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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

A Nadapi Kerekerdd Ovoda a nemzeti koznevelésrél szo16 2011. évi CXC. torvény
(tovabbiakban: Nkt.), valamint a kapcsolddo jogszabalyok alapjan készitette el Panaszkezelési
Szabalyzatat annak érdekében, hogy partnerei panaszait egységes, atlathat6 és hatékony
modon kezelje és kivizsgalja.

A szabalyzat célja a torvényi eléirasoknak valé megfelelés mellett a mindségi 6vodai
szolgaltatéas biztositasa, a gyermekek, a sziilok és az intézmény dolgozodinak jogainak
érvényesitése, valamint a partneri elégedettség erdsitése.

Az intézménnyel kapcsolatban allé gyermekek ¢és sziileik, az intézmény alkalmazottai,
valamint minden mas partner jogosult panaszt tenni. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet,
amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles vagy jogosult intézkedni.

A panasz lehet szoban vagy irdsban benyujtott bejelentés, reklamacid, kérelem vagy probléma,
amely az intézmény nevelési, oktatasi, miikodési tevékenységével fiigg Ossze, és amelyben a
panaszos kifogast emel, valamint megfogalmazza az ezzel kapcsolatos konkrét igényét.

Az intézmény vezetése koteles a panasz jogossagat kivizsgalni, és jogos panasz esetén az ok
elharitasara haladéktalanul intézkedni.

Legfontosabb torekvésiink a torvényi és fenntartoi elvarasoknak valé megfelelés, a gyermeki
jogok tiszteletben tartasa, valamint az intézményi partnerek igényeinek magas szintli
kielégitése.

1.2. A szabalyzat célja

A Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa a Nadapi Kerekerdd Ovoda miikodésének
atlathatosagat, a partnerek (gyermekek, sziilok, dolgozok) jogainak érvényesiilését, valamint a
beérkezd panaszok szakszerli és hataridében torténd kivizsgalasat.
A szabalyzat kiemelt célja:

o agyermeki jogok védelme és tiszteletben tartasa,

o asziilék és dolgozok visszajelzéseinek beépitése az intézmény mitkodésébe,

e apanaszok kezelésének egységes, atlathato és kovetkezetes rendje,

e aproblémak mieldbbi orvoslasa, a tovabbi konfliktusok megeldzése,

o afenntartd és a torvényi eldirdsoknak valé megfelelés biztositésa.

A szabdlyozas érintettjei: az intézmény gyermekei, sziileik, alkalmazottai, valamint minden
partner, aki kapcsolatban all az 6vodaval.

A szabalyozasért felelds: az intézményvezeto.

A szabdlyzat hatdlya: az 6voda alkalmazotti kzossége és a sziilok.

A szabalyzat hatalybalépése: 2025. szeptember 01.

Feliilvizsgélata: 5 évente, illetve jogszabalyi valtozas esetén soron kiviil.




Eljaras rend

=> A panaszt, a v¢élt vagy valds problémat elsésorban és el0szor a panaszt tevovel kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

=> Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl a
panaszost értesiteni kell.

=> A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetéséért
felelds vezetd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasardl intézkedni. =
A panasz valésagtartalmat, a panaszt kivaltd problémanak a nevelési - oktatasi
folyamatra gyakorolt hatasat meg kell vizsgilni. Ebben az érintett feleket —
pedagdgusokat, dajkakat, szolgaltatokat, sziiloket stb. - be kell vonni.

= Az eljaras az érintett felek k6zos helyzetelemzésére, onértékelésére épiil és csak a
legsziikségesebb esetben von be kiilsé szereplét a felmeriilt probléma megoldasa
érdekében.

= A kivizsgalast folytatd6 személy(ek) a rendelkezésre 4ll6 informdaciok alapjan a
valdsagos tényallast megallapitja.

= Amennyiben a panaszrdl megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozolnie kell a panaszt tevOvel oly modon, hogy a vélaszadasaval
parhuzamosan a probléma kezelésére tandcsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyujtani.

= Amennyiben a panasz irasban érkezik, a véalasz minden esetben irdsban torténik.
Egyéb esetben az iigy jellegétdl, tipusatol fliggden egyéni mérlegelés szerint, szoban
vagy irasban érkezik a valasz.

= Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrol hozott dontésérdl, és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

= Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6re van sziikség, meghatarozott
iddtartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

= A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
= Jogos panasz rendezését €s a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni.

Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb 1d6t vesz igénybe a panasz kivizsgéldsa, a
panaszost a bejelentés beérkezésétdl szamitott 8 napon beliil értesiteni kell, hogy ligye

folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhat6 idépontjarol. A valaszban a



panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrol, az indokok megjelolésével értesiti a panasztevot.

e = Aziigyben érintettek a panasz tartalmarol informéciot nem adhatnak ki, illetve kiilsé
— az tigyben nem érintett és nem illetékes személyt — nem vonhatnak be.

e = A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijellt dossziéban kell tartani.
= Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat

¢s értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcios javaslatot tesz €s készit.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel

kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb orvosolni sziikséges.

2. A PANASZKEZELES MENETE
Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrdl késziilt
jegyzdkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat hdrom évig archivaljuk, ezt kdvetden
az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes
adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak. Felkésziiliink a
regisztraciojara ¢s megkezdédik a panasz kivizsgaldsa, a hidnyzo informacidk,
szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all,
a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
2.1. A panasz bejelentése A
bejelentés modjai:
e Szobbeli panasz:
Személyesen, fogado ora idpont kérésével, hétfotél péntekig, 8 — 15 % 6ra kdzott.
Telefonon az intézmény vezetéjénél, hétfétsl péntekig, 8% — 15 @ ora
kozott. Telefon: 06-30-463-5766
o {rasbeli panasz:

500

Személyesen, vagy mas 4ltal dtadott irat itjan hétf6tél péntekig, 8 °° — 15% ora kozott.



2.2

Az intézmény vezetdjénél postai titon barmikor.

Az 6voda cime: Nadapi Kerekerdé Ovoda, 8097 Nadap, Templom koz 2.
o Elektronikus levélben: nadapikerekovi@gmail.com

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja €s a lehetd legrovidebb idon beliil

orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali

kivizsgéaldsa nem lehetséges, az 6voda a panaszrdl jegyzOkonyvet vesz fel, és annak mésolati

példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja. Egyéb szdbeli

panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jarunk el. Irasbeli panasz

esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi

dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil

irasban megkiildjiik a partner részére.

=

L.

2.3. A tevékenységek szintjei, 1épései

A sziil6kre vonatkozo6 panaszkezelési eljarasi rend

szint: A szobeli panaszt az dvoda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idon

beliil orvosolja.

A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz fordul

problémajaval:

Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat, sajat hataskorében kisérletet
tesz a panasz okanak elharitasara, amennyiben ez lehetséges a probléma megnyugtatd
lezarésara.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel €s a panaszossal; ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan zarul.

Az oOvodapedagdégus a panasz tényérdl, koriilményeirdl tdj¢koztatja az

intézményvezetdt. Hataridd: max. 10 munkanap

Felel6s: 6vodapedagogus

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

A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.

Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.



Hatarid6: 15 munkanap

Felelds: intézményvezetd
II1. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.

® A vezetd a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

® Fenntartdéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
Hataridd: 30 nap
Felel6s: fenntartod
IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

még a birdsagi eljards van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.
=> Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (kdznevelési foglalkoztatott) problémajaval a témakor feleldséhez fordul
az alabbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések vezetd, vezetd helyettes

Neveléssel kapcsolatos kérdések vezetd, vezetd helyettes Munkaiigyi/munkajogi

kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

¢ A felelds megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az ligyet

a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

¢ Jogos panasz esetén egyeztet az €rintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hatarido: 3-4 munkanap

Felelos: kozvetlen felettes

II. szint: A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezetd

helyettes vagy vezetd felé.

® Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal €s az érintettekkel
® Egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.



Hataridé: 10 munkanap
Felelds: vezetd, vezetd helyettes
II1. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

® A vezet6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi javaslatot

tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatérid6: 30 munkanap

Felel6s: fenntartod

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

él.

3. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén az 6voda a partnert irasban tdjékoztatja arr6l, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

Kapcsoldodd dokumentumok és jogszabalyok:

= SZMSZ
=> Munkakori leirasok
= Iratkezelési szabalyzat
Elkésziilé6 dokumentum(ok):
= A szdbeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyzokonyvet felvenni.
= Amennyiben a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrdl emlékeztetot
kell felvenni.
=> Panaszgyijté dosszié: a panaszkezelési eljarast irdsban rogziteni kell: panasz leirasa,
megallapodas, feljegyzés, birosagi hatdrozatok masolata.
= Panaszkezelési nyilvantarto lap (Melléklet).
2013. évi CLXV. térvény a panaszokrdl és a kozérdekii bejelentésekrol
2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogrol €és az informacidszabadsagrol

2011. évi CXC. torvény a nemzeti kdznevelésrdl (Nkt.) — ez altalanos kerettérvény, amit

érdemes a bevezetdben is megemliteni



20/2012. (VIIL. 31. ) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terve és az iskolai

zaradékok, Id. Irattari terv

Nevelési év végén az intézményvezetd =
ellendrzi a panaszkezélés folyamatat, =
Osszegzi tapasztalatait, = elkésziti a

beszamolojat.

Egvéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idObeli hatalya:
A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, koznevelési

foglalkoztatottjara kiterjed.

A szabalyzat elérhetdsége:
Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény székhelyén, telephelyein a vezetdi irodakban

¢s az 6voda hirdetd tablajan is elérhetdvé és kozz¢é teszi.

A szabalyzat hatalybalépése

Jelen szabalyzat 2025. szeptember 1. napjatol hatalyos és visszavonasig érvényes.



Panaszkezelési nyilvantart6 lap

Sorszam: .............. Panasztétel idopontja: . .. ............
Panasztevé neve: ........ Panasz benyujtasdnak modja (a megfeleld
alahtizando):

Szobeli: személyesen/telefonon

elérhetdsége: .. ...... ... .. ...... ,
Irasbeli: postai levél / személyesen atadott
levél / e-mail
Panasz leirasa:.-=----- ceeenens siwwerms ez srererenee N R R, . SRS, it
PanaszfelvevOneve: .. ................ Kivizsgalas modja:
L L RS —

...........................................................................

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgélas sordn beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslaséra szolgald intézkedések leirdsa, elutasitds esetén annak modositasa.)




Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelOs
személy neve:




