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1. Altalanos rész

1.1. Bevezetés

Az Egyesitett Ovoda a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése €s kivizsgéldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés maodjarol szolo
szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a lényegi visszajelzéseket tartalmazé panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
az intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Arra toreksziink, hogy a munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat, vitdkat a
legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani. Intézményi
gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa ¢s a feltart hibak
orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, ¢és ennek eredményeit felhasznéljuk
szolgdltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat ¢és a panaszosokat megkiilonboztetds
nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében €s szabalyok szerint kezeljitk. A panaszkezelést
rovid hataridével, tisztességgel és érdemben kell elbiralni, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kévetden a panaszt minél elébb orvosolni kell.



1.4 A panaszkezelés eljarasrendje az Egyesitett Ovodaban és szervezeti egységeiben:
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A panaszkezelés eljarasrendjét az Egyesitett Ovodaval jogviszonyba keriillé gyermekek
sziileivel illetve a kiilonbozd partnerekkel ismertetni kell. A panaszkezelési szabalyzat
megtalalhaté az Egyesitett Ovoda honlapjan az SZMSZ mellékleteként, valamint a Hézirend
tartalmazza a panaszkezelés eljarasrendjét. Amennyiben a panasz nem a megfeleld szintre
érkezik, vissza kell utalni helyi szintre, melyrdl a panaszost értesiteni sziikséges. A panaszokkal
kapcsolatos dokumentéciot erre a célra kijelslt nyomtatvanyon kell vezetni €s iktatni.
Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6re van sziikség, meghatérozott id6tartam
utan (pl. két hét) az érintettek kozosen értékelik a bevalast. Az intézményvezetd/tagintézmény
vezetd ecllendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli a
megvaldsitast. Sziikség esetén korrekcios javaslatot tesz és készit, valamint szabélytalansagi
jegyzOkonyvet tolt ki.

2. Panaszok tipusai

1. A gyermekek 6vodai életével kapcsolatos, pedagdgiai jellegli észrevételek
2. Az 6voda mikddési rendjére vonatkozo észrevételek
3. Az 6voda miiszaki allapotéra, targyi kornyezetére vonatkozo észrevételek

2. 1. A gyermekek 6vodai életével kapcesolatos észrevételek megtételének hivatali Gtja a
kévetkezo:

a) Kozvetleniil a gyermekkel foglalkozé pedagogusok megkeresése.

b) A gyermek 6vodai nevelését iranyitod tagovoda vezetdjének megkeresése.
¢) Az Egyesitett Ovoda intézményvezetdje felé tett bejelentés.

d) A fenntarté képviseldje felé tett bejelentés.

2.2. Az évoda mitkddési rendjével kapesolatos észrevételek bejelentésének hivatali Gtja:

a) A tagdvoda vezetdje felé tett bejelentés.
b) Az Egyesitett Ovoda intézményvezetdje felé tett bejelentés.
¢) A fenntart6 képviseldje felé tett bejelentés.

2. 3. Az 6voda miiszaki allapotaval kapcsolatos bejelentések hivatali Gtja

a) A tagovoda vezetdje felé tett bejelentés.
b) Az Egyesitett Ovoda intézményvezetdje felé tett bejelentés.
¢) A fenntarté képviselje felé tett bejelentés.



3. A panaszkezelés menete
3.1. A panasz bejelentésének maodjai
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3.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt a tagovoda vezetGje vagy megbizottja haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd
legrovidebb idon beliil visszajelez a panasztevének.

Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, az Ovoda a panaszrol nyilvantartdst vesz fel, és annak mésolati példanyét
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozo szabélyok szerint
jérunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk ¢s a panasszal kapesolatos alldspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését koveté 15 napon
beliil irdsban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalds eredményérdl telefonon
vagy e-mailben is értesitést kiildiink.

4. Panasznyilvantartas
4.1.A partnerek panaszairél és az azok megolddsat szolgald intézkedésekrél nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

- a panasztevo személy nevét

- a panasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

- a panasz benyujtasdnak idopontjat és modjat

- a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokl4sat

- a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedésbe bevontak kérét, valamint az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

- a kivizsgalas soran beszerzett informéciokat és esetleges szakvéleményt

- a panaszban megjelolt igényrél valé dontést

- a panasz megvalaszolasanak idépontjat és madjat

- a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolodd egyéb informacidkat (pl. panasz
oka, gyakorisaga)
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4.2. Az frasbeli panaszokat beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrél késziilt
nyilvéantarté lapot is, tovabbé az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt koveten
az iratokat selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarolag a
panasz regisztralasanak ¢s elbiralasanak céljat szolgaljak. A vizsgalati szakasz lezardsa utan
sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

a. A panasz clfogadasa sziikséges intézkedés megtételével, mellyel a panaszos ligy
lezarhato.

b. A panasz részbeni elfogaddsa sziikséges intézkedés megtételével, mellyel a
panaszos ligy lezarhato.

¢. A panasz tovabbitasa, amennyiben a kivizsgdlas nem vezet eredményre vagy a
probléma a megallapodas ellenére is fennmarad. A tagintézményvezet6 ezekben
az esetekben az Egyesitett Ovoda Igazgatosagdra tovabbitja a panasz
kivizsgalasat a meglévé dokumentumokkal egyiitt. Az Egyesitett Ovoda sajat
hataskorben doént, vagy a fenntartd bevondsaval tesz javaslatot a fennéll6
probléma kezelésére.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irasos formaban (irasban, e-
mailben).

5. A panaszkezelés folyamata

A panasz benyijtasa m===p Panasz nyilvantartisa ===pKivizsgilds === Dontés, vilasz
=) Elemzés, tovabbi korrekeio

6. Jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitasa esetén az Egyesitett Ovoda a partnert frisban t4jékoztatja arrél, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

7. Egyéb rendelkezések
7. 1. A szabalyzat elérhetdsége

Jelen  panaszkezelési  szabdlyzat elérhetd az  Egyesitett Ovoda  honlapjan:
hitp://ovoda.bpl3.hu/dokumentumok/dokumentumaink

7.2. Hatélybalépés

Jelen szabalyzat 2018. november 1. napjatdl hatélyos.




PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Iktatdszam:

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve:

A panasz benytjtasanak modja:

Panasz leirdsa:

A panaszt fogado neve, beosztasa:

A panasztevo tdjékoztatasanak
id6pontja:

A panasz kivizsgalasaért felelés személy neve:

A panasz tényébdl kiindulva sziikség
van-c¢ szabalytalansagi jegyzokonyv
kitoltésére?

IGEN NEM

Sziikséges intézkedés:

Az intézkedés végrehajtasaba bevontak kore:

Az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak hatarideje:

Datum:

Panaszt felvevé alairasa:
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