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Bevezetés

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

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

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezet&sége koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elhdritasaval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb torekvésiink: mindségi szolgaltatds nyujtasa és az intézményi partnereink
igényeinek magas szint( kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kdzvetlen kezelésében torténd és a felmeriléskor azonnal jelzett
panaszok megkilonboztetés nélkiili kivizsgdldsa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan,
a tovabbi problémak megakadalyozdsaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének
kizdrasdaval keriljenek napvilagra.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese

Kapcsolodo dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ

Hazirend

Munkakori leirasok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrdl és a kozérdekl bejelentésekrdl

2011. évi CXII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
20/2012. (VIII. 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terve és az iskolai
zaradékok, Id. Irattari terv

A szabalyozasért felelGs: intézményvezetd
Hatarid6: a problémahoz rendelt

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

A szabalyzat hatdlyba Iépésének ideje: 2017.4prilis 01.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 5 évente



Erzsébetvarosi Képévar Ovoda Panaszkezelési szabalyzat OM: 200534

Formalis panaszkezelési eljaras:
A panaszkezel6 felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik:

e Személyesen

e Telefonon (06 1 3424-387)

e [rasban (Erzsébetvarosi Kdpévar Ovoda 1078 Budapest, Murdnyi utca 27.)
e Elektronikusan (info@kopevarovoda.hu)

1. Panaszkezelés eljarasi rendje

e A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsGsorban és el&szor a ,bepanaszolttal” kell
tisztazni.

e Amennyiben ez ne vezet eredményre, akkor tovabb kell |épni a panaszkezelés
szabalyzata szerint.

e Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6re, errél a
panaszost értesiteni kell.

e A panaszt legaldbb a Il. szinttél irasba kell foglalni.

e Amennyiben a probléma megolddsdahoz tiirelmi idére van sziikség. meghatdrozott
id6tartam utdn (pl. 1 hénap) az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

e A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

e A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciét erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

o Az intézményvezet§ ellenérzi a panaszkezelés folyamatdat, 6sszegzi a tapasztalatokat
és értékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit
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2. Panaszkezelés az ovodas gyermekek illetve a sziileik részére

Cél: a gyermekeket érinté problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban, a legmegfelel6bb

szinten lehessen feloldani vagy megoldani

Tevékenység Felel6s Szint
A panaszos sajat vagy gyermeke problémadjaval el6szor a l.
csoportot vezetd évodapedagogus/okhoz fordul.
A csoportvezetd Ovodapedagogus/ok aznap vagy masnap | dvodapedagdgus
megvizsgalja/dak a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.
Jogos panasz esetén az O&vodapedagégus egyeztet az|dvodapedagdgus
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Abban az esetben, ha az dévodapedagdgus/ok nem tudja|dvodapedagdgus Il.

megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal az
ovodavezet6 felé. Az dvodavezet6 3 munkanapon beldl
egyeztet a panaszossal

Az egyeztetést, megdllapodast a panaszos és az érintettek
szOban v. irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy
az egyeztetés eredményes.

intézmény vezetd

Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id6 szlikséges,
1 hénap id6tartam utan az érintettek kozosen értékelik a
bevalast.

intézmény vezet6

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos a problémajaval
fordulhat a fenntarto felé.

intézmény vezet6

Az 6vodavezet6 a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon belil
megvizsgdlja a panaszt, kdozos javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.
A fenntartd egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is
rogzitenek.

intézmény vezet6

A folyamat gazddja az intézményvezets, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés

folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott |épésnél, és

elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
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Cél: az intézményben torténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat

a legkorabbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Tevékenység Felel6s Szint
1. Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a 2. Panaszos 3.1
személyhez, aki a felel6se annak a teriiletnek, ahol a probléma
felmerdilt.
4. A felel6s megvizsgdlja 3 napon bellil a panasz jogossagat. Ha a 5. Felel6s 6. |
panasz nem jogos, akkor a felelfs tisztdzza az Ugyet a
panaszossal.
Ha a panasz jogosnak mindgsul, akkor a felel6s 5 napon beliil 7. Felel6s 8. |l
egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetGen a felel6s és a panaszos az egyeztetést, 9. Felel6s 10. II.
megallapoddast irdsban rogzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lezarult, rogzités feljegyzésben. Amennyiben a panasz
megolddsahoz tlrelmi idS sziikséges, 1 honap id6tartam utdn
kozosen értékeli a panaszos és a felelGs a bevalast.
Ha a tlrelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a 11. Intézményvezet 12. 1Il.
felel6s, se az ovodavezet6 kozremikodésével, akkor az 6
intézmény vezet6 a fenntarto felé jelez.
15 napon belil az intézmény vezet6je a fenntartd 13. Fenntartd 14. I,
képvisel6jének bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozos képviselGje
javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
Ezutan, a fenntarté képvisel6je, az intézmény vezetd 15. Fenntartd 16. L.
egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. képviselGje
Amennyiben tirelmi id6 szilikséges, 1 hénap idGtartam utdn
kozosen értékelik a bevaldst. Ha ekkor a probléma
megnyugtatéan lezdrult, a megoldast irdsban rogzitik az
érintettek.
Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaigyi 17. 18. IV.

birésaghoz, akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast
torvényi szabalyozék hatarozzdk meg.
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4. Témakor felelGse

Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos Intézmény vezet, Intézményvezetd

kérdések helyettes

Neveléssel kapcsolatos kérdések Intézmény vezets, Intézményvezetd
helyettes

Munkatigyi/munkajogi kérdések kdzvetlen felettes, elrendel6

Munkaszervezési kérdések kozvetlen felettes, elrendel6

Egyéb kérdések kozvetlen felettes, elrendel6

5. Dokumentaciods elGirasok

A panaszokrél az ovodavezetS ,Panaszkezelési nyilvdantartds”-t kételes vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1.

2.

10.

11.

A panasz tételének id6pontja

A panasztevé neve

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgdlasanak mddja, eredménye

Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevd tajékoztatasanak id6pontja

Ha a tdjékoztatds irdsban tortént, annak dokumentuma

irdsban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem
fogadja el.

Ha a panasztevé a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.
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1.szamu melléklet

Panaszkezelési nyilvantarté lap

sorszam

Panasztétel id6pontja: Panasztevé neve, elérhet6sége:

Panasz benyujtasanak maédja: (a megfelel6 alahuzandd)
Szbbeli: személyesen/telefonon
irasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevé: neve: Kivizsgalas mddja:

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szilikséges intézkedés:
(A kivizsgdlas soran beszerzett informacidk, szakvélemények stb. révid leirdasa. A panasz
orvosldsdra szolgdld intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak mddositdsa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A Kkivizsgalasért és intézkedésért felelGs | Panasztevé tdjékoztatasdanak idépontja,
személy neve: maédja




