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Panaszkezelések szabalyzata a Veszprémi Vadvirdg Kérzeti Ovodaban

Panaszkezelési rend a Veszprémi Vadvirag Korzeti Ovodaban

Az Ovoda gyermekeit és sziileiket, gondviselSiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
ovoda koteles illetve jogosult intézkedésre. A panasz Jogossagat, az okaval kapcsolatos
kértilményeket az intézmény vezetbje koteles megvizsgdlni, jogossaga esetén az ok
elharitasdval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntarto testiileténél intézkedést

kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabdlyzar-rol az 6vodaba lépéskor a hazirenddel egyltt minden sziilét, és

minden 1j dolgozdt tajékoztatni kell.

A Panaszkezelési szabdlyzat mind a Veszprémi  Vadvirdg Korzeti Ovoda

szekhelyintézményére, mind pedig tagintézményére vonatkozik.

A panaszkezelés soran a kovetkezd jogszabdlyokat, szabalyokat vessziik figyelembe:

* Magyarorszag Alaptérvénye,

* a Nemzeti Kdznevelésrdl szol6 2011. évi CXC torvény,

* apedagbgusok 0 jogallasarol sz616 2023. évi LIL térvény,

* apanaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013, évi CLXV. torvény,

* a 229/2012. (VIIL 28). Kormanyrendelet a nemzeti koznevelési torvény
vegrehajtasarol,

* 401/2023. (VIIL 30). Kormdnyrendelet a 223. évi LIL torvény végrehajtasarol,

e a20/2012. (VIIL 31). EMM rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérsl és
a kéznevelési intézmények névhasznalatarél,

* valamint az évoda bels6 szabalyzatai, kiilonds tekintetettel a Szervezeti és Miikodési

Szabalyzatra, az 6voda hazirendjére, a helyi tantervre.

Kiemelt cél, hogy a felvetddétt problémakat, panaszokat minden érintett fél szamara
megnyugtatdo modon, a megfelel§ szinten rendezziik, illetve amennyiben a panasz jogos, a
panaszkezelésen tilmutatdan olyan intézkedéseket tegyiink, ho gy a jovoben hasonld probléma

ne fordulhasson eld.



Panaszkezelések szabilyzata a Veszprémi Vadvirag Koérzeti Ovodaban

1. A panaszkezelés lépeséfokai

I. Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy az ovodapedagogushoz
Viszi,

2. Az 6vodapedagogus kezeli a problémat, vagy a tagovoda vezet6hoz, illetve
ovodavezetd helyetteshez, vagy intézményvezetShoz fordul,

3. A panasztevd kozvetleniil az intézményvezethoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (88/560-892, 88/560-892; tagévodaban: 88/326-133)

irasban (Vadvirag Ovodaban 8200 Veszprém, Avar u. 7/A., Csillagvar Waldorf
Tagovodaban 8200 Veszprém, Szent Istvan u. 12.)

elektronikusan (Vadvirag Ovoda - vadvirag.ovodavp@gmail.com, Csillagvar Waldorf
Tagovoda - csillagvar92(@gmail.com)

az év kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgdlo kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggben — az Ovodapedagogus, tagintézmény

1gazgato, igazgatd helyettes, vagy az igazgato hataskdrébe tartozik.

3. Panaszkezelés partner (sziil6, gyermek) esetében

L szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport ovodapedagogusdhoz

fordul probléméjaval.
Az 6vodapedagogus megvizsgalja a panasz Jjogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
Jogos panasz esetén egyeztet az €rintettekkel és a panaszossal; ha ez eredmeényes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
Az 6vodapedagogus tdjékoztatja vezetit.

Hatéaridé: max. 10 munkanap

Felelds: ovodapedagogus

II. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézmeényvezetd (tagdvodaban a

tagintézmény igazgato) felé
Az igazgat6 egyeztet a panaszossal és az érintettel
Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredmeényes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.



Panaszkezelések szabalyzata a Veszprémi Vadvirdg Kérzeti Ovodaban

Hatarid6: 15 munkanap
Felel6s: igazgato
[IL. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgato tovabbitja a panaszt a fenntartd felé.
* Azigazgato a fenntarté bevonasaval megvizsgilja a panaszt és kozosen megoldasi
Javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megéllapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan zérult.
Hataridé: 30 nap
Felelds: fenntarto
[V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

meg a birdsdgi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi elirdsok hatérozzak meg.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

L szint: A panaszos (dolgozd) problémdjdval a témakdor feleléséhez fordul az alabbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilékkel kapcsolatos igazgato, igazgato helyettes, tagintézmény

kérdések igazgato

Neveléssel kapcesolatos kérdések 1gazgato, igazgato helyettes, tagintézmény
igazgato

Munkatigyi/munkajogi kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld, igazgatd

Munkaszervezési kérdések Kézvetlen felettes, elrendeld

Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

* A felel6s megvizsgilja a panasz jogossagit. Amennyiben nem jogos, tisztazza az
lgyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarid6: 3 munkanap

FelelGs: kozvetlen felettes

L. szint: A témakdr felelGse kozvetiti az irdsba foglalt panaszt a teriiletért felelds igazgato
helyettes vagy igazgatd felé.
o [gazgat6 vagy igazgato helyettes (tagddaban a tagintézmény igazgato) egyeztet a

panaszossal és az érintettekkel




Panaszkezelések szabalyzata a Veszprémi Vadvirag Kérzeti Ovodaban

» Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6: 10 munkanap

Felel6s: igazgatd, igazgato helyettes, tagintézmény igazgatd

[1I. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgatd tovéabbitja a panaszt a fenntarto felé.
* Az igazgato a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozdsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
» Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megéllapoddst irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap

Felelds: fenntarto

[V: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birosagi keresettel

¢l. Az eljarasokat jogszabalyi elSirasok hatarozzak meg,
5. Dokumentacios eldirdasok

A panaszokrol az intézmény igazgatdja, a tagdvodaban a tagintézmény igazgatd
. Panaszkezelési nyilvantartds "-t koteles vezetni (melléklet), melynek a kdvetkezd adatokat
kell tartalmaznia:
l. A panasz tételének idépontja
2. A panasztevé neve
. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele {rasban tortént, az frott dokumentum)
. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztisa
. A panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye
. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

. A panasztevd tdjékoztatasanak idépontja
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. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevo nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyéban jegyzSkonyv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.

I1. Ha a panasztevé a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.



Elkésziilé6 dokumentum(ok):

Panaszgyiijtd dosszié: panasz leirasa (Panaszkezelési nyilvdntartd lap), sziikség

szerint: jegyz6konyv, megallapodds, feljegyzés, birdsagi hatarozatok masolata
6. Kapcsolodé dokumentumok és jogszabalyok:

e SZMSZ

e Munkakdri leirﬁsok

» [Iratkezelési szabalyzat

* 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl,

o 2011 évi CXIL torvény az informacios dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol,

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

o 1. melleklet a 20/2012. (VIIL31.) EMMI- rendelethez: A nevelési- oktatdsi

intézmények irattari terve
7. Zaro rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatilya:

A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egysegere €s alkalmazottjara
kiterjed.

A szabalyzat elérhetisége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzatit az intézmény tagintézményében, valamint a
szekhelyintézményben az igazgatoi irodaban is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

A szabdlyzat hatilybalépése:

Ez a szabalyzat 2024. 10. 18. napjan 1ép hatalyba és a visszavonasig érvényes.

Az érvényes ,,Panaszkezelési szabdlyzat” elGirasait valamennyi érintettnek be kell tartania.

Kelt: Veszprém, 2024. oktéber ho 18. nap

Lattenstein Janosné
[gazgato





