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1. Altalanos rész
A Belvarosi Egyesitett Ovoda a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgdlisa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szold

szabalyzatat.

A Belvarosi Egyesitett Ovodaval és Tagévodaival jogviszonyban 4ll6  gyermekek

sziileit/gondviselbiket, valamint az intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan {igyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az dvoda kételes illetve jogosult

intézlkedésre.

A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatoja és helyettese koteles

megvizsgalni.

Jogossiga esetén koteles az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény

fenntart6janal intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az dvodaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden sziilét, és

minden 01j dolgozot tajékoztatni kell.

1.1. A szabalyzat célja
A Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy biztositsa a sziil6k, térvényes képvisel6k, dolgozdk és

partnerek szaméra a panaszaik, észrevételeik kulturalt, atlathato és jogszerti kezelését.

Segitse eld az intézmény szakmai miikodésének fejlesztését a visszajelzések alapjan, és segitse

megeldzni az esetleges konfliktusok eszkalalodasat.

Egyértelmiien rogzitse a panaszkezelés rendjét, hataskoreit és feleldseit az egyesitett intézményi

struktaran beldil.
Biztositsa az adatvédelem és a partatlansag érvényestilését.

1.2. A szabalyzat hatalya
A szabdlyzat hatalya kiterjed:

v a Belvérosi Egyesitett Ovoda és tagdvodai valamennyi dolgozéjara,
v' az 6vodaba jaré gyermekekre,
v" a gyermekek sziileire, torvényes képviseldire,

v’ az intézménnyel jogviszonyban all6 vagy kapcsolatba keriilé személyekre.



2. A panaszkezelés rendje

2.1. A panasz fogalma
Panasznak mindsiil minden olyan szébeli vagy irasbeli jelzés, kifogds, észrevétel vagy bejelentés,
amely az intézmény mikodésével, az évodai ellatassal, az alkalmazottak magatartasaval vagy

mulasztésaval kapcsolatos.
Nem mindsiil panasznak:

v’ az altalanos tdjékoztataskérés,
v’ javaslat,

v' vélemény, amely nem tartalmaz kifogést.
2.2. A panaszok tipusai

A gyermekek 6vodai életével kapcesolatos, pedagogiai jellegii észrevételek megtételének

hivatali atja a kivetkezo:

Kozvetleniil a gyermekkel foglalkozo pedagogusok megkeresése.

v
v' A gyermek Gvodai nevelését iranyitd tagovoda vezetdjének megkeresése
v' Az Egyesitett Ovoda igazgatoja felé tett bejelentés

v

A fenntartd képviseldje felé tett bejelentés
Az 6voda miikodési rendjére vonatkozo észrevételek bejelentésének hivatali utja:

v' A tagdvoda vezetdje felé tett bejelentés
v' Az Egyesitett Ovoda igazgatéja felé tett bejelentés

v' A fenntarto képviseldje felé tett bejelentés
Az dvoda miiszaki allapotara, targyi kérnyezetére vonatkozé észrevételek

v' A tagdvoda vezetdje felé tett bejelentés
v Az Egyesitett Ovoda igazgatéja felé tett bejelentés

v' A fenntarté képviseldje felé tett bejelentés



2.3. Szobeli panasz kezelése
A szobeli panaszt az érintett dolgozo vagy a tagovoda igazgatoja azonnal megkisérli rendezni.
Amennyiben ez nem lehetséges, a panaszt irasban rogziteni kell, és meg kell kezdeni a kivizsgalast.

2.4, irasbeli panasz kezelése
Az firasbeli panaszt a tagévoda igazgatdja veszi nyilvantartdsba, €s gondoskodik annak
kivizsgalasarol.
A panasz kivizsgalasa soran:
v az érintetteket meg kell hallgatni,
v asziikséges dokumentumokat be kell szerezni,

v atényallast objektiven kell feltarni.

2.5. A panasz benyujtasanak modjai
Panasz benyujthato:
v' szdban (személyesen vagy telefonon)

Belvarosi Egyesitett Ovoda 1054 Budapest Alkotmény u.19.
Tel: 0617903415
Balaton Tagdvoda 1055 Budapest Balaton u. 10.
Tel: 0613121415
Bastya Tagévoda 1056 Budapest Béstya utca 4-6
Tel: 0613177536
Jatékkal-Mesével Tagévoda 1055 Kossuth Lajos tér 9.
Tel: 0613111433
Tesz-Vesz Tagovoda 1051 Budapest Jozsef Attila u. 18
Tel: 0613181518

v" irasban és vagy elektronikusan

Belvarosi Egyesitett Ovoda alkotmany.beo@beovi.hu; igazgato.beo@beovi.hu

Balaton Tagovoda balaton.beo@beovi.hu

Bastya Tagovoda bastya.beo@beovi.hu

Jatékkal-Mesével Tagovoda jatekkalmesevel.beo@beovi.hu

Tesz-Vesz Tagovoda teszvesz.beo@beovi.hu




v’ a partneri elégedettségi mérésre szoledld kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggben — a Tagdvodaigazgatd hataskorébe tartozik.

A panasz tartalmazza:

v

v
v
v

a panaszos nevét és elérhetoségét
a panasz részletes leirasat
az érintett személy(ek)megnevezését

az esemény idépontjat

Panaszkezelés gyermek esetében

A panaszos probléméjaval az évodapedagdgushoz fordul.

Az 6vodapedagogus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén egyeztet az ¢érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha a pedagégus nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt
azonnal a tagovodavezeto felé.

A tagovodavezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban v. irasban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6é sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utén is fennall, a panaszos jelenti a panaszt a Belvéarosi Egyesitett Ovoda
igazgatdja felé.

A Belvarosi Egyesitett Ovoda igazgatéja 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt,
javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos jelenti a panaszt a Belvaros-Lipotvaros
Onkormanyzat Népjoléti Osztalya felé

A fenntartd egyeztet a panaszossal, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja a Belvéarosi Egyesitett Ovoda igazgatoja, aki ellen6rzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél,

és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.



2.7. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

v A panaszkezelési eljards célja, hogy az intézményben térténd munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitdkat a legkordbbi id6pontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

v Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annalk
a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

v A felelés megvizsgélja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagéat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felel6s tisztdzza az tigyet a panaszossal.

v" Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelos 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

v Ezt kovetden a felelos és a panaszos az egyeztetést, megallapodast {rasban rogzitik és elfogadja
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a
panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan kézdsen értékeli a panaszos
és a felelds a bevalast.

v Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se a tagovodaigazgatd
kézremiikodésével, akkor a tagovodaigazgaté a Belvérosi Egyesitett Ovoda igazgatéja felé jelez.

v 15 munkanapon beliil a tagévodaigazgatdja a Belvarosi Egyesitett Ovoda igazgat6jdnak
bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére — irasban
is.

v Bzutdn, a Belvarosi Egyesitett Ovoda igazgatéja és a tagovodaigazgatd egyeztetnek a
panaszossal, a megéllapodast frasban rogzitik. Amennyiben tirelmi id6 szikséges, 1 honap
id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezérult, a
megoldast irasban régzitik az érintettek.

v" Ha a panaszos nem elégedett a tiirelmi id6 uténi véltozasokkal és panasza tovabbra is fenndll a fenntarto
felé jelzi panaszat

v Ezutén, a fenntartd képviseléje, és a Belvéarosi Egyesitett Ovoda igazgatéja egyeztetnek a
panaszrol, a megéllapodést irdsban rogzitik és kézlik a panaszossal. Amennyiben tiirelmi 1d6
sziikséges, 1 hoénap idGtartam utdn kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma
megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

v' A panasz tovabbi fenndlldsa esetén a panaszos probléméjaval a munkatigyi birésaghoz fordulhat.
Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

v A folyamat gazddja a Belvarosi Egyesitett Ovoda igazgatdja, aki ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott [épésnél, és

elkésziti a beszamolodjat az éves értékeléshez.



2.8.

1. A panasz beérkezése

v

2. A panasz jogossaganak

A panaszkezelés eljarasrendje a Belvarosi Egyesitett Ovodaban és Tagoévodéiban:

) Az 6v6né tisztdzza az ligyet a
Nem jogos
_ panaszossal.

vizsgalata

!

3. Az 6vond egyeztet az
érintettel

Jogos A probléma megnyugtatoan lezarult.

|

4, Apanasz lefrasa

'

5. Tagdvoda vezetd egyeztet a
panaszossal

v

6. A megéllapodas rogzitése
fréshan. Megéllapodas.

Egyeztetés
eredmeényes

Egyeztetés eredményes A probléma megnyugtatéan
—> lezdrult. Rogzités, feljegyzés.

Gt A probléma megnyugtatéan
e — lezérult. Rogzités, feljegyzés.

7. Probléma fenn all, panasz
jelentése Igazgatdsag felé

8. Tagévoda vezetd az igazgatdsdg
bevondsaval vizsgalja a panaszt.
Kozos javaslat a probléma
kezelésére

A probléma megnyugtatéan

9. Egyeztetés a panaszossal,
megallapodds rogzitése frashan.

lezarult. Rogzités, feljegyzés.

v

10. Probléma feltarasa a
Fenntartd felé,

l

11. Egyeztetés a panaszossal,
megallapodas rogzitése.

Az érintettek értesitése (rashan.




3. Alapelvek

Arra toreksziink, hogy a munkavégzés soran esetlegesen felmeriilé problémakat, vitdkat a legkorabbi

idépontban a legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani. Intézményi gyakorlatunk

alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa. A

beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatdsaink

tovabbfejlesztéséhez. a panaszokat és a panaszosokat megkiilénbéztetés nélkiil, egyenlon, azonos

eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelést rovid hataridével, tiszteséggel ¢s

érdemben kell elbiralni, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt

minél elébb orvosolni kell.

4. Panasznyilvantartas-Dokumentalds

»
»
>

Minden panaszt nyilvantartasba kell venni
A dokumenticiot az adatvédelmi eldirasoknak megfelelden kell kezelni

A panaszkezeléssel kapcsolatos iratok megorzési ideje 5 év

A panaszokrél az intézmény ,, Panaszkezelési nyilvantartds -t kiteles vezetni, melynek a kovetkez6

adatokat kell tartalmaznia:

L

2
3
4
S.
6
7
8
9

10.

Ik,

A panasz tételének idopontja

A panasztevo neve

A panasz lefrasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak maodja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

A panasztevé tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

Irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzékonyv utoirataként

feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.



5. Panaszkezelési hataridok:

v 1. szinten, a pedagdgusnal jelzett panasz esetén, a problémarol vald értesiilést kovetden —
amennyiben hatdskorrel rendelkezik a probléma megoldasahoz — 15 napon beliil intézkedik,
¢s valaszol a panaszosnak, illetve hataskdr hianydban tovabbitja a panaszt a kévetkez6 szintre,
a tagdvodaigazgatonak

v A tagévodaigazgaté harom munkanapon beliil koételes egyeztetni a panasztevivel, és
megtenni a megfeleld intézkedést.

v A tagovodaigazgat6 15 munkanapon beliil kivizsgélja a panaszt, intézkedik, és a panasztevit
irasban tdjékoztatja (ha sziikséges, a tovabbi jogorvoslati eljards lehetoségérdl vald
tdjékoztatassal egyiitt). Ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozo
vizsgalat elérelathatolag harminc napnél hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a
kozérdekll bejelentdt — az elintézés varhatd idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbitasa
indokainak egyidejii megjelolésével — tajékoztatni kell. A panasz vagy a kzérdekii bejelentés
elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat hénapot.

v A fenntarté jogorvoslati eljardsdnak hataridejére az Akr. alkalmazando, mely sommas
eljarasban 8 nap, teljes eljarasban 60 nap. Az Nkt. 37-38. §-a rendelkezik arrdl, mely

tigyekben lehet a fenntartohoz fordulni.

6. Adatkezelés és titoktartas

A panaszkezelés soran tudoméasra jutott személyes adatokat bizalmasan kell kezelni, azokat kizarolag
a panasz kivizsgalasahoz szilkséges mértékben lehet felhaszndlni, a vonatkozd adatvédelmi

jogszabalyok betartasaval.
A panaszkezelés soran biztositani kell:
v' aszemélyes adatok védelmét

v' a partatlan eljarast

v' az érintettek emberi méltésaganak tiszteletben tartasat

10



7. Zaro rendelkezések

Jelen szabdlyzat a jévahagyas napjan 1ép hatélyba, és visszavonasig €rvényes.

A szabdlyzatot az intézmény dolgozdi kételesek megismerni és betartani.
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Melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztev neve:

Panasz leirasa;

neve.

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:

12




Kapesol6dé dokumentumok és jogszabalyol:

LR R SN N RK

SZMSZ

Munkakori leirasok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

2011, évi CXII. torvény az informacios énrendelkezési jogrdl és az informacioszabadsagrol
2012.évi. L. torvény a Munka Torvénykonyvérol

Gyermekek védelmérol szolo 1997. évi XXXI. torvény

20/2012. (VIIL.31.) EMMI- rendelet a nevelési- oktatasi intézmények miikodésérol és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol.

1. melléklet a 20/2012. (VIIL.31.) EMMI- rendelethez: A nevelési- oktatasi intézmények
irattari terve

2023.évi LI torvény a Pedagogusok 1j életpalyajarol
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