaszos (dolgoz6) probléméjaval a témakér feleldséhez fordul az alabbiak szerint:
v Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések — vezetd,

v Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd,

v Munkaiigyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendels

v Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

v Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

v A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztizza az
ligyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

v Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 3 munkanap

Felelos: kdzvetlen felettes

II. szint: A témakor felelése kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelés vezetd felé.
v Vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

v Egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatbéan lezarul.

Hatéridé: 10 munkanap

FelelGs: vezetd,

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.

v A vezet a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kézosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

v Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatéridé: 30 munkanap

Felel6s: fenntartod

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, vagy birésagi keresettel
€l. Az eljarasokat jogszabalyi eléirasok hatdrozzak meg.

2.2.1 Formélis panaszkezelési eljaras-panaszbejelentés modjai



v Személyesen: Id6pont egyeztetéssel 6.45-16.30 6réig

v Telefonon: 59/319-116 (Ovoda nyitvatartss idejében, idépont egyeztetés a
személyes talalkozishoz)

v Irasban — (5309,Berekfiirdé Fiirdd utca 9)

v Elektronikus levélben: berekovi@gmail.com

v Elégedettségi mérésre szolgalé kérdéiveken

3. PANASZNYILVANTARTAS

A partnerek panaszair6l és az azok megoldasat szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

v a panaszos (intézmény/személy) adatait

v a panasz leirasat, tirgyat képez6 esemény vagy tény megjelslését

v a panasz benytjtasédnak idépontjat és modjat

v a panasz orvosldséra szolgél6 intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indoklasat

v a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hataridejét

v a kivizsgalas sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

v a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést

v a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és médjat — a panaszkezelés
elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informacidkat (pl. panasz oka,
gyakorisaga)

v' Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran el6adott
panaszrdl késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom
évig archivaljuk, ezt kovetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A
panasziigyi nyilvéantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasz
regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak. Felkésziiliink a

regisztraciojara és megkezdédik a panasz kivizsgaldsa, a hianyz6 informaciok,



szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informécié
rendelkezésre 4ll, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a d6ntéshozatalra.

v A dontés lehet: — a panasz elfogaddsa — panasz részbeni elfogaddsa — panasz
elutasitasa. A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irasos
forméban (irasban, faxon, e-mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a partnert irdsban tdjékoztatja arrol, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabdlyzat személyi és idObeli hatdlya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére,
alkalmazottjaira kiterjed.

6.2. A szabalyzat elérhetOsége

Jelen panaszkezel€si szabélyzatdt az 6voda székhelyén, falijsagon, is elérhetdvé, illetve
kozzéteszi.

6.3. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2020. 09.0 1. napjatdl hatalyba 1ép.

Szendreiné Kiirti Judit

ovodavezetd



Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék:

A Berekfiirdé Kozségi Onkorményzat Csicsergd Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak
tartalméval kapcsolatban anevel6testiilet 2020. 09.14. napjan egyetértését kinyilvanitotta és
elfogadta.

Jelen szabélyzatban foglaltakat megismerését a mellékletben taldlhaté megismerési
nyilatkozattartalmazza.

A Csicsergé Ovoda Panaszkezelési szabélyzatat a sziilé szervezet tagjai 2020.

09.21. napjan megismerték, véleményezési és javaslattételi jogukkal rendelkeztek.
Kapcsol6d6 dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ

Munkakoéri leirasok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. t6érvény a panaszokrol és a kdzérdekii bejelentésekrdl

2011. évi CXII. torvény az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol

20/2012. (VIIL 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terv



MELLEKLET

MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Panaszkezelési szabalyzatbanfoglaltakat megismertem. Tudomdsul veszem, hogy az
abban leirtakat a munkam soran kdteles vagyok betartani.

Név Beosztas Datum Alairas
Béanhegyesi Katalin dajka
Kélman Imréné Ovodapedagégus
Nagy Attilané Ovodapedagégus

Nagyné Halo6 Szilvia dajka

Szendreiné Kiirti Judit ovodavezet6

SZMK elndk
Bihariné Kiss Julianna




