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Csillagvildg Reformdtus Ovoda

PANASZKEZELEST
SZABALYZATA

L,Amit akartok azért, hogy az emberek ti veletek cselekedjenek,
mindazt ti is ugy cselekedjétek azokkal; mert ez a térvény és a profétak”

(Maté 7, 12)
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2011. évi CXII. torvény az informacids onrendelkezési jogrol és az informacidészabadsagrol
2015. évi XCVL torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol
sz616 2011. évi CXII. torvény és a kozadatok Gjrahasznositasardl sz6l6 2012. évi LXIII. térvény

modositasarol

20/2012. (VII. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol (1. melléklet)

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a k6zérdekii bejelentésekrdl

Intézmény OM azonositéja: 2014 52
2019. szeptember 1.

I. A szabdlyzat célja

Intézménytink céljai kozé tartozik a minéségi munka megvaldsitasa, a j6 hirnév megorzése, az 6vodaval
kapcsolatban allok elégedettsége az Ovodai Nevelés Orszagos Alapprogramja, a Helyi Pedagégiai
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Programunk, Magyarorszagi Reformatus Egyhaz Kozoktatasi Intézményei szamara késziilt Etikai Kédex
ajanlasanak figyelembe vételével.

A panaszkezelési szabalyzat célja még, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje az intézmény szerves részévé valjon.

I1. A szabdlyzat hatdlya

1. A szabdlyzat személyi hatdlya, mely kiterjed: munkavallaléi, alkalmazotti és egyéb megbizasi
jogviszonyban all6 munkatarsakra, a fenntart6 és az Ovodai Igazgatétanacs mindenkori tagjaira,
az 6vodaba jaré gyermekek sziilei, és az 6vodaval barmely kapcsolatban allé személyek korére.

2. Jelen szabalyzat dtadasra kertil az 6voda Sziil6i Szervezetének részre is.

3. A szabalyzat id6beli hatalya: 2019/2020-as nevelési év kezd6 napjatol hatalyos. A szabalyzat
alkalmazasa pedig a problémdakhoz rendelve keriil megallapitasra, ahol meghatarozasra keriil a
konkrét probléma jogorvoslatdnak hatarideje. A szabdlyzat mddositasai {rasban torténnek,
feltilvizsgalati javaslat 5 évente.

I11. Alapelvek,

1. Intézményi gyakorlatunk alapkoévetelménye a veliink kapcsolatban allok felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek
eredményeit felhasznaljuk szolgéltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a
panaszosokat megkiilénbdztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok
szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek Kkell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovet6en a panaszt minél el6bb
orvosolni kell.

2. Intézménylink gyermekeinek sziileit, gondvisel6it, valamint az intézmény dolgozoit panasztételi
jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az 6voda koteles,
illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az
intézmény vezetdje koteles megvizsgalni, jogossadga esetén az ok elharitdsaval kapcsolatban
intézkedni, vagy az intézmény fenntarto testiileténél intézkedést kezdeményezni.
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3. A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rél az 6vodaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden sziil6t, és
minden 4j dolgozét tajékoztatni kell, a szabdlyzatot irasban kell elfogadtatni a mellékelt
szabalyzati iv kitoltésével. (1asd 1. Melléklet)

4. Jelen szabdlyzat betartasaért és betartatasaért a mindenkori intézményvezetd felel.

5. A panasz meghatarozasa: szoban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel partneri, sziil6i
vagy munkatdrsi kapcsolatban 4ll6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi
tevékenységével, intézkedéseivel 0Osszefliggd tevékenységhez kapcsolddé bejelentés,
reklamacié, kérelem, probléma, amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast és megfogalmazza
az eljarassal kapcsolatos konkrét, egyértelmi igényét.

IV. A panaszRezelés folyamata

1. A panasz bejelentésének modjai:
a) Szobeli panasz: Személyesen hétf6tol péntekig, 8:00 - 15:00 ora kozott. Az évoda
vezetdjénél telefonon hétf6tdl péntekig, 8:00 - 15:00 dra kozott. Telefon: 06 23 340 148 v.
06 23 341121
b) Irdsbeli panasz:
- Személyesen, vagy mas altal atadott irat atjan hétf6tél péntekig, 8:00 - 15:00 6ra
kozott.
- Az 6voda vezet6jénél postai tton barmikor. Az 6voda székhelyének cimére: 2072
Zsambék, Pet6fi S. u. 20.
- elektronikusan: csillagvilag.ovoda@gmail.com e-mail cimen
- az O6voddkban a bejaratnal elhelyezett ,Panaszladdakban”, ahol a panasztevd
személyazonossaganak felfedése nélkiil, névteleniil tudja panaszat tovabbitani. A
panaszladakba beérkez6 panaszokat az intézmény feldolgozza, de valaszt nem tud
kiildeni a panaszos részére.

2. A panaszt fogadhatja:
a) pedagdgus, intézményvezetd, intézményvezetd helyettes
b) pedagégiai asszisztens

c) dajka
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d) titkarsagi dolgozo
e) konyhai dolgozé
f) Kkarbantarté

3. A panaszkezelés folyamatanak 1épcsé6fokai

a) Elsé l1épcsofok: a konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, és minden esetben
tajékoztatja az intézmény vezet6jét a problémardl, a tényekrdél és annak megoldasi
javaslatairdl, esetleges megoldasrél. Amennyiben helyben nem keriill megoldasra a
probléma, a panasz felvevdje tovabbitja a problémat az intézmény vezet6jének, hatalyba 1ép
a ,masodik lépcso6fok”.

b) Masodik lépcséfok: az intézményvezetd kivizsgalja a problémat, megoldasi javaslatokat
egyeztet és megoldja a problémat. Amennyiben az intézményvezetd nem tudja megoldani a
problémat, illetve esetlegesen nem az 6 hataskorébe, hanem igazgatotanacsi vagy fenntartoéi
hataskorbe tartozik, 1 munkanapon beliil tovabbitja a problémat az évodai igazgatotanacs
részére, mely alapjan hatalyba 1ép a harmadik 1épcs6fok.

c) Harmadik lépcséfok: Az intézményvezets 4altal tovabbitott probléma az Ovodai
Igazgatotanacs részére, altala torténd megoldasra.
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V. A panaszkezelés rendjére vonatRozo eldirdsoR,

A panaszos problémajaval - a panasz targyatol fliggéen - az érintetthez fordul.

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb id6én beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa
nem lehetséges, az 6voda a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szdébeli panasz
esetén megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkoz6 szabalyok szerint
jarunk el.

[rasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellaitva a panasz kozlését koveté 8 napon
beliil irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérol telefonon
vagy emailben is értesitést kiildiink.

A panaszt felvevd személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara, a
probléma megnyugtatd lezarasara, amennyiben ez lehetséges. Ha a panasz okat nem sikertil
elharitani, a panasz tényérdl, koriilményeirdl tajékoztatni kell az intézmény vezeto6jét.

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

A panasz valosagtartalmat, a panaszt kivalté problémanak a nevelési - oktatasi folyamatra
gyakorolt hatdsat meg kell vizsgdlni. Ebbe az érintett feleket - pedagoégusokat, dajkakat,
szolgaltatokat, sziil6ket stb. - be kell vonni.

Az eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére, onértékelésére épiil és csak a
legsziikségesebb esetben von be kiils6 szereplét a felmertilt probléma megoldasa érdekében.
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8. A Kkivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre all6 informacidk alapjan a valdsagos
tényallast megallapitja.

9. Amennyiben a panaszr6l megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezel6 személynek
kozolnie Kkell a panaszt tevével oly mddon, hogy a valaszadasaval parhuzamosan a probléma
kezelésére tanacsot kell adni, vagy abban segitséget kell nytjtani.

10. Amennyiben a panasz irasban érkezik, a valasz minden esetben irdsban torténik. Egyéb esetben
az ugy jellegétdl, tipusatdl fliggben egyéni mérlegelés szerint, szoban vagy irasban érkezik a
valasz.

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

12. A panasz kivizsgalasanak idétartama a panasz beérkezését6l szamitott 8 munkanapon beliil
megtorténik.

13. Panasz elutasitasa esetén (melyrdl megallapitast nyert, hogy nem jogos) a partner tajékoztatasa
ugyancsak 8 munkanapon beliil torténik.

14. Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni. Amennyiben a
fenti id6tartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgaldsa, a panaszost a bejelentés
beérkezéstdl szamitott 8 napon beliil értesiteni kell, hogy tligye folyamatban van, valamint az
érdemi valasz varhat6 idépontjardl. A valaszban a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre
teljes kori valaszt kell adni. A panasz targyaban hozott dontésrél, az indokok megjelolésével
értesiti a panasztevot.

15. Az ligyben érintettek a panasz tartalmarol informaciét nem adhatnak ki, illetve kiilsé - az
ligyben nem érintett és nem illetékes személyt — nem vonhatnak be.
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VI. Panasznyilvdantartds, a panaszkezelési eljards
dokumentdldsa

A szébeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyz6konyvet felvenni.

Amennyiben a szoébeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél emlékeztetdt kell
felvenni.

3. A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit irasban rogziteni kell (hitelesitett egyeztetések,
megallapodasok, emlékeztetdk).

4. A panaszokrél az 6vodavezetd ,Panaszkezelési nyilvantartds”-t (lasd 2. Melléklet) koteles
vezetni, melynek a kovetkez§ adatokat kell tartalmaznia:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)

j)

A panasz tételének id6pontja és a panasztevs neve.

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum).
A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa.

A panasz kivizsgalasanak mddja, eredménye.

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése.

Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve.

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja.

Ha a tajékoztatasirasban tortént, annak dokumentuma.

[rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.

5. A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.
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6. Megoldott probléma esetén annak jegyzékonyvben torténé rogzitése.

7. Az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran el6adott panaszrol késziilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kdvetéen az
adathordozokat (okiratokat) selejtezzik.

8. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasz regisztralasanak
és elbiralasanak céljat szolgaljak.

9. A dontés lehet:
a) apanasz elfogadasa
b) panasz részbeni elfogadasa
c) panasz elutasitasa.

10. Amennyiben a panasz helytallg, azonnali 1épéseket kell tenni a helyesbitésre.

11. A panasz elemzése, értékelése, levonhat6 tapasztalatok, informéaciok az érintetek részére
torténo eljuttatasa.

12. A panaszok kapcsan tapasztalt hidnyossagok, problémak megsziintetésére vonatkozo javaslatok
megtétele, ezek megvalositasara irdnyul6 tevékenységek koordinalasa.

Zsambék, 2019. augusztus 20.
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Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat, elfogaddsra és | Jelen Panaszkezelési Szabdlyzat elfogadasra
tdmogatasra kerlil a Zsambéki Reformatus | és tdmogatasra keril a Csillagvilag
Egyhazkozség, mint fenntarté altal: Reformétus Ovoda évodavezetdje &ltal:
Fenntarté Ovodavezetd
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I MelleRlet/Szabdlyzati tv

Alulirott nyilatkozom, hogy a Csillagvilag Reformatus Ovoda 2019. szeptember 01. napjan
hatalyba 1épett Panaszkezelési Szabalyzatat elolvastam, megismertem, a benne 6sszefoglalt
rendelkezéseket maradéktalanul betartom és betartatom.

Nyomtatott név Alairas Munkakor, pozicié Datum
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II. MelléRlet/Panaszkezelési nyilvintartds

Panaszfelvétel datuma

Panasztevo neve:

A panasz fogad6janak
neve, beosztasa,
alairasa:

A panasz rovid leirasa:

Az intézkedés
végrehajtasaért felelos
személy, neve, alairasa:

A panasz
kivizsgalasanak maddja,
eredménye:

Az intézkedés
megnevezése:
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A panasztev6
tajékoztatasanak
modja, annak idépontja

Egyéb teendék:

Mellékletek:

ZARADEK
A S8ziil6i Szervezet dltal jelen szabdlyzat az aldbbiak szerint

elfogaddsra Reriilt:

Sziil6i Ertekezlet idépontja: 2019. .......coevveeveeeeriseeeseecssieesens
Jelenlévé sziil6k aranya:

Elfogadta: .....f6 ....... % / nem fogadtael ....... f6 ....... %

Sziil6i Szervezet hatdrozat SZAma: .......c.cecvevinrininns s

Jelenléti iv mellékletként csatolva.
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