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Panaszkezelési rend az ovodaban

Az 6voda gyermekeit €s sziileit/gondviseldit, valamint az intézmény dolgozdit panasztételi
jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az 6voda koteles
illetve jogosult az intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket
az intézmény igazgatdja koteles megvizsgadlni, jogossaga esetén az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntarté testiileténél intézkedést
kezdeményezni.

A gyermekek sziileit/gondviseldit és minden Uj dolgozot tajékoztatjuk ,,Panaszkezelési
szabalyzat”-ban foglalt eljarasrendrél. A Panaszkezelési szabalyzatot intézményiink
honlapjan kozzétessziik.

1. A panaszkezelés 1épcsofokai

1. Konkrét esetben eljaro személy kezeli a problémat, vagy az 6vodapedagdgushoz
Viszi.
2. Az 6vodapedagogus kezeli a problémat, vagy az intézményigazgatohoz fordul.

3. A panasztevo kozvetleniil az intézményigazgatohoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel? felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

* személyesen

= telefonon (376-5476)

= irasban (1028 Budapest, Kozséghaz utca 4.)

= elektronikusan az ovoda.kozseghaz@ecom.hu

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az 6vodapedagogus, vagy az
intézményigazgato hataskorébe tartozik.



3. Panaszkezelés partner (sziild, gyermek) esetében

A panaszos problémajaval az 6vodapedagdgushoz fordul.

Az 6vodapedagdgus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat,
amennyiben az nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az 6vodapedagogus egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az 6vodapedagdgus nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt az intézményigazgato felé.

Az intézményigazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irdsban rogzitik
¢s elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam
utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelentheti a panaszt a
fenntarto felé.

Az dvoda igazgatdja a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kdzds javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével.
A folyamat gazdaja az intézményigazgatd, aki a nevelési év végén ellendrzi a

panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekci6t az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az értékeléshez.

4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriil problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a
legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felel0se annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az iigyet a panaszossal.



e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

o Ezt kdvetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik
¢s elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarul, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap
ido6tartam utan kozosen értékeli a panaszos ¢€s a felelOs a bevalast.

e Ha a tlirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az
intézményigazgatd kozremiikddésével, akkor az intézményigazgato a fenntarto felé
jelezi a panaszos problémajat.

e 15 munkanapon beliil az 6voda igazgatoja a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére.

e A fenntartd képviseldje és az intézményigazgato egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap
iddtartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan
lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

e Hanem zarult le, nem fogadja el az intézményigazgatai, illetve a fenntartoi
javaslatot, akkor a panaszos problémajaval a munkaiigyi birésaghoz fordulhat. Az
eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

o A folyamat gazdaja az intézményigazgatd, aki a nevelési év végén ellendrzi a

panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a
korrekciokat az adott 1épésnél és elkésziti a beszdmolojat az értékeléshez.

5. Dokumenticios eléirasok

A panaszokrol az intézményigazgato ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t vezet, melynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e A panasz tételének idOpontja

e A panasztev neve

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

e A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye



Az esetleg szilikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztev® nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indokléassal arr6l, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzkonyv
utodirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Kivizsgalas médja:

Panaszfelvevd beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés: (A kivizsgalas soran beszerzett informéciok, szakvélemények
leirdsa. A panasz orvosldsara szolgalo intézkedések leirdsa, elutasitas esetén annak

indoklasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Végrehajtasért felelds személy neve:

Panasztev6 tdjékoztatasanak idopontja:




6. Zaro rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:
A Panaszkezelési szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére €s
alkalmazottjara kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzatot az intézmény az intézményigazgatoi irodaban elérhetdvé
teszi.

A szabalyzat hatalybalépése:

Jelen szabalyzat 2024. 01. 30. napjatol hatalyos.

Budapest, 2024. 01.30.

Sandorfi Laszloné
intézményigazgatd



Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék:

A Kozséghaz Utcai Ovoda Panaszkezelési szabélyzatdnak tartalmaval kapcsolatban a
neveldtestiilet 2024. 01. 26. napjan egyetértését kinyilvanitotta.
Iktatoszam: 67/111/2024 (Jelenléti iv mellékelve)

A Kozséghaz Utcai Ovoda Panaszkezelési szabalyzatat a sziil6i szervezet tagjai 2024. 01. 26.

napjan megismerték, véleményezték, javaslattevo jogukkal rendelkeztek.

szlil61 munkak6zosség elnok

Kapcsolodo dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ

Munkakori leirdsok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

2011. évi CXII. térvény az informdacios dnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol

2012.évi. L. térvény a Munka Torvénykonyvérdl
Gyermekek védelmérdl szolo 1997. évi XXXI. torvény

20/2012. (V111.31.) EMMI- rendelet a nevelési- oktatasi intézmények mitkodésérol és
a koznevelési intézmények névhasznalatarol.

1. melléklet a 20/2012. (VIIL.31.) EMMI- rendelethez: A nevelési- oktatasi
intézmények irattari terve

2023.¢évi LIL torvény a Pedagogusok 1j életpalyajarol



