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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jelen belsé szabalyzat az Ové Klub Maganévoda miikodésével, tevékenységével
kapcsolatos panaszlgyek elbiralasanak, Kivizsgaldsanak és a panasz orvoslasanak

eljarasi rendjét irja le.

Intézménylnk nagy hangsulyt fektet a jO hirnevére, az intézmény hasznalGinak
elégedettségére, ezért azt vallja, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a
felmerilésekor azonnal jelzett panaszok kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések magas
foku hatékonysaggal, a tovabb gyiiriizé problémak megakadalyozasaval, és ezzel mas partneri
panaszok keletkezésének kizarasaval keriljenek végrehajtasra.

Célunk, hogy a felmeriilt problémak, vitdk legkorabbi idépontban, a legmegfelelébb szinten

kertiljenck megoldasra, orvoslasra (gyermek, felnétt, partner, stb.).

Panasz:

Szbban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi kapcsolatban
allo személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi tevékenységével, intézkedeseivel, a
szolgaltatassal Osszefliggd tevékenységhez kapcsolodo bejelentes, reklamacio, kérelem,
probléma, amelyben a panaszos kifogéasolja az eljarast, és megfogalmazza az eljarassal
kapcsolatos konkrét, egyértelmi igényét.

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

Panasz tehat az, amikor a partner Ugy itéli meg, hogy az intézmény dolgozdi nem a téliik

elvarhato elvarasoknak megfelelden jartak el, s igy Ot sérelem érte.

Panasz felvétele:

Az intézmény dolgozoinak - elsésorban az évodapedagogusoknak - a sziil6i értekezleteket,
fogadd orakat kovetden minden egyes partneri panaszt dokumentalni kell, és at kell adni az

intézmeény vezetésének, illetve az érintetteknek.
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A partner panaszat a kovetkezd modon teheti meg:

>
>

Szdban, személyesen

irasban (postai, vagy elektronikus modon)

A panaszt fogadhatja:

YV V. V V V V

Ovodapedagdgus
angol tanar
logopédus
dajka
intézményvezetd

fenntarto

A panasz kezelés helyi rendje:

>
>

A panaszos problémaéjaval az érintetthez fordul.

A panaszt felvevd személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okénak
elharitasara, a probléma megnyugtatd lezarasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem sikeril elhdritani, a panasz tényérdl, koriilmeényeirdl tajékoztatni kell
az intézmény vezetéseét.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos kortilményeket az intézmény vezetéséért
felelds vezetd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elhdritasarol intézkedni.

A panasz valGsagtartalmat, a panaszt kivaltd probléméanak oktatasi folyamatra
gyakorolt hatasat meg kell vizsgélni. Ebbe az érintett feleket — angol tanart,
logopédust, dvodapedagogusokat, dajkat, sziiléket - be kell vonni.

Az eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére, dnértékelésére épil és csak a
legsziikségesebb esetben, von be kiilsé szerepldt a felmeriilt probléma megoldasa
érdekében.

A Kkivizsgalast folytatd személy (ek) a rendelkezesre all6 informaciok alapjan a

valdsagos tényallast megallapitja.
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» Amennyiben a panaszroél megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek ko6zolnie kell a panaszt tevOvel oly modon, hogy a valaszadasaval
parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyujtani.

» Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrdl hozott dontésérdl, és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

» A panasz kivizsgalasanak id6tartama, a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon
belll megtorténik.

> Panasz elutasitasa esetén a partner tajékoztatdsa ugyancsak 5 munkanapon bell
tortenik.

» Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon belll le kell zarni.
Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb 1ddt vesz igénybe a panasz kivizsgalédsa, a
panaszost a bejelentés beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil értesiteni kell, hogy ligye
folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhato iddpontjarol. A valaszban a
panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni. A panasz
targyaban hozott dontésrdl, az indokok megjelolésével értesiti a panasztevot.

> A panaszos tdjékoztatandd az igénybe vehetd kozvetités lehetéségérdl, valamint az
egyéb jogorvoslati lehetdségekrol.

» A panaszbejelentés kivizsgalasara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is

jogosult bevonni.

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa:

» A szbbeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyz6konyvet felvenni.

» Amennyiben a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrol emlékeztetot
kell felvenni. (Problémaleiras)

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

» A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

» Megoldott probléma esetén annak jegyzokonyvben torténd rogzitése

» Panasszal kapcsolatos iratok megérzésére az altalanos szabalyok iranyaddak.
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A panaszkezelés lépcsofokai:

» Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat.
» Intézményvezeto kivizsgalja, kezeli a problémat.

» Fenntart6 bevonésa, panasz jelentése.
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A panaszkezelési eljaras folyamatabraja
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Konkrét l1épések a helyesbitésre:

Amennyiben a panasz helytallo, azonnali lépéseket kell tenni a helyesbitésre.

A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az altalanos szabalyok iranyadoak.

A panasz elemzése, értékelése, levonhato tapasztalatok, informéaciok az érintetek részére
torténod eljuttatasa.

A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémék megsziintetésére vonatkozd
javaslatok megtétele, ezek megvalositasara iranyulo tevékenységek koordinalasa.

A panaszkezelést kovetden az érintett elégedettsége valtozott-e.

24ar6 rendelkezések

A szabalyzat az intézmény szervezeti egységere és minden alkalmazottjara kiterjed.
Jelen szabalyzat 2014. szeptember 30. napjatol 1ép hatalyba.

Budapest, 2014. szeptember 28.

Tamas Enikd
intézmény vezetdje



