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1.Altalanos rész

1.1. Bevezeto rész

A Budajenéi Ovoda (tovabbiakban: Intézmény) igazgatoja a partnerek
panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szolo szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy az Intézményi partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintl kielégitése ¢érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és
értékelésének rendje szerves részévé valjon az Intézményi tevékenységeknek, az
intézményi folyamatoknak.

1.3.A szabalyzat személyi és térbeli hatalya

A Panaszkezelési szabéalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti
egységére €s alkalmazottjara kiterjed.

A szabalyzat hatdlya az intézményhez érkezett azon beadvanyokra terjed ki,
amelyek A panaszokrdl, a kozérdekll bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével Osszefiiggd szabalyokrol szolé 2023. évi XXV. torvény
rendelkezéseinek megfelelden - panasznak vagy koézérdekli bejelentésnek
mindsiilnek (tovabbiakban egylitt: panasz).

1.4. Ertelmez6 rendelkezések

Panasz:

olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatdsi - eljaras
hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Kozérdekii bejelentés:

olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozdsség érdekét szolgalja. A kozérdekil bejelentés javaslatot is
tartalmazhat; kozérdeki bejelentésekkel €s panaszokkal kapcsolatos eljaras:
olyan specidlis eljards, amelyekben az eljard szervezeti egységnek a feladata,
hogy a panaszban, illetve bejelentésben foglaltak kivizsgdldsat kdvetden a
megtett intézkedésrél vagy az intézkedés mell6zésének indokairdl az
¢rdekelteket értesitse.

Alapelvek
a)Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa.
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b)A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
az intézményi folyamatok tovabb fejlesztés¢hez.

c) A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos
eljarasok keretében és szabdlyok szerint kezeljiik.

d)A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetden a panaszt
minél elobb orvosolni kell.

2.Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

a)Személyesen

b)telefonon (06/26/371-099),

¢)irasban (2093 Budajend, Kossuth L. utca 4-10.)
d)elektronikusan (ovoda@budajeno.hu).

A panaszok kezelése —~ a panasz targyatol fliggben — @ az
ovodapedagogus, az  igazgatOhelyettes vagy az igazgatd hataskorébe tartozik.
A panaszt lehetd legrévidebb idon beldl rogziteni kell az 1. szamu melléklet
szerinti ,, Panaszkezelési Nyilvantarto Lap” -ban.

A bejelentés, panasz kivizsgalasa

A szdbeli bejelentést, panaszt az Intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a
lehetd legrévidebb iddn belil orvosolja.

[rasbeli bejelentés, panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk. Igény esetén a
kivizsgélas menetérol telefonon is értesitést kiildiink.

A panasz kivizsgalasa soran a hianyzé informaciok, szakvélemények stb.
beszerzéseére is sor keriilhet. Amennyiben valamennyi fontos informacio
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul €s sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

A panasz elfogadésa
A panasz részbeni elfogadasa
A panasz elutasitasa

A bejelentés, panasz megvalaszolasa

Ha szébeli bejelentés, panasz esetén a partner a panasz kezelésével nem ért egyet
vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az Intézmény a panaszrol
jegyzokonyvet vesz fel, €s annak madsolati példanyat a személyesen kozolt



szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz
esetén megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozd
szabalyok szerint jarunk el.

[rasbeli bejelentés, panasz esetén a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd
30 napon beliil irasban megkiildjiik a partner részére.

A panasz elutasitasa esetén az dvoda a partnert irdsban tdjékoztatja arrdl, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

3. Panaszkezelés eljarasrendje

Cél: a munkavégzés soran a szlilok, gyerekek, alkalmazottak és partnerek
korében keletkezd problémakat, vitdkat a megfelel6 szinten, a legkorabbi
idépontban lehessen feloldani, megoldani.

Altalinos szempontok, eljards rend:

A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsosorban €s legeldszor az ,,okozoval”
kell tisztdzni, ha ez nem vezet eredményre, akkor lehet tovabblépni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, akkor ,,vissza kell utalni” a
megfelelore, errdl a panaszost értesiteni kell.

A panaszkezelés rendjét az €rintettekkel meg kell ismertetni.

3.1. Panaszkezelés partner (sziilo, gyermek) esetében

e A panaszos problémajaval az évodapedagogushoz fordul.

e Az O&vodapedagogus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz
jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor tisztazza az ligyet a
panaszossal.

e Jogos panasz esetén az Ovodapedagdgus egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

e Abban az esetben, ha az Ovodapedagdgus nem tudja megoldani a
problémat, kozvetiti a panaszt az intézményigazgato felé.

e Az intézményigazgatd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megallapoddst a panaszos €s az érintettek szoban v.
irasban rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

e Amennyiben a probléma megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hoénap
iddtartam utan az érintettek kdzdsen értékelik a bevalast.

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



e Az Ovoda igazgatoja a fenntartd bevondsiaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o A fenntartd egyeztet a panaszos képviseléjével.

e Az igazgatd a nevelési év végeén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciét az adott
1€pésnél, €s elkésziti a beszamoldjat az értékeléshez.

3.2. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelési eljards célja, hogy az intézményben t&rténd
munkavégzés soran esetlegesen felmeriild problémaékat, vitdkat a
legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani,
megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a
személyhez, aki a feleldse annak a terliletnek, ahol a probléma felmeriilt.

e A felelés megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossigat. Ha a
panasz nem jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil
egyeztet a panaszossal €s az igazgatoval,

e Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodést {rasban
rogzitik €s elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezarul, amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi id6
sziikséges, 1 honap id6tartam utan k6z6sen értékeli a panaszos és a felelds
a bevalast.

e Ha a tlirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se
az intézményigazgatd kozremukoddésével, akkor az intézményigazgatd a
fenntartd felé jelezi a panaszos problémadjat.

e 15 munkanapon belill az dvoda igazgatdja a fenntartd képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, k6z8s javaslatot tesz a probléma
kezelésére.

e A fenntartdé képviseldje €s az intézményigazgatd egyeztetnek a
panaszossal, a megallapoddst irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6
sziikséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor
a probléma megnyugtatéan lezdrult, a megoldast irdsban rogzitik az
érintettek.

e Ha nem =zarult le, nem fogadja el az intézményigazgatoi, illetve a
fenntartoi javaslatot, akkor a panaszos probléméjaval a munkaiigyi
birésaghoz fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok hatarozzak meg.

e A folyamat gazddja az intézményigazgatd, aki a nevelési év végén
ellenorzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha
szitkséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél és elkésziti a
beszamolojat az értékeléshez.



4. Dokumentacios eloirasok

2

A panaszokrdl az intézményigazgatd ,Panaszkezelési Nyilvantarté Lap’- ot
koteles vezetni, melynek a kdvetkezo adatokat kell tartalmaznia:

a)a panasz tételének 1dopontja, modja;

b)a panasztevd (intézmény/személy) adatai;

c)a panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum);

d)a panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa;

e)a panasz kivizsgalasanak modja, eredménye, elutasitds esetén annak
indokldsa;

f)az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye;

g)az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve;

h)a panasztevo tdjékoztatasanak idépontja;

i)ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma; :

j)irasban tett panasz esetén a panasztevO nyilatkozata, hogy a
tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyéaban jegyzokonyv
indoklassal arrol, hogy nem fogadja el;

k)ha a panasztevo a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol;

A |, Panaszkezelési Nyilvantarté Lap”-ban rogzitett személyes adatok
kizarélag a panasz regisztralasanak és elbiraldsanak céljat szolgaljak.

Az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran eldadott
panaszrol késziilt jegyzOkodnyvet is - tovabba az azokra adott valaszokat harom
évig archivaljuk, ezt kdvetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik.



5. Zaro6 rendelkezések

A szabiélyzat elfogadasanal és médositasénal a sziilsi szervezetet véleményezési
jog illeti meg.

A szabalyzat kozzététele és hozzaférhetésége az intézményben kialakult
szokasrend szerint torténik.

A szabalyzatban foglaltak megismerése és betartdsa, illetve betartatisa a
panaszkezelésben kdzremiikods intézményi alkalmazottakra kételezd érvényi.

A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szabélyzatot az intézmény az intézményigazgatdi irodaban
elérhet6vé teszi.

A szabalyzat hatalybalépése:

Jelen szabalyzat 2024. 09. 01. napjatol hatalyos.

Budajend, 2024. augusztus 26.

..................................

Benka Krisztina
igdzgato"
(" FH, |



Legitimacios zaradék

A Szilék Ovodai Szervezete az 6voda Panaszkezelési Szabalyzatanak
elfogadasahoz a megismerési, véleményezési, javaslattevd jogat korldtozas
nélkiil gyakorolta. A dokumentummal kapcsolatban ellenvetést nem fogalmazott
meg.

Budajend, 2024. 0£..29..... IR
udajend, =

.........................................

Sziilok Ovodai Szervezete nevében

A Budajen6i Ovoda Nevel6testiilete hatarozatképes tilésén késziilt jegyzokdnyv
alapjan 2024. .o4..22..... napjén a Budajenéi Ovoda Panaszkezelési
Szabalyzat tartalméval kapcsolatbanﬁ/.@@%@.(.W!'.Zfi)hatérozatéban foglaltak szerint
egyetértését kinyilvanitotta.

Az egyetértés tényét az intézmény igazgatoja az aldbbiakban hitelesito
alairasaval tanusitja.

L g A
C/‘lfﬁaéfuw .......... G«, S
6vodapedagogus ovodapedagogus

e e L"-L\./(Z“'V'—” ......

Benka Krisztina i
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Melléklet

1. szamu melléklet

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja, mddja: Panasztevo személyi adatai:

Panasz leirasa:

Panaszfogad6 | Neve:

Kivizsgalas modja:

Beosztasa:

Kivizsgalas eredménye
(elutasitas esetén indoklas):

Sziikséges intézkedes:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatasanak
idépontja:
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