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Bevezetés

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

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

A panasz jogossagat, az okdval kapcsolatos kériilményeket az igazgatésége koteles
megvizsgalni, jogosséga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb térekvésiink: mingségi szolgaltatas nyujtisa és az intézményi partnereink
igényeinek magas szint(i kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kézvetlen kezelésében torténd és a felmeriiléskor azonnal
jelzett panaszok megkulonbéztetés nélkiili kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések
hatékonyan, a tovabbi problémak megakadalyozasaval és ezzel mas partneri panaszok
keletkezésének kizarasaval keriiljenek napvilagra.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kér, igazgaté és helyettese

Kapcesolédé dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ

Hazirend

Munkakéri leirdsok

Ugyviteli és Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. t6rvény a panaszokrdl és a kdzérdek(i bejelentésekrél

2011. évi CXI. torvény az informdaciés onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol

o 20/2012. (VIIi. 31.) EMMI-rendelet

O 0O O O O ©O

A szabalyozasért felelSs: igazgato
HataridG: az ad6dé problémahoz, panaszhoz rendelt

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

A szabdlyzat hatalyba lépésének ideje: 2024. 01. 01.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 5 évente



Formalis panaszkezelési eljaras:

A panaszkezel§ felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

Személyesen

Telefonon (06 1 322 1686)

irasban (Erzsébetvarosi Csicsergs Ovoda 1073 Budapest, Dob utca 102.

Elektronikusan (csicsergoovika@gmail.com)

Panaszkezelés eljarasi rendje

. A panaszt, a vélt vagy valés problémat elsésorban és elészor a
»bepanaszolttal” kell tisztazni.

. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell lépni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

. Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a
megfelel6re, errél a panaszost értesiteni kell.
. A panaszt legalabb a I!. szintt6l irdsba kell foglalni.

. Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi idére van sziikség.
meghatérozott id6tartam utan (pld 1 hénap) az érintettek kdzésen értékelik a
bevalast.

. A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

. A panaszokkal kapcsolatos dokumentéciét erre a célra kijelslt dossziéban
kell tartani.

. Az igazgaté ellendrzi a panaszkezelés folyamatdt, Osszegzi a

tapasztalatokat és értékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekcids
javaslatot tesz és készit.



Panaszkezelés az 6vodas gyermekek illetve a sziileik részére

Cél: a gyermekeket érint6 problémékat, vitdkat a legkorabbi idépontban, a

legmegfeleldbb szinten lehessen feloldani vagy megoldani

Tevékenység

Felel&s

Szint

A panaszos sajat vagy gyermeke problémajaval el6szér a
csoportot vezet6 6vodapedagdgus/okhoz fordul.

ovodapedagdgus

A csoportvezeté 6vodapedagdgus/ok aznap vagy masnap
megvizsgalja/dk a panasz jogossigat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

o6vodapedagdgus

Jogos panasz esetén az Odvodapedagbgus egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezérul.

ovodapedagdgus

Abban az esetben, ha az 6vodapedagégus/ok nem tudja
megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az igazgato
felé. Az igazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal

6vodapedagdgus

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek
sz6ban v. irdsban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy
az egyeztetés eredményes.

igazgatoé

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id§ sziikséges,
1 hoénap id6tartam utdn az érintettek kozésen értékelik a
bevalast.

igazgato

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos a problémajaval
fordulhat a fenntarté felé.

igazgato

Az igazgatd a fenntarté bevondsaval 15 munkanapon beliil
megvizsgdlja a panaszt, k6zos javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irasban is

régzitenek.

igazgato

A folyamat gazdaja az igazgaté, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott Iépésnél, és

elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.




Panaszkezelés az alkalmazottak részére

Cél: az intézményben torténd munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat,
vitakat a legkorabbi idSpontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Tevékenység Felelds Szint
1.Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja 2. Panaszos 3.1
ahhoz a személyhez, aki a felel&se annak a tertiletnek, ahol
a probléma felmertilt.
2.A felel6s megvizsgélja 3 napon beliil a panasz jogossagat. 5. Felelds 6. 1.
Ha a panasz nem jogos, akkor a felel@s tisztazza az Gigyet
a panaszossal.
Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 napon beliil 7. Felelés 8.1l
egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetSen a felel6s és a panaszos az egyeztetést, 9. Felelds 10. 1.
megdllapodast irasban régzitik és elfogadja az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult, rogzités feljegyzésben. Amennyiben a panasz
megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelGs a bevalast.
Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a 11. Igazgaté 12. 11
felel6s, se az igazgatd kézremiikodésével, akkor az igazgato a
fenntarté felé jelez.
15 napon beliill az igazgaté a fenntarté képviselGjének 13. Fenntartd 14. 1.
bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kdz6s javaslatot tesz a képviselGje
probléma kezelésére — irdsban is.
Ezutan, a fenntarté képvisel6je, az igazgaté egyeztetnek a 15. Fenntarté 16. 11l

panaszossal, a megdéllapodast irdsban régzitik. Amennyiben
tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utdn kézdsen
értékelik a bevdlast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan
lezarult, a megoldast irdsban régzitik az érintettek.

képviselGje




Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkatigyi 17. |
biroséghoz, akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast

térvényi szabalyozok hatdrozzak meg.

18. IV.

Témakor felelGse

Gyermekekkel, szllGkkel kapcsolatos kérdések

Igazgatd, Igazgatohelyettes

Neveléssel kapcsolatos kérdések

Igazgatd, Igazgatdhelyettes

Munkatigyi/munkajogi kérdések

kézvetlen felettes, elrendeld

Munkaszervezési kérdések

kozvetlen felettes, elrendelé

Egyéb kérdések

kozvetlen felettes, elrendeld

Dokumentacios eléirasok

A panaszokrdl az igazgatd ,Panaszkezelési nyilvantartds”-t kételes vezetni, melynek a

kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:
1.  Apanasz tételének id6pontja

2. A panasztevé neve

3. Apanasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az irott

dokumentum)

4.  Apanaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztisa

5. Apanasz kivizsgalasanak médja, eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

7. Azintézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

8. A panasztevé tajékoztatisanak idépontja

9.  Ha atdjékoztatas irasban tértént, annak dokumentuma




10. Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a
tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6kényv
indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztev§ a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a
jegyz8kdnyv utéirataként feljegyzés a tovabbi teendé(k)rél.



1.szama melléklet

Panaszkezelési nyilvantarté lap

sorszam

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve, elérhet§sége:

Panasz benyujtasanak médja: (a megfelel§ aldhizandd)
Szdbeli: személyesen/telefonon irasbeli: postai levél
/személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevé: neve: Kivizsgalas médja:

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szilikséges intézkedés:
(A kivizsgalds sordn beszerzett informacidk, szakvélemények stb. révid leirdsa. A panasz
orvoslasdra szolgald intézkedések leirasa, elutasitis esetén annak maddositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgdldsért és intézkedésért felel§s| Panasztevé tajékoztatasanak
személy neve: idépontja, médja




