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Az intézménnyel kapcsolatban all6 gyermekeket és sziileiket, gondviseldiket, az intézmény
alkalmazottait, valamint az intézménnyel kapcsolatban all6 személyeket panasztételi jog illeti meg.

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

A panaszkezelési szabalyzat belsé szabalyzat, az 6voda miikodésével, tevékenységével,
intézményi partnerekkel kapcsolatos panaszos iigyek kezelésének, elbiralasanak,
kivizsgalasanak és a panasz jogorvoslatanak eljarasi rendjét szabalyozza.

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése
nem tartozik mas eljaras hatalya ald. Nem mellékes, hogy a panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panasz bejelentésének modja
e Szoban, személyesen
e Irasban (személyes atadassal, postai vagy elektronikus modon)
postai uton a Zengé Ovoda és Konyha 7694 Hosszahetény, Fé utca 173. szam ala cimezve
vagy elektronikus levélben a hetenyiovoda@gmail.com cimre.

A panaszt fogadhatja
e intézményvezetd
e Ovodapedagogus
e akire vonatkozik a panasz

A panaszkezelés fokozatai
e Konkrét esetben illetékes személy kezeli a problémat
e Ovodapedagégushoz fordulnak
e A panasztevd kozvetleniil az intézményvezetdhoz fordul
e Fenntartd bevonasa (panasz jelentése, tovabbitasa)

A panasz kezelése és megvalaszolasanak rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul. A panaszt felvevd személy sajat hataskorében
kisérletet tesz a panasz okanak elhéritasara, a probléma megnyugtatd lezarasara, amennyiben ez
lehetséges. Ha a panasz okat nem sikertil elhéritani, a panasz tényérdl, koriilményeirdl tajekoztatni
kell az intézmény vezetdjét.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasarol intézkedni.

A panasz valésagtartalmat, a panaszt kivaltdo problémanak nevelési folyamatra gyakorolt hatasat
meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket — 6vodapedagogusokat, dajkat, sziiléket stb. — be kell
vonni.

A panaszbejelentés kivizsgalasara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is jogosultak
vagyunk bevonni.

Az eljaras az érintett felek k6zos helyzetelemzésére €piil, €s csak a legsziikségesebb esetben von be
kiilsO szerepl6t a felmeriilt probléma megoldasa érdekében.

A kivizsgalast folytatdo személy/ek a rendelkezésre allo informaciok alapjan a valosagos tényallast
megallapitja.


mailto:hetenyiovoda@gmail.com

Amennyiben a panaszrol megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezel6 személynek
kozolnie kell a panaszt tevovel oly modon, hogy a valaszadéasaval egyidejiileg a probléma kezelésére
tanacsot kell adnia, vagy abban segitséget kell nyujtania.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrél hozott dontésérdl és a sziikséges intézkedésrol
tajékoztatja a partnert.

A valaszban a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrol, az indokok megjeldlésével, értesiteni kell a panasztevot.

A panaszos tajékoztatandd az igénybe vehetd kozvetités lehetdségérdl, valamint az egyéb
jogorvoslati lehetdségekrol.

Panaszkezelési hataridék

e A panasz kivizsgalasanak id6tartama a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon beliil
meg kell, hogy torténjen.

e A panasz elutasitisa esetén a partner tajékoztatdsa ugyancsak 5 munkanapon beliil torténik
meg.

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

e Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb idét vesz igénybe a panasz kivizsgalasa, a
panaszost a bejelentés beérkezésétdl szamitott 10 napon beliil értesiteni kell arrdl, hogy ligye
folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhat6 idépontjarol.

A dontés lehetséges valtozatai
e apanasz elfogadasa
e apanasz részbeni elfogadésa
e apanasz elutasitisa

Amennyiben minden informacié rendelkezésre 4all, a vizsgélati szakasz lezarul, és sor keriil a
dontéshozatalra. A dontéshozatalt koveti a valasz elkészitése — a panaszban megjelolt igény
kielégitése vagy elvetése — és ha sziikséges, akkor megkiildése irasos formaban (e-mailben).

Jogorvoslati lehetéségek

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

Panasznyilvantartas
A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

A szbbeli, helyben rendezett panaszokrdl nem kell jegyzOkonyvet felvenni, azonban, ha a szdbeli
panasz helyben nem oldhato meg, a bejelentésrél emlékeztet6t kell irni (ezt nevezhetjiik
problémaleirasnak).

A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irdsban kell rogziteni (hitelesitett
egyeztetések, megallapodasok, emlékeztetdk).

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

Megoldott probléma esetén annak jegyzokonyvben torténd rogzitése is sziikséges.



Panasszal kapcsolatos iratok megorzési ideje 5 év.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezetd ,,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles vezetni, melynek a
kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

e A panasztétel idépontja, mddja

e A panasztevl neve

e A panasz leirasa (amennyiben a panasztétel irasban tortént, az irott dokumentum)

e A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

e A panasz kivizsgalasanak moédja, eredménye (kivizsgalas soran beszerzett informaciokat €s
esetleges szakvéleményt is tartalmazhat)

e Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

e Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

e A panasztevd tjékoztatasanak idépontja

e Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

e [Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve annak hianyaban jegyzékonyv, indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el

e Ha a panasztevé a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teenddkrol

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Cél: az 6vodaban torténé munkavégzés soran felmeriilé6 problémakat, vitakat a legkorabbi
idopontban, a legmegfelelobb szinten lehessen megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezetdhoz.

Az intézményvezetd kivizsgalja a lehetd legrovidebb idén beliil (3 munkanap alatt) a panasz
jogossagat.

Ha a panasz nem jogos, akkor a vezetd tisztazza az tligyet a panaszossal.

A jogosnak mindsitett panasz esetén a vezetd €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban
rogzitik, és elfogadjak az abban foglaltakat.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tlirelmi 1d9 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozdsen értékeli
a panaszos €s a vezetd, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg az intézményvezetd kozremitkodésével,
akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez, és 15 munkanapon belill az intézményvezetd a
fenntartd képviseldjének bevondsaval megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma
kezelésére — irasban is.

A fenntart6 képviseldje és az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irasban
rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idStartam utan kézosen

értékelik, hogy mennyire valt be a javasolt megoldds. Amennyiben a probléma megnyugtatoan
lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos nem fogadja el az intézményvezetdi, illetve a fenntartoi javaslatot, akkor
problémajaval a teriiletileg illetékes Kozigazgatasi ¢s Munkatigyi Birdsaghoz fordulhat.



Panaszkezelési nyilvantarto lap
Sorszam:

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasanak modja (a megfeleld alahtizando):
szobeli: személyes / telefon
irasbeli: postai levél / személyesen atadott levél / e-mail

Panasz leirasa:

neve: kivizsgalas modja:

Panaszfelvevo

beosztasa: kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoklasa).

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgélasért és intézkedésért felelés | Panasztevd tdjékoztatdsanak iddpontja, modja:
személy neve:




Egyéb rendelkezések
A szabalyzat személyi és térbeli hatalya

A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjara
kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény a székhelyén, a vezetdi irodaban és honlapjan
is elérhetove, illetve kozzéteszi.

A szabalyzat hatalyba Iépése
Jelen szabalyzat 20.........................e napjatol hatalyos.

intézményvezetod
Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék
A Zeng6 Ovoda és Konyha — Kindergarten und Kiiche Zengé Panaszkezelési szabalyzatanak
tartalmaval a neveldtestiilet 2017.november 28. napjan egyetértését kinyilvanitotta és
elfogadta.
A Zeng6 Ovoda és Konyha — Kindergarten und Kiiche Zengé Panaszkezelési szabalyzatat a
szll6i szervezet tagjai 2017. november 30. napjan megismerték, véleményezték, javaslattevd

jogukkal rendelkeztek.

Kapcsolodo dokumentumok és jogszabalyok
SZMSZ
Iratkezelési szabalyzat

e 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol €s a kozérdekii bejelentésekrol

e 2011. ¢évi CXII. torvény az informécios Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacidszabadsagrol

e 20/2012. (V111.31.) EMMI- rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol



