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Panaszkezelési eljarasrend

1. Bevezetés

Az Ovoda partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint térténd, atlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés moédjardl sz616 szabalyzatat.

1.1. A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb
szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon intézményi
tevékenységilinknek.

1.2. Alapelvek

e A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
okat, és a jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

o Abeérkezett észrevételeket elemezziik.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil egyenléen, azonos eljarasok

keretében és szabalyok szerint kezeljuk.

e A hivatali Gt (panaszkezelési szintek) betartasat és gyorsabb, hathatésabb lgyintézés

érdekében javasoljuk, de a betartasa nem kotelezé.

e A panasz, bejelentés kivizsgalasdra csak akkor van modd, ha az egyeztetés és
visszacsatolas médunkban all, annak lehetdségét ismerijik.

2. Panaszkezelés menete

2.1. A panasz bejelentése

FORMA

MOD

IDOPONT

ELERHETOSEG

SZOBELI

személyesen

hétf6té péntekig

8. - 15.°° az 6voda
igazgatéi irodaban,
6voda titkarsagan,
egyéni fogadddrakon,
szUil6i értekezleteken,
SZM értekezleteken.

iRASBELI

személyesen vagy
mas altal atadott
irat atjan

hétfoté péntekig
8.°° - 15.°° az 6voda
igazgatdi irodaban,
6voda titkarsagan.

7761 Kozarmisleny,
Alkotmany tér 54.

postai Uton

barmikor

elektronikus uton

barmikor

ovodavezeto@ovikozarmisleny.hu
ovodatitkar @ovikozamisleny.hu
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2.2  Apanasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

e Az irasbeli panasz benyujtasat kovetéen tajékoztatast adunk arrél, hogy a panaszos
15 napon belll valaszt kap az intézkedésroél.

e A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal
kozoljiik. Irasbeli panasz esetén a panasz kozlését kdéveté 15 napon beliil irasban
megkdldjik a panaszos részére.

e Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik (pl.: étkeztetés,
vagyontargy eltulajdonitasa), akkor az intézmény a panaszost tajékoztatja arrél, hogy
panaszaval mely szervhez, hatésaghoz fordulhat.

e Afolyamat leirdsa (Isd: 1-2 sz. melléklet).

A panaszos pedagogus

a. A panasz munkaligyi kérdéskorbe tartozik:
1. szint: 6vodatitkar,
2. szint: igazgato,
2. szint: fenntarté munkaligyi referens,
3. szint: munkaltaté.
b. A panasz pedagégiai, szakmai jelleg(
1. szint: munkak6zosség-vezetd,
2. szint: igazgat6-helyettes,
3. szint: igazgato.

A panaszos sziil6
1. szint: az érintett 6vodapedagbgus,

2. szint: igazgaté
3. szint: fenntarto.

A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az 6vodaval
Szlikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

Sziil6k panaszai esetén

1. A panaszos szl a javaslatunk szerint, problémajaval elész6r ahhoz az
6vodapedagoégushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha koz6sen megoldast taldlnak a
probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

2. Abban az esetben, ha az érintett évodapedagbgus nem tudja megoldani a problémat, a
szUil6 pedig tovabbra is elégedetlen, a panaszat fenntartja, akkor tovabb keriil a panasz az
6vodatitkarhoz, igazgatéhoz. Ha nem sikeriil rendezni a széban jelzett problémat, akkor sor
keriil a Panasznyilvantarté Lap kitoltésére.

3. Ezt kdvetben torténik az intézkedés. Amennyiben sikerrel zarul, a felek megegyeznek,
minden érintett fél errél irdsban tajékoztatast kap.
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4. Ha a szil6, vagy a pedagbgus szamara nem megnyugtatéan zarul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajat
panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza. Ha a panasz e-mailben, vagy egyéb irdsos modon
érkezik, Panaszkezelési Lap kitoltése felesleges.

Bizonylat Kitolt6/készité | Megbrzési Meg6érzési idé | Masolatot kap

megnevezése hely

Panasznyilvantarté | 6vodatitkar iktato 2 év panaszos

lap igazgato

Feljegyzések ovodatitkar iktatd 2 év panaszos
Felelds:

A panaszkezelési szintnek megfelel6 intézkedd személy.
Intézkedést hozhat: A megfelelé szinten szereplé oOvodapedagoégus, igazgato-helyettes,
igazgato.

Ertesitést kap:

1. A panaszos

2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az igazgaténak bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.

3. Panasznyilvantartas

Az irasban/panaszbejelenté lapon érkezett panaszokrél és az azokat megoldo
intézkedésekrél nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

a panasz benyujtasanak idépontjat és madjat,

a panasz megoldasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak
hataridejét,

e akivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt.

A nyilvantartas az irattarban talalhaté, amelynek felligyelete az igazgat6-helyettes, vezetése
pedig az 6vodatitkar feladata.
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4. Egyéb
Szabalyzat elérhet6sége:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartd Lap az intézmény titkarsagan, és az
6voda honlapjan is elérheté.

Jogorvoslati lehetéség:
A panasz elutasitdsa esetén az 6voda a panasztevét irdsban tajékoztatja arrdl, hogy
panaszaval milyen szervhez, hat6sadghoz fordulhat.

Hatalybalépés: Jelen szabalyzat 2024.-01.01 napjatél visszamendlegesen hatalyos.

Panaszkezelési Szabalyzat megismerése, elfogadasa: 2024. (jelenléti iv szerint)

Baranyiné Belényesi Eva
6vodaigazgaté
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1. szdmu melléklet
A panaszkezelés folyamata

A panasz benyujtasat kévetéen intézménylink elsédleges feladata annak eldontése, hogy a
bejelentés panasznak mindstl-e, vagy sem (pl. vélemény). Amennyiben igen, sor kerll a
szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informécié rendelkezésre
all, a vizsgéalati szakasz lezarul és sor kerlil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

e apanasz elfogadasa,
e panasz részbeni elfogadasa,
e panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megklildése koveti irdsos formaban (irdsban, faxon,
e-mail-ben).

Ovodank kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért a
panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran
tobbek k6zott vizsgalja:

a panaszok atfutasi idejét,

a panaszok szamat,

a partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét,

illetve egyes konkrét panaszligy vonatkozasaban a partner elégedettségét.
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2. szadmu melléklet

Panasznyilvantarté

PANASZNYILVANTARTO LAP

Sorszam:

Iktatoszam:

Panasz benyujtasanak ideje:

S <\ VRN T 1 o F=1 o SRRSO o F-1 o)

Panasz benyujtasanak maédja (a megfeleld
alahtzando):

szobeli: személyes / telefon
irasbeli: postai levél / személyesen atadott
levél / e-mail / fax

Panasztevé adatai:

Személyes adatok (neve, cime)

Képviseletében eljard személy:

Elérhetéségek (levelezési cim, telefon, e-
mail, fax):

Panasz lezarasanak hatarideje:

A panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felel6s
személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,
szakvélemények stb. rovid leirasa:

A panasz orvoslasara szolgaloé intézkedés
leirasa, elutasitasa esetén annak indoklasa:

Panasz megvalaszolasanak ideje, médja:

A panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéshez kapcsolédd egyéb
informaciok (pl: panasz oka, gyakorisaga):

Csatolt mellékletek megnevezése:
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