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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés
Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése
és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés madjarol szold szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége €s igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézményi
tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa €s a feltart
hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgéltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat €és a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkiil,
egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek sordn fel kell tarni a panasz okéat, indokat és ezt

kovetden a panaszt minél elébb orvosolni
kell.

1.4. Panaszkezelés eljarasi rendje

A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsésorban és el6szor a ,,bepanaszolttal,, kell tisztazni.
Amennyiben ez nem vezet eredményre akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl a panaszost
értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldaséhoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott id6tartam utan
(pl. 1 honap) az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban
kell tartani.

Az intézményvezeto ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a
tapasztalatokat és értékeli a megvaldsitast, illetve sziikség esetén korrekcids
javaslatot tesz és készit.
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2. PANASZOK TIPUSAI

1. A gyermekek ovodai €letével kapcsolatos, pedagogiai jellegti észrevételeket
2. Az 6voda miikodési rendjére vonatkozo észrevételek
3. Az 6voda muszaki allapotara, targyi kdrnyezetére vonatkoz6 észrevételek

2.1.A gyermekek ovodai életével kapcsolatos észrevételek megtételének hivatali Gtja a kovetkezo:

1. Kozvetleniil a gyermekkel foglalkoz6 pedagdégusok megkeresése.

2. A gyermek 6vodai nevelését végzo tagdvoda vezetdjének megkeresése.
3. Az 6voda intézményvezetdje felé tett bejelentés.

4. A fenntarto képviseldje felé tett bejelentés.

2.2. Az 6voda miikodési rendével kapcsolatos észrevételek bejelentésének hivatali Utja:

1. Tagintézmény vezetdje

2. Altalanos vezetShelyettes
3. Intézményvezetd

4. Fenntarto képviseldje

2.3. Az 6voda miiszaki allapotaval kapcsolatos bejelentések hivatali utja:
1. Tagintézmény vezetdje

2. Intézményvezetod

3. Fenntart6 képviseldje

3. APANASZKEZELES MENETE
3.1. A panasz bejelentése

A bejelentés modjai:
1. Szbbeli panasz
e Személyesen
o telefonon

2. Irasbeli panasz
e Személyesen vagy mas felhatalmazott altal atadott irat Gtjan
e Postai uton
e Elektronikus levélben

3.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb 1dén beliil
orvosolja.

Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges, az 6voda a panaszrdl jegyzOkonyvet vesz fel, s annak masolati példanyat személyesen
kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt
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szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozo
szabalyok szerint jarunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allispontunkat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indokladssal ellaitva a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil
irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérol telefonon vagy e-
mailben is értesitést kiildiink.

4. PANASZNYILVANTARTAS

4.1.A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

a panasz benytjtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indoklasat
e apanasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds

személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét
e akivizsgalas soran beszerzett informéciokat és esetleges szakvéleményt
e apanaszban megjeldlt igényrdl vald dontést
e a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat
e apanaszkezelés elemzéséhez €s fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb

informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

4.2. Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol késziilt
jegyzOkonyvet is —tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kdvetden az
adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok
kizarolag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.
szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacioé rendelkezésre all, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor kertil a dontéshozatalra.
A dontés lehet:

e apanasz elfogadasa

e panasz részbeni elfogadasa

e panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos forméban (irasban, faxon, e-
mailben).
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5. APANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa
Regisztracio
Kivizsgalas

Dontés, valasz
Elemzés

6.JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén az 6voda a partnert irasban tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatésaghoz vagy birdésaghoz fordulhat.

7. EGYEB RENDELKEZESEK

7.1.A szabdélyzat elérhetdsége
Jelen panaszkezelési szabalyzatat az 6voda Honlapjan (www.ovoda.biatorbagy.hu) is elérhet6ve,
illetve kozzéteszi.

7.2. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2017. januar 1.napjatol hatalyos.
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