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Bevezetés

Az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 gyermekeket, sziileiket, gondviseldiket, az intézmény
alkalmazottait, valamint az intézménnyel kapcsolatban allo személyeket, (tovabbiakban:
partner) panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okédval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetGsége koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Ovodai élet tekintetében a legfontosabb térekvésiink: mindségi szolgaltatas nyudjtasa és az
intézményi partnereink igényeinek magas szintii kielégitése,

A Besenyszogi Eszterlinc Ovoda nagy hangsulyt fektet j6 himevére, az intézmény
partnereinek elégedettségére.

Hitvallasunk:

Kiemelten toreksziink arra, hogy az intézkedések hatékonyan, a tovabbi problémak
megakadéalyozdsaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének kizardsadval keriljenek
végrehajtasra.

Panasz fogalma: olyan kérelem, amely egyéni jog-, vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mds eljaras hatilya ald. A panasz javaslattételt is
tartalmazhat.



1. A panaszkezelés menete

1.1. A panasz bejelentésének médja

A partner a panaszanak kétféle bejelentési modja:

e Szdban, személyesen
o {résban (személyes atadéssal, postai, vagy elektronikus médon)

Szobeli, személyes panasztétel fogaddsara az intézmény Ovodapedagdgusainak fogadddrain
nyilik lehetdség, elére egyeztetett idépontban.

Postai uton az 5071 Besenyszdg, Vasvari P. 1t 4. levelezési cimen.

Elektronikus uton: iroda@besztovi.hu e-mail cimen

Az azonosithatatlan személy (névtelen bejelentd) altal tett panaszt vagy bejelentés vizsgalatat
az eljarasra jogosult mell6zheti!

1.2. A panasz fogaddsa
A panaszt fogadhatja:

e ovodapedagdgus
e intézményvezetd
e akire a panasz vonatkozik

A panaszkezelés fokozatai:

e konkrét esetben illetékes személy kezeli a problémat
e ¢ovodapedagdgushoz fordulnak

o intézményvezetdéhoz fordul a panasztevd

¢ fenntartd bevonasa

1.3. A panasz kezelése és megvilaszoliasanak rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul. A panaszt felvevd személy sajat hataskorében
kisérletet tesz a panasz okanak elhdritisara, a probléma megnyugtato lezardsara, amennyiben
ez lehetséges.

Ha a panasz okat nem sikertil elharitani, a panasz tényérél, kortilményeirdl tajékoztatni kell az
intézmény vezetését.



A panasz jogossagdt, az okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetbje koteles
megvizsgalni, jogossdga esetén az ok elharitasardl intézkedni.

A panasz valosagtartalmat, a panaszt kivaltd problémanak oktatasi folyamatra gyakorolt
hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket be kell vonni.

A panaszbejelentés kivizsgalasara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is jogosult az
intézmény bevonni.

Az eljaras az érintett felek k6zos helyzetelemzésére épiil, és csak a legsziikségesebb esetben
von be kiils6 szerepl6t a felmeriilt probléma megoldasa érdekében.

A kivizsgalast folytaté személy(ek) a rendelkezésre allo informdciok alapjan a valésagos
tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszrél megéllapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozdlnie kell a panaszt tevével oly modon, hogy véalaszadasaval egyidejlleg a
probléma kezelésére tanacsot kell adnia, vagy abban segitséget kell nyijtania.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszr6l hozott dontésrél és a sziikséges
intézkedésrol tajékoztatja a partnert.

Panaszkezelési hataridok:

* A panasz kivizsgalasanak id6tartama, a panasz beérkezését6l szamitott 5 munkanapon
beliil meg kell, hogy térténjen.

¢ A panasz elutasitisa esetén a partner tajékoztatasanak ideje 5 munkanap.

¢ Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni.

e Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a
panaszost tajékoztatni kell a bejelentés beérkezésétdl szamitott 10 napon beliil, hogy
ligye folyamatban van, valamint az érdemi vélasz varhato idépontjarol.

2. A panaszkezelés folyamata

2.1. A dontés lehetséges valtozatai:

e panasz elfogadisa
e panasz részbeni elfogadasa
e panasz elutasitasa

Amennyiben minden informacio rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul, és sor kertl a
dontéshozatalra. A dontéshozatalt kdveti a valasz elkészitése — a panaszban megjeldlt igény
kielégitése vagy elvetése — és ha sziikséges, akkor megkiildése irasos formaban.

2.2. Jogorvoslati lehetdségek



A panasz elutasitdsa esetén az intézmény a partnert irdsban tdjékoztatja arrol, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

3. Panasznyilvintartas

3.1. A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

A szdbeli, helyben rendezett panaszokrdl nem kell jegyzOkonyvet felvenni, azonban ha a
szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél emlékeztetét kell imi —
problémaleiras.

A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irasban régziteni kell (hitelesitett
egyeztetések, megéllapodasok, emlékeztetdk).

A dokumentumokat az érintett felek alairasaikkal hitelesitik. Megoldott probléma esetén
annak jegyzdkonyvben torténd rogzitése is sziikséges.

A dokumentumok megdrzési ideje 5 év.

3.2. Dokumentdacios eldirasok

A panaszokrol az intézményvezet0 ,, Panaszkezelési nyilvantartast” koteles vezetni, melynek
a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e A panasztétel idépontja, mddja

e A panasztev) neve

e A panasz leirasa

e A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

e Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

e Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy nevét

e A panasztevé tajékoztatdsanak idépontja

e Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

o [Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tijékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnydban jegyzOkoényv, indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el

e Ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékdnyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teend6krol.

3.3. Panaszkezelési nyilvantarté lap



Sorszam:

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idopontja:

Panasztev§ neve, elérhetGsége:

Panasz benyujtasanak mddja (a megfelel6 alahtuzando)

szObeli: személyesen/telefonon

irasbeli: postai levél/személyesen atadott levél/ elektronikus levél

Panasz leirasa;:

Panasz felvevd

Neve:

Beosztasa:

Kivizsgélas modja:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Kivizsgalasért
személy neve:

és

intézkedésért felelds | Panasztevd  tajékoztatasanak

modja:

idépontja,




4. Panaszkezelési Szabalyzat éves feliilvizsgalata

Az intézményvezetd évente attekinti és Gsszegzi a beérkezett kozérdekl bejelentéseket és
panaszokat, tapasztalatait az adott nevelési év Beszamolojaban rdgziti. A szabalyozas
hozzajarul, hogy az intézmény a kozfeladatait a legjobb mindségben, az érintettek igényeinek

megfelelden lassa el.

Vizsgalt év:....... Fovmines

Bejelentések, panaszok Alairds, datum

5. Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabalyzat a Besenyszdgi Eszterlinc Ovoda egész szervezeti egységére, valamennyi
partnerére, alkalmazottjara kiterjed.

A szabdlyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény a falitjsdgon és weblapon is elérhetéve,
illetve kozzéteszi.

A szabdlyzat hatalyba 1épése:

Jelen szabalyzat 2022. év februdr hénap 01. napjatol hatélyos.
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Megismerési nyilatkozat

Alulirottak nyilatkozunk, hogy a Besenyszogi Eszterlanc Ovoda Szervezeti és Miikodési
Szabalyzatanak mellekleteként a Panaszkezelési Szabalyzat tartalmat megismertiik, azokat a

sajat feladataink vonatkozasdban magunkra nézve kotelezének ismerjiik el.
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