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Panaszkezelési Szabalyzat



BEVEZETES

Az intézménnyel jogviszonyban all6 gyermekeket és sziileiket, munkatarsainkat és a
partnereinket panasztételi jog illeti meg. Arra téreksziink, hogy az dvodai nevelés folyamataban
¢s a veliink partnerei viszonyban alloknak biztositsuk igényeik magas szintii kielégitését.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT CELJA

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazdé panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak ¢€s értékelésének rendje szerves részévé valjon
intézményi tevékenységiinknek. Az 6vodai munkavégzés soran megnyilvanuld problémakat
minél hamarabb a megfeleld szinten lehessen megoldani. Az dvodai jogviszonnyal rendelkezd
gyermekeket, illetve a képviseletiikben eljaro sziiléket, valamint az ott dolgozokat panasztételi
jog illeti meg.

PANASZKEZELES ALAPELVEI

o A partnerek panaszainak, felvetéseinek gyors kivizsgalasa.

o A panasz indokdnak és okdnak azonositasa utan a feltart problémak feloldasa.

o Minden panaszt azonos eljarasrend és szabalyok szerint kezeliink.

o Az intézmény vezetdsége koteles kivizsgalni a panaszokat megkiilonboztetés nélkiil.
A PANASZKEZELES MENETE
A panasz bejelentése torténhet szoban vagy irasban.

SZOBELI PANASZ ESETEN

A fennallo6 probléma mértékének fliggvényében az illetékes vezetdt (igazgato,
igazgatohelyettes) kell felkeresni személyesen vagy telefonon.

A vezetdk elérhet6sége:06-28/543-950

IRASBELI PANASZ ESETEN
Csomori Rozsakert Evangélikus Ovoda, 2141 Csomor, Kacsoh Pongrac utca 6. Elektronikus
levélcim: rozsakert@csomor.hu

PANASZKEZELES ELJARASRENDJE

Panasz esetén a felmeriild problémat el6szor az érintettel (az a személy, akire a panasz iranyul)
kell tisztdzni. A panaszkezelés eljarasrendjérdl a partnereket tajékoztatni sziikséges. A szobeli
panaszt az 6voda azon nyomban kivizsgalja és rovid id6n beliil helyrehozza. Amennyiben a
partner a panasz kezelését nem fogadja el vagy a panasz azonnali kivizsgélasa nincs maod, az
6voda a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt
szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkiildi.
Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el. frasbeli
panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi
dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kdvetd 15 napon beliil irdsban
megkiildjiik a partner részére. A panaszos igénye esetén a kivizsgalas eredményérdl elézetes
megegyezes szerint szoban vagy irasban tajékoztatjuk.

A PANASZKEZELES FOLYAMATA
A panasz benyujtasa, iktatasa, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

Cimzett Panaszos (érintett) | Kire irdnyul?

Fenntart6 Sziild, gyermek Intézményigazgatoi, intézményi szintli dontésre
Fenntarto Sziil6, gyermek Alkalmazottra

Fenntarto Alkalmazott Igazgatora

Intézményigazgatd Sziil6, gyermek Gyermekre

Intézményigazgatd Sziild, gyermek Gyermekre
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A PANASZ KIVIZSGALASA

A rendelkezésre allo informacidk alapjan torténik a panasz kivizsgélasa. A vizsgalati szakasz
lezarulasa utan keriil sor a dontéshozatalra, melynek felelése az a személy, aki kompetens a
panasziigy intézésében, illetve az intézkedés végrehajtasaban.

DONTES LEHET

o apanasz elfogadésa,

o panasz részbeni elfogadasa,

o panasz elutasitésa.
A dontéshozatal utan értesitjiik irasban a panaszos felet.
A panasz jogossaga esetén koteles az dvoda az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni vagy
intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak. Ennek
lehetséges formai: kozvetlen megegyezés az érintettekkel, konfliktuskezelés, mediacios
folyamat elinditasa, ill. fegyelmi eljaras kezdeményezése.
Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén jogorvoslati lehetéség felajanlasa sziikséges. Az 6vodanak a
partnert irasban tdjékoztatni kell arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz vagy
birésaghoz fordulhat.

PANASZOK NYILVANTARTASA

Az o6voda a partnereinek panaszair6l, illetve azok feloldasara szolgalod intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A személyes adatok kezelése az érintett felek beleegyezésével, a magyar
jogszabalyoknak és a GDPR el6irasainak megfeleléen torténik.

NYILVANTARTAS A KOVETKEZO ADATOKAT TARTALMAZZA:
o apanaszos fél, képviseld (személy/intézmény) adatait,
a panasz leirasat, irdnyultsagat képezo torténés vagy tény megjelolését.
a panasz benyUjtasanak idépontjat és modjat,
a panasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezesét,
az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatéridejét,
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat,
a panaszban megjelolt kérésrdl vald dontést,
o apanasz megvalaszolasanak id6pontjat €s modjat.
Az irasbeli panaszokat, illetve a jegyzOkonyveket megdrizziik az iratkezelési szabalyzatnak
megfelelden.
A panasznyilvantartasban rogzitésre keriilt személyes adatok kizardlag a panasz
regisztralasanak ¢€s elbiralasanak céljat hivatottak szolgalni.
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EGYEB RENDELKEZESEK

A Csoméri Rozsakert Evangélikus Ovoda Szabalyzata a nevelGtestiilet egyetértésével, a
dolgozok tajékoztatdsaval és a Sziild1 Szervezet tdjékoztatasaval és véleményének kikérésével
lett 1étrehozva.

Szabalyzat elérhetdsege:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény a honlapjan (https://rozsakertovi.hu/) kézzé
teszi, illetve a titkarsagon elérhet6 az érdekl6dok szamara.
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1.szamu melléklet

Panaszkezelési Nyilvantartolap
Csomori Rozsakert Evangélikus Ovoda

Sorszadm: Iktatoszam:
Panasztétel Panasztévo neve: Elérthetésége:
id6pontja:
A panasz leirasa:
Neve: Kivizsgalas modja:
A panaszfelvevé: | Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedések:

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért
felelos
megnevezese:

A panasztévo tajekoztatasnak idépontja, modja:




