SZIGETSZENTMARTONI GESZTENYES OVODA
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Bevezetés

Az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 gyermekeket, sziileiiket, gondviselbiket, az
intézmény alkalmazottait, valamint az intézménnyel kapcsolatban allé személyeket,
(tovabbiakban: partner) panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben
lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve jogosult intézkedésre. A
panasz jogossagat, az okéaval kapcsolatos kériiményeket az intézmény vezetésége
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Ovodai élet tekintetében a legfontosabb térekvésiink: minéségi szolgaltatas
nyujtasa és az intézményi partnereink igényeinek magas szintl kielégitése.

A Gesztenyés Ovoda nagy hangsulyt fektet j6 himnevére, az intézmény hasznaldinak
elégedettségére.

Hitvallasunk:

Az intézmény kozvetlen kezelésében torténé és a felmeriilésiikkor azonnal jelzett
panaszok megkilonbéztetés nélkiili kivizsgalasara treksziink, ami elbsegiti, hogy az
intézkedések hatékonyan, a tovabbi problémak megakadalyozasaval és ezzel mas
partneri panaszok keletkezésének kizarasaval kerilljenek végrehajtasra.

Panasz fogalma: olyan kérelem, amely egyeni jog-, vagy érdeksérelem
megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas eljaras hatalya ala. A panasz
javaslattételt is tartalmazhat.

1. A panaszkezelés menete
1.1. A panasz bejelentésének médja
A partner a panaszénak kétféle bejelentési médja:

e Szo6ban, személyesen
e frasban (személyes atadassal, postai, vagy elektronikus maodon)

Szobeli, személyes panasztétel fogadasara az intézmények 6vodapedagoégusainak
fogadddrain nyilik lehetéség, elére egyeztetett idépontban.

Postai (ton a 2318 Szigetszentmarton Rackevei ut 13. levelezési cimen.
Elektronikus Gton: ovoda@szigetszentmarton.hu

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



1.2. A panasz fogadasa
A panaszt fogadhatja:

e pedagobgus

e intézményvezetd

e akire a panasz vonatkozik

* egyéb, az intézmény SZMSZ-ben feltintetett személy

A panaszkezelés fokozatai:

konkret esetben illetékes személy kezeli a problémat
e pedagbgushoz fordulnak

» kapcsolattarté 6vodapedagogus segit

e intézményvezet6hoz fordul a panasztevd

o fenntart6 bevonasa

1.3. A panasz kezelése és megvalaszolasanak rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul. A panaszt felvevé személy sajat
hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara, a probiéma megnyugtato
lezarasara, amennyiben ez lehetséges.

Ha a panasz okat nem sikeril elharitani, a panasz tényérél, kortiményeirdl
tajékoztatni kell az intézmény vezetését.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korilményeket az intézmény vezetdje
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaré! intézkedni.

A panasz val6sagtartalmat, a panaszt kivalté problémanak oktatasi folyamatra
gyakorolt hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket be kell vonni.

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

Az eljaras az érintett felek kozds helyzetelemzésére épil, és csak a
legsziikségesebb esetben von be kiilsé szereplét a felmerlt probléma megoldasa
érdekében.

A kivizsgalast folytaté személy(ek) a rendelkezésre allé informaciok alapjan a
valésagos tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszrél megallapitasra keril, hogy nem jogos, azt a panaszkezel6
személynek kdzélInie kell a panaszt tevével oly médon, hogy valaszadasaval
egyidejlileg a probléma kezelésére tanacsot kell adnia, vagy abban segitséget kell
nyujtania.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszré! hozott déntésrél és a szikséges
intezkedésrol tajékoztatja a partnert.



Panaszkezelési hataridok:

* A panasz kivizsgalasanak id6tartama, a panasz beérkezésétél szamitott 5
munkanapon belll meg kell térténjen.

* A panasz elutasitasa esetén a partner tajékoztatasanak ideje 5 munkanap.

» Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon belill le kell
zarni.

* Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb idét vesz igénybe a panasz
kivizsgalasa, a panaszost tajékoztatni kell a bejelentés beérkezésétsl
szamitott 10 napon belul, hogy uigye folyamatban van, valamint az érdemi
valasz varhaté idépontjarél.

2. A panaszkezelésfolyamata
2.1. A dontés lehetséges valtozatai:

e panasz elfogadasa
e panasz reszbeni elfogadasa
¢ panasz elutasitasa

Amennyiben minden informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezérul, és sor
kerll a déntéshozatalra. A déntéshozatalt koveti a valasz elkészitése — a panaszban
megjeldlt igény kielégitése vagy elvetése — és ha sziikséges, akkor megkildése
irasos formaban.

2.2. Jogorvoslati lehetéségek

A panasz elutasitasa esetén az intézmény a partnert irasban tajékoztatja arrél, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

3. Panasznyilvantartas
3.1. A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

A szobeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyzdkényvet felvenni, azonban
ha a sz6beli panasz helyben nem oldhat6 meg, a bejelentésrél emiékeztetst kell irni
— problémaleiras.

A panaszkezelési eljaras gyakorlati Iépéseit minden esetben irasban régziteni kell
(hitelesitett egyeztetések, megéallapodasok, emlékeztetdk).

A dokumentumokat az érintett felek alairasaikkal hitelesitik. Megoldott probléma
esetén annak jegyz6konyvben térténd régzitése is sziikkséges.

A dokumentumok megérzési ideje 5 év.



3.2. Dokumentacids eléirasok

A panaszokrél az intézményvezet ,Panaszkezelési nyilvantartast” koteles vezetni,
melynek a kévetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

e A panasztétel idépontja, médja

A panasztevé neve

A panasz leirasa

A panaszt az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak maédja, eredménye

Az esetleg szikséges intézkedés megnevezése, varhato eredmeénye

Az intezkedés végrehajtasaért felelés személy nevét

e A panasztevé tajékoztatasanak idépontja

¢ Ha a tajékoztatas irasban tértént, annak dokumentuma

o irasban tett panasz esetén a panasztevl nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv, indoklassal arrol,
hogy nem fogadja el

e Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv
utéirataként feliegyzés a tovabbi teendékrol

3.3. Panaszkezelési nyilvantarté lap
Panaszkezelési nyilvantarté lap
Sorszam:

Panasztétel idépontja:

Panasztev6 neve, elérhetbsége:

Panasz benyujtasanak modja (a megfeleld alahtzandé) szébeli:
személyesen/telefonon

irasbeli: postai levél/személyesen atadott levél/ elektronikus levél
Panasz leirasa:

Panasz felvevés Neve:

Kivizsgalas médja:

Beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Szikséges intézkedés:

Csatolt mellékletek megnevezése:;

Kivizsgalasért és intézkedésért felelés személyneve:

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja, modja:



4. Egyéb rendelkezések
A szabalyzat személyi és térbeli hatilya

A szabalyzat a Gesztenyés Ovoda valamennyi partnerére, szervezeti egységére,
alkalmazottjara kiterjed.

A szabdlyzat elérhetésége

Jelen Panaszkezelési szabalyzatat az intézmény a feladatellatasi helyein, a
falidjsagon és weblapon is elérhetévé, illetve kézzéteszi.

A szabalyzat hatalyba Iépése:

Jelen szabalyzat 2019. év janius hénap 01. napjatol hatdlyos.

Szigetszentmdrton, 2020.08.24. Veres Lorandné

Ovodavezet$



