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PANASZKEZELÉS  
 Célunk, hogy az intézményben felmerülő problémákat, vitákat a lehető leggyorsabban, 

a legmegfelelőbb szinten (csoportszinten, intézményi szinten) megoldjuk.  

 Az intézményünkbe járó gyermekek szüleit, valamint az ott dolgozókat panasztételi jog 

illeti meg.   

 Panaszos ügyek esetén az a törekszünk, hogy azokat az érintettek egymással, 

közvetlenül tisztázzák, amennyiben ez nem tud megvalósulni, a vezetőség segítségét 

vegyék igénybe.  

 Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény köteles, 

illetve jogosult intézkedésre.  

 A panasz közlésének formái:  

 személyesen az érintett félnek,  

 amennyiben  a  felek  nem  tudnak  megegyezni,  a 

 panasztevő  az intézményvezetőhöz fordulhat, ebben az esetben annak 

a félnek is jelen kell lennie, akire a panaszt teszik;  írásban az intézményvezető 

felé;  

 elektronikusan az intézmény email címére;  

 a panaszok kezelése (a panasz tárgyától függően) a kisgyermeknevelő, az 

óvodapedagógus vagy az intézményvezető hatáskörébe tartozik.  

 A panasz jogosságát, okával kapcsolatos körülményeket az intézmény vezetője köteles 

megvizsgálni, az ügy tudomására jutásának pillanatáról a lehető legrövidebb időn belül 

köteles egyeztetni a panasztevővel.  

 Panaszkezelés szülő esetében:  

 A panaszos problémájával a kisgyermeknevelőhöz, óvodapedagógushoz fordul.  

 A kisgyermeknevelő, óvodapedagógus megvizsgálja a panasz jogosságát, 

amennyiben az nem jogos, akkor tisztázza az ügyet a panaszossal.  

 Jogos panasz esetén a kisgyermeknevelő, óvodapedagógus egyeztet az 

érintettekkel. Ha eredményes az egyeztetés, akkor a probléma megnyugtatóan 

lezárul.  

 Abban az esetben, ha a kisgyermeknevelő, óvodapedagógus nem tudja 

megoldani a problémát, közvetíti a panaszt azonnal az intézményvezető felé.  

 Az intézményvezető a lehető legrövidebb időn belül egyeztet a panaszossal.  

 Az egyeztetést, megállapodást a panaszos és az érintettek szóban vagy írásban 

rögzítik, és elfogadják az abban foglaltakat, így az egyeztetés eredményes.  

 Amennyiben a probléma megoldásához türelmi idő szükséges, egy hónap 

időtartam után az érintettek közösen értékelik a türelmi idő alatt bekövetkezett 

változásokat.  

 Ha a probléma ezek után is fennáll, a panaszos képviselője jelenti a panaszt a 

fenntartó felé.  

 Az intézményvezető a fenntartó bevonásával megvizsgálja a panaszt, közös 

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.  

 A fenntartó egyeztet a panaszos képviselőjével, amit írásban is rögzítenek.  
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 A megoldás lehetséges formái:   

 közvetlen megegyezés az érintettekkel,   kompromisszumra törekvés.  

 A panaszkezelési eljárás során az adatvédelmi előírásokat be kell tartani, ezért az 

internetes fórumokon (közösségi csoportok, Messenger stb.) a panasztétel és a 

panaszkezelés sem az intézmény dolgozói, sem a szülők részére nem megengedett.  

 Amennyiben valakinek az intézmény Szervezeti és Működési Szabályzatában foglalt 

intézményi alapelveket sértő viselkedés jut a tudomására, függetlenül attól, hogy annak 

ő az elszenvedője vagy sem, köteles azt jelezni az intézmény vezetője felé.  

 Ha a probléma megoldása nem vezet eredményre, akkor a panaszos vagy az 

intézményvezető jelenti a panaszt a fenntartó felé. A fenntartó olyan ügyekkel 

foglalkozik, melyekben az intézmény már döntést hozott, ám azzal az érintettek egyike 

nem elégedett, vagy ennek ellenére a panasz továbbra is fennáll.  

  


