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L ALTALANOS RESZ

1. A szabalyzat célja:

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja a panaszok egységes szabalyok szerint térténd, atlathatd,
hatékony kezelése és kivizsgalasa.

Alapvetés, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartdsanak és értékelésének rendje egyértelmii legyen.

Kiemelten toreksziink arra, hogy az intézkedések hatékonyan, a tovabbi problémak
megakadalyozasaval €s ezzel mas partneri panaszok keletkezésének kizarasaval keriiljenek
végrehajtasra.

2. Alapelvek

Alapkdvetelmény a felvetések gyors kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa. A panaszokat és
a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok
szerint kell kezelni, elbiralni. A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell

lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetden a panaszt minél
elobb orvosolni kell.

3. Fogalmak

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kér, intézményvezetd, partnerek
A szabalyozasért felelds: dvodavezetd
A szabalyzat személyi hatalya: 6voda dolgozdi, sziil8k, partnerek

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

Erintett: akire a dontés hatalya kiterjed

Jogorvoslat: az érintett joga a dontés feliilvizsgalatara

II. A PANASZKEZELES

A bejelentés modjai:

- Szobeli panasz
- Irasbeli panasz



MANDULAVIRAG OVODA

A panasz kivizsgalasa

A szdbeli panaszt az dvoda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idén beliil
orvosolja.
Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgildsa nem
lehetséges, az 6voda a panaszrél jegyzOkonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
személyesen

- sz@beli panasz esetén a partnernek atadja,

- telefonon k6zolt szobeli panasz esetén pedig megkiildi.

Irasbeli panasz esetén az 6voda panasszal kapcsolatos allaspontot, az érdemi dontést/
intézkedést pontos indokldssal elldtva a panasz kozlését kovetd 15 napon belill irdsban
megkiildi a partner részére.

III. PANASZNYILVANTARTAS

A panaszokrdl €s az azok megoldéasat szolgal6 intézkedésekrdl az voda nyilvantartast vezet,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:
- apanaszos (intézmény/személy) adatait
- apanasz leirdsét, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
- apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat
- apanasz orvosldsara szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indoklasat
- a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtdsaért felelds személy
megnevezEsét,
- az intézkedés teljesitésének ¢s a panasz lezdrdsanak hatéridejét
- akivizsgalas sordn beszerzett informécidkat és esetleges szakvéleményt
- apanaszban megjel6lt igényrdl valé dontést
- apanasz megvalaszoldsanak iddpontjat és modjat
- a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt
jegyzOkdnyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat az 6voda hdrom évig archivalja. Ezt
kovetden az adathordozok (okiratok) selejtezésre keriilnek.

A panasziigyi nyilvantartisban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasz regisztralasanak
¢s elbirdlasanak céljat szolgaljak.
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IV. PANASZKEZELESI ELJARAS

A panasz kivizsgaldsa soran megkezdddik a hidnyzd informacidk, szakvélemények stb.
beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacioé rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz
lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A panaszkezelés folyamata:

A panaszt fogadhatja
- Ovodapedagbgus
- intézményvezetd
- akire a panasz vonatkozik

Eljaras rend
A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és eldszor a ,,bepanaszolttal” kell tisztizni.
Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés szabalyzata
szerint.
Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel$ szintre, errdl a
panaszost értesiteni kell.
A panaszt irdsba kell foglalni.
A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.
A panaszt e szabdlyzatban rogzitetteknek megfelel6 hataridé alatt ki kell vizsgalni.
Amennyiben a panasz azonnali intézkedéssel nem orvosolhatd, vagy a panaszos kéri, meg kell
inditani az eljrast. A panasz azonnali orvoslasara csak a panaszos egyetértése esetén van
lehetdség.
A vizsgalat meginditasarél az érdekelteket értesiteni kell. A vizsgélat sordn a tisztességes
eljarast biztositani kell. Ennek keretében a panasz kivizsgaldsa soran az érintetteket meg kell
hallgatni, sziiks€g esetén targyalast kell tartani. A targyaldson az érintetteknek a véleményiik
kifejtésére lehetdséget kell biztositani. A targyalasrdl irasbeli jegyz6konyvet kell felvenni.
Erdemi dontést csak a tényallas tisztdzdsa utan lehet hozni.
A panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el lehet utasitani:

- nyilvanval6an alaptalan, vagy

- ugyanezen targykorben mdr elutasitott panaszt ismételten benydjtja a panaszos, vagy

- apanaszos személye nem allapithaté meg, vagy

- apanaszolt cselekmény nem beazonosithato.

A panasz kezelése és megvalaszolasdanak rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul. A panaszt felvevd személy sajat hataskorében
kisérletet tesz a panasz okénak elhdritdsara, a probléma megnyugtat6 lezarasara, amennyiben
ez lehetséges.

Ha a panasz okat nem sikeriil elhéritani, a panasz tényérél, koriilményeirdl tajékoztatni kell az
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ntézmeény vezetojét.

A panasz jogossagat, az okdval kapcsolatos koériilményeket az intézmény vezetdje koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasardl intézkedni.

A panasz valdsagtartalmat, a panaszt kivaltd probléménak nevelési folyamatra gyakorolt
hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket be kell vonni.

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

Az eljaras az érintett felek k6zos helyzetelemzésére épiil, és csak a legsziikségesebb esetben
vonhato be kiilsd szerepld a felmeriilt probléma megoldéasa érdekében.

A kivizsgalast folytatd személy a rendelkezésre alld informacidk alapjan a valdsagos tényallast
megallapitja.

Amennyiben a panaszrél megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezel$ személynek
kozolnie kell a panaszt tevével oly mddon, hogy valaszadasaval egyidejiileg a probléma
kezelésére tanacsot kell adnia, vagy abban segitséget kell nyujtania.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrdl hozott dontésrol és a sziikséges intézkedésrol
tajékoztatja a partnert.

Panaszkezel€si hataridok:
- A panasz kivizsgaldsanak id6tartama, a panasz beérkezésétdl szamitott S munkanapon

beliil meg kell, hogy torténjen.
- A panasz elutasitasa esetén a partner tajékoztatdsdnak ideje 5 munkanap.
- Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatdsat 30 napon beliil le kell zarni.

Amennyiben a fenti idftartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgaldsa, a panaszost
tajékoztatni kell a bejelentés beérkezésétdl szamitott 10 napon beliil, hogy tigye folyamatban
van, valamint az érdemi valasz varhat6 idépontjarol.

Amennyiben minden informéaci6 rendelkezésre 4ll, a vizsgalati szakasz lezarul, és sor keriil a
dontéshozatalra.

A dontés lehetséges valtozatai:
- panasz elfogadésa és a sziikséges orvoslasa
- apanasz részbeni elfogadasa as részbeni orvoslasa

- apanasz elutasitasa

A meghozott dontést irasba kell foglalni és indokolni kell.
A dontést elso fokon az igazgaté hozza meg.

Jogorvoslati lehetdségek:

Az igazgatd dontése ellen az érdekelt a dontés kézhezvételétdl szamitott 15 napon belill a
Fenntartéhoz fordulhat jogorvoslatért.

A Fenntarté dontése ellen a polgari peres eljarast kezdeményezhet az érdekelt, aki a

hatarozatban foglaltakkal nem ért egyet.
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A hatérozatot elleni jogorvoslatrol tdjékoztatni kell a hatarozatban a feleket. A hatarozatot
mdokolni koteles a Fenntarto.

V. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat hatalvba lépésének i1deje 2024. marcius 11.

Szabalyzat feliilvizsgalata 2 évente torténik.

Adatkezelés

A panasz kivizsgalasadhoz elengedhetetlentil] sziikséges személyes adat kizardlag a bejelentés
kivizsgaldsa és a bejelentés targyat képez6 magatartas orvoslasa, vagy megsziintetése céljabol
kezelheto.

A panaszt kivizsgald személy a vizsgalat lezarasaig a bejelentés tartalmara és a bejelentésben
érintett személyre vonatkozo informacidkat — a bejelentésben érintett személy tdjékoztatasan
tul —mas szervezeti egységével vagy munkatarsaval a vizsgalat lefolytatasahoz feltétleniil
sziikséges mértékben oszthatja meg.

A természetes személyt megilletd, személyes adatok csak a térvényes el6irasok szerint és ideig
kezelhetOk.

Kapcsolddd dokumentumok:
- SZMSZ
- Munkakéri leirasok
- Adatkezelési szabalyzat

A szabalyzat elérhetdséoe

Jelen panaszkezelési szabalyzat az Ovodatitkar szobajaban és az Ovoda honlapjan, a
www.mandulavirdgovi.hu oldalon is elérheto.

Jelen szabalyzat a mai napon 1ép hatalyba.

Esztergom, 2024. marcius 11.
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Cserny Szilvia
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ZARADEKOK

Fenntartoi zaradék:
A fenti szabélyzattal egyetértek €s jovahagyom.

Esztergom, 2024. marcius 11.

==

Dr. Kiss-Rigé Laszlé
kuratériumi elnok
Rudnay Sandor Alapitvany

A fenti szabalyzattal egyetértiink.

Esztergom, 2024. marcius 11.

nevelodtestiilet munkakdzosség vezetdje

A fenti szabalyzattal egyetértiink.

Esztergom, 2024. marcius 11.

T frueoe el
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szll61 szervezet vezetoje



