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Panaszkezelési Pusztaszabolcsi Varosi Ovoda és Bolcséde
Szabdlyzat

Panaszkezelési rend a Pusztaszabolesi Varosi Ovoda és Bolesddében

A Pusztaszabolesi Varosi Ovoda és Bolcséde panaszkezelési szabalyzata, az intézmény
partnerei részérél beérkezé panaszok egységes, és hatékony kivizsgalasa és kezelése
¢érdekében késziilt.

A szabalyozas célja:

1.

NGO L s W

A munkavégzés sordn a szilok, alkalmazottak korében keletkezé problémak megfeleld
szinten €s a legkorabbi idépontban valdé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, féigazgato és helyettesei

A szabalyozaseért felelos: foigazgatod

Hatarid6: a problémaéhoz rendelt

A szabdlyzat hatdlya: intézmeény dolgozoi, sziilok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2017.

Szabélyzat fellilvizsgélata: 3 évente

Eljaras rend

A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és eloszor a ,,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell Iépni a
panaszkezel€s szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelére, err6l a
panaszost €rtesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szintt6l irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
idétartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kézdsen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani,
Az intézményvezeto ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat
¢s ertekeli a megvalositast, illetve sziikség esetén korrekcios javaslatot tesz €s készit,

A tevékenységek szintjei, Iépései

1. A sziilékre vonatkozé panaszkezelési eljdrdsi rend

L.

szint:
A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagoguséhoz
fordul problémajaval.
e Az O6vodapedagdgus megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben nem
jogos, tisztazza a panaszossal az tigyet; ha jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
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e Jogos panasz esetén egyeztet az ¢érintettekkel és a panaszossal; ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
o Az ovodapedagogus tdjekoztatja vezetot.
Hatarid6: maximum 10 munkanap
Felelds: ovodapedagdogus
II. szint:

Az ovodapedagogus tovabbitja a panaszt a foigazgato felé
o A vezetl egyeztet a panaszossal ¢és az €rintettel
o Az egyeztetést, megallapodast frasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 15 munkanap
Felel6s: foigazgatd
I1. szint:
A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.
e A fbigazgatd a fenntartdé bevondsdval megvizsgadlja a panaszt és kozdsen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megéllapodast irdsban rdgzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
Hatarido: 30 nap
Felelos: fenntartd

IV.szint:
A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljardsi rend

I. szint:

A panaszos (dolgozo) problémaéjaval a témakér felel6séhez fordul az alabbiak szerint:
Gyermekekkel, sziilokkel foigazgato, foigazgatd-helyettes
kapcsolatos kérdések
Neveléssel kapcsolatos kérdések foigazgato, foigazgatd-helyettes
Munkatigyi/munkajogi kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld
Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld
Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

e A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza
az ligyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
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e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
Hatérid6: 3 munkanap
Felelds: kozvetlen felettes

II. szint:
A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriletért felel6s vezetd

helyettes vagy vezeto felé.
o Vezetd vagy vezeto helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
e [Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap
FelelGs: f6igazgato, foigazgato-helyettes

II1. szint:
A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé,

e A vezetd a fenntartdé bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kdzosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
Hatérid6: 30 munkanap
Felel6s: fenntartd

IV: szint:
A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresette] él.
Az eljarasokat jogszabalyi elbirasok hatarozzak meg.

Dokumentumok:

Kapcsolodé dokumentumok:
e SZMSZ
e munkakori lefrasok
e iratkezelési szabalyzat

Elkésziil6 dokumentum(ok):
e panaszgyljtd dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, birosagi hatarozatok
masolata
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A panaszkezelés menete

1. A panasz bejelentése

Hétfotol péntekig, 2490 Pusztaszabolcs,
8.00-16.00  kozott a| Dedk Ferenc utca 21/1.
személyesen | féigazgatonal, vagy
Szobeli foigazgatd-helyettesnél. 2490 Puszt.t:ls’zabolcs,
Velencei ut 65.
panasz T
Hétfoté1 péntekig,
06-25/273 047
8.00-16.00 kozott az
telefonon | i pnspatondl vagy
e , 06-25/ 273 056
féigazgatd-helyettesnél.
személyesen | Hétfotol péntekig, 2490 Pusztaszabolcs,
vagy mas | 8.00-16.00  kozoétt a | Deak Ferenc utca 21/1.
altal  atadott | foéigazgatonal, vagy
irat utjan foigazgato-helyettesnél. 2490 Pusztaszabolcs,
i ) Velencei ut 65.
Irasbeli T, =
az intézmény cimére:
panasz
postai ton barmikor 2490 Pusztaszabolcs,
Dedk Ferenc utca 21/1.
EE IR S barmikor szabovoda@gmail.com
levélben E smat.

2. A panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa

A szbbeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehet6 legrovidebb
id6n beliil orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az intézmény a panaszrol jegyzOkonyvet vesz
fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a
partnernek atadja, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli
panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgiljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indokldssal elldtva a panasz
kozlését kovetd 30 napon beliil irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a
kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kiildiink.
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3. Panasznyilvantartds
A beérkez0 panaszokrol és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrol nyilvantartast
vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
e apanaszos (intézmény/személy) adatait
e apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését
e apanasz benyUjtasdnak idépontjat €s modjat
e a panasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indoklasat
e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezarasanak hataridejét
e akivizsgilds soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
e apanaszban megjelolt igényrdl valo dontést
e  apanasz megvalaszoldsanak idépontjat és modjat
e apanaszkezelés elemzéséhez €s fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat
(pl. panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
készilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetéen az adathordozdkat (okiratokat) selejtezzik. A  panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizérdlag a panasz regisztralasanak és
elbiralasanak céljat szolgaljak.

4. A panaszkezelés folyamata
A panasz benyujtasat kovetden intézményiink els6dleges feladata annak eldontése,
hogy a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem (pl. vélemény). Amennyiben igen,

RN

informacidk, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos
informacio rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kerill a
dontéshozatalra.
A dontés lehet:

e apanasz elfogadéasa

e panasz részbeni elfogadasa

e panasz elutasitisa

A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban (irasban,
faxon, e-mailben). Intézményiink kiemelt figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés
biztositdsara, ezért a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd)
tevékenységet folytat, amelynek soran t6bbek kézott vizsgalja:
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e apanaszok atfutasi idejét

e apanaszok szamat

e az referencia intézményi szolgaltatasokhoz/jo gyakorlatok atadéas-atvételéhez
kapcsolodd reklaméciokat

e A partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségeét

e illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

5. Jogorvoslati lehetdségek
A panasz elutasitdsa esetén az intézmény a panaszost irasban tajékoztatja arrol, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdésdghoz fordulhat.

6. Egyéb rendelkezések

A szabalyzat elérhetsége
Jelen panaszkezelési szabalyzatat az 6voda székhelyén, telephelyén és honlapjan is

elérhetove, teszi.

Panaszkezelés a bilesédében:

A gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol szolé 1997. évi. XXXI. torvény

értelmében, a bolcsGdei ellatasban részesiilok érdekeinek védelmében az intézmény

érdekképviseleti forumot koteles mikodtetni.

A gyermek sziil6je vagy mas torvényes képviselGje, tovabba a gyermekek érdekeinek
védelmét ellato érdekképviseleti és szakmai szervek a hazirendben foglaltak szerint panasszal

élhetnek a boleséde szakmai vezet6jénél vagy az érdekképviseleti férumnal:

A f6igazgato, illetve az érdekképviseleti forum a panaszt kivizsgélja, és tajékoztatast ad a
panasz orvoslasanak mas lehetséges modjarol.

A gyermek sziiléje vagy mads torvényes képviseldje, ha 15 napon belill nem kap értesitést a
vizsgalat eredményérol, vagy ha a megtett intézkedéssel nem ért egyet, az int€ézmény

fenntartdjahoz vagy a gyermekjogi képvisel6hoz fordulhat jogorvoslatért.
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Panasznyilvantarté lap
Sorszam:
Panasznyilvantarté Lap
Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:
2026.02.10.
Panasz benyujtasanak modja Szobeli: személyesen telefonon
(a megfeleld aldhuzando) o . )
Irasbeli: postai iton személyesen atadott levél e-mail

Panasz leirsa:

neve:

Panaszt fogadd

beosztasa;

Kivizsgalas modja:

Panasz lezarasanak
hatarideje:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Veégrehajtasert felelGs neve:

Panasztevd tdjékoztatasanak idépontja:
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A Panaszkezelési Szabélyzatot a Pusztaszabolcsi Vérosi Ovoda és Bélesdde neveldtestiilete
elfogadta.

A szabalyzatot a Sziil6i1 Szervezet véleményezte €s elfogadta.

Pusztaszabolcs, 2026. januar 30.
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Sziloi Szervezet kepviseldje




