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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés

A Gazdagréti Ovoda a partnereik panaszainak egységes szabalyok szerint torténdé, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarsl szolé
szabdlyzatat.

A Panaszkezelési Szabalyzatrol az Gvodéba lépéskor a Hazirenddel egyiitt minden sziilst, és
minden 1] dolgozot tajékoztatni kell.

Az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 személyeket (tovibbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz: szoban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi
kapcsolatban 4llo személy 4ltal jelzett, az intézmény nevelési, oktatési tevekenységével,
intézkedéseivel Osszefliggd tevékenységhez kapesolodd bejelentds, reklamacio, kérelem,
probléma, amelyben -a panaszos kifogasolja az eljarast és megfogalmazza az eljarassal
kapcsolatos konkrét, egyértelmii igényét.

A panasz jogossigat, az okaval kapcsolatos kériilményeket az intézmény vezetOsége koteles
megvizsgalni, jogossdga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb torekvésiink: a torvényi és fenntart6i elvarasoknak valé megfelelés, mindségi
szolgaltatds nyljtasa, az intézményi partnereink igényeinek magas szintl kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kdzvetlen kezelésében t6rténé és a felmeriiléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilonboztetés nélkiili kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan,
a tovibbi problémék megakadalyozdsdval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének

kizarasaval keriiljenek napvildgra.

1.2. A szabalyzat célja
A Panaszkezelési Szabilyzat célja, hogy az intézményi partnereink clégedettsége és
igényeinek magasabb szinti kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazod
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi
folyamatoknak.
A szabalyozas célja a munkavégzés soran a szillok, alkalmazottak korében keletkezd

problémak megfeleld szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.



A szabdlyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettesei
A szabilyozisért felelés: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény alkalmazotti kbzdssége, a sziilék

A szabdlyzat hatalyba lépésének ideje: 2018.

Szabalyzat feliilvizsgilata: 5 évente

Eljaras rend

= A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és elészor a panaszt tevovel kell
tisztdzni. 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 megfelelére, errél a
panaszost értesiteni kell.

= A panasz jogossigit, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetéséért
felelos vezetd kételes megvizsgalni, jogossiga esetén az ok elharitisarol intézkedni.

—> A panasz valosigtartalmdt, a panaszt kivalté problémanak a nevelési - oktatdsi
folyamatra gyakorolt hatdsat meg kell vizsgalni. Ebben az érintett feleket ~
pedagogusokat, dajkakat, szolgaltatokat, sziiléket stb. - be kell vonni.

= Az eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére, onértékelésére épiil és csak a
legsziikségesebb esetben von be kiilsé szerepldt a felmeriilt probléma megoldésa
érdekében.

=> A Kkivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre all6 informaciSk alapjan a
valdsigos tényallast megéllapitja.

= Amennyiben a panaszré] megéllapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozolnie kell a panaszt tevével oly modon, hogy a vélaszadasival
parhuzamosan a probléma kezelésére tanicsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyujtani.

= Amennyiben a panasz irasban érkezik, a vélasz minden esetben irasban torténik.
Egy€b esetben az gy jellegétdl, tipusatdl fiiggben egyéni mérlegelés szerint, szoban
vagy irasban érkezik a valasz.

= Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrdl hozott dontésérl, és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

= Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatirozott
id6tartam utan (pl. 1 hdnap) az érintettck kézOsen értékelik a bevalast.

=> A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
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= Jogos panasz rendezését és a partner tdjékoztatdsat 30 napon belil le kell zarni.
Amennyiben a fenti iddtartamndl hosszabb idot vesz igénybe a panasz kivizsgéilasa, a
panaszost a bejelentés beérkezésétol szamitott 8 napon beliil értesiteni kell, hogy tigye
folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhato idépontjarol. A valaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrdl, az indokok megjeldlésével értesiti a panasztevit.

= Az iigyben érintettek a panasz tartalmardl informaciét nem adhatnak ki, illetve kiils6 —
az ligyben nem érintett ¢s nem illetékes személyt — nem vonhatnak be.

= A panaszokkal kapcsolatos dokumentéci()t erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

= Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a tapasztalatokat

és ertékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekeids javaslatot tesz és készit.

1.3. Alapelvek

Intézmeényi gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgélasa és a
feltart hibak orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezzik, és ennek eredményeit
felhasznéljuk szolgaltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonbdztetés nélkill, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabélyok szerint
kezeljik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és 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 panaszrol késziilt
Jegyzokdnyvet is — tovabbd az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kévetsen
az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes
adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgaljak. Felkésziiliink a
regisztriciGjara ¢s megkezdddik a panasz Kivizsgilisa, a hidnyzé informacidk,
szakvélemenyek stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre

all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a déntéshozatalra.



2.1. A panasz bejelentése

A bejelentés modjai:

o Szobeli panasz:
Személyesen, fogadé oéra idSpont kérésével, hétftdl péntekig, 8°° — 15% 6ra kozétt.
Telefonon az intézmény vezet6jénél, hétfotsl péntekig, 8% — 15% ora kozott.
Telefon: 06-30-999-42-88
o [Irdsbeli panasz:
Személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan hétftol péntekig, 8% — 15% ¢ra kozott.
¢ Az intézmény vezetdjénél postai Gton barmikor.
Az 6voda cime: Gazdagréti Ovoda, 1118 Budapest, Csikihegyek utca 11. -

o Elektronikus levélben: info@gazdagretiovi.ujbuda.hu

2.2 A panasz Kivizsgildsa és megvilaszolisa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a leheté legrovidebb idén beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali
kivizsgdldsa nem lehetséges, az 6voda a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati
peldanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja. Egyéb szdbeli panasz
esetén, az irasbeli panaszra vonatkoz6 szabalyok szerint jarunk el. frisbeli panasz esetén azt
érdemben megvizsglljuk és a panasszal kapcsolatos Allaspontunkat, az érdemi
dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kivetd 15 napon beliil {rasban

megkiildjik a partner részére.

2.3. A tevékenységek szintjei, lépései
= A sziilokre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

L. szint: A szébeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a leheté legrividebb idén

beliil orvosolja.

A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport dvodapedagdgusahoz fordul

problémajaval:

* Az dvodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat, sajat hataskorében kisérletet
tesz a panasz okanak elhéritdsdra, amennyiben ez lehetséges a probléma megnyugtat6
lezarasara.

* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatéan zarul.



* Az ovodapedagbgus a panasz tényérol, korillményeirdl tajékoztatja az
intézményvezetit.
Hataridé: max. 10 munkanap

Felelés: 6vodapedagogus

II. szint: Az 6vodapedagdgus tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé
* A vezet0 egyeztet a panaszossal és az érintettel.
* Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul,
Hatiridé: 15 munkanap
Felelos: intézményvezetd
IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.
* A vezeto a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kdzésen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
* Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban régzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.
Hataridé: 30 nap
Felelds: fenntarto
IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

még a birdsagi eljards van hatra. Az eljarasokat jogszabélyi eléirasok hatarozzik meg.
=  Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

L. szint: A panaszos (kdzalkalmazott) problémajaval a témakor feleldséhez fordul az alabbiak
szerint;
Gyermekekkel, sziildkkel kapesolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezet6 helyettes
Munkaiigyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendel
Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendelé
o A felelés megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az
lgyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
* Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarid6: 3-4 munkanap

Felelds: kdzvetlen felettes



IL. szint: A témakor feleldse kozvetiti az irdsba foglalt panaszt a teritletért felelds vezetd
helyettes vagy vezeto felé.
* Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
* Egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul,
Hataridé: 10 munkanap
Felelos: vezetd, vezetd helyettes
IIL. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.
* A vezetd a fenntart6 bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

* Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodést irasban rdgzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hataridd: 30 munkanap

Felel6s: fenntartod

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszét az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel

el.
3. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a partnert frasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatosaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

Kapcsolodé dokumentumok és jogszabalyok:
= SZMSZ
=> Munkakdri leirasok
= Iratkezelési szabalyzat
Elkésziilé6 dokumentum(ok):
= A szobeli, helyben rendezett panaszokrdl nem kell jegyzékdnyvet felvenni.
= Amennyiben a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrdl emlékeztetét
kell felvenni.
= Panaszgyiijté dosszié: a panaszkezelési eljarast irasban rigziteni kell: panasz leirasa,
megallapodas, feljegyzés, birdsagi hatirozatok masolata.

= Panaszkezelési nyilvantarté lap (Melléklet).

2013. évi CLXV. térvény a panaszokrdl és a kdzérdekii bejelentésekrél

2011. évi CXIL. térvény az informdacios onrendelkezési jogrol és az informéciészabadsagrol
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20/2012. (VIIL 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terve és az iskolai

zaradékok, 1d. Trattari terv

Nevelési év végén az intézményvezetd
= ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
=> Osszegzi tapasztalatait,

= elkésziti a beszamolojat.

Egyéb rendelkezések

A szabilyzat személyi és idébeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, kozalkalmazottjaira
kiterjed.

A szabilyzat elérhetisége:

Jelen Panaszkezelési Szabélyiatét az intézmény a székhelyén, telephelyein a vezetbi

irodakban €s az 6voda honlapjan: gazdagretiovi.ujbuda.hu, is elérhetvé és kozzé teszi.

A szabalyzat hatdlybalépése

Jelen szabélyzat 2018 év mércius ho 27-t6] hatalyos és visszavonasig érvényes.
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Panaszkezelési nyilvantarté lap

Sorszam:..................... Panasztétel idépontja:.............................
Panasztevé Panasz benyijtasinak modja (a megfeleld
alahuzando):
NEVE ....ovvininnnn. TP
o Szébeli: személyesen/telefonon
elérhetdsége:................. s . o .
Irasbeli: postai levél / személyesen atadott
.......... levél / e-mail
Panasz leirasa:................ e e v e
Panaszfelvevé Kivizsgilas modja:
BEVES. .ottt | e e e s e
beosztésa: ..... e R E bbb b A Y Y T PN Ty 4ttt vrrviruaRaIrana
Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirsa.
A panasz orvosldsara szolgalé intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.)
Csatolt mellékletek megnevezése:
A Kivizsgilasért és intézkedésért felelds Panasztevé tijékoztatasanak idépontja,
személy neve: Clmédjac.... e
Panaszfelvevé aldirdsa: Panasztevé aldirdsa:
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