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Panaszkezelési szabalyzat

Szabalyzas célja:

1. A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld
szinten ¢€s a legkorabbi id6pontban valé megoldasa.

2. A szabalyozas érintettjei: Pesterzsébeti Lurkohaz Ovoda alkalmazotti kore, igazgatoi és
helyettesek, tagintézmény igazgatok

3. Szabalyozasért felelds: Igazgatd

4. Hatéridd: a problémahoz rendelt

5. A szabalyzat hatalya: Pesterzsébeti Lurkohaz Ovoda dolgozdi, sziilok

6. A szabalyzat hatalyba Iépésének ideje: 2024.01.01.

7. Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

Eljarasi rend:

» A panaszt a vélt vagy valds problémat elsésorban és el6szor a ,,bepanaszolttal” kel
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell [épni a
panaszkezelési szabalyzat szerint.

» Ha a panasz nem a megfelel0 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl a
panaszost értesiteni kell.

» A panaszt a III. szinttdl irasba kell foglalni.

» Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
iddtartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

» A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

» A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt dossziéba kell tartani.

» Az igazgato ellendrzi a panaszkezelési folyamatat, 6sszegezi a tapasztalatokat
¢s értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcios javaslatot tesz €s készit.

A tevékenység szintjei:

1.4 sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagogusahoz
fordul problémajaval.

Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossadgat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza a
panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtatdan zarul.

Az 6vodapedagdgus tajékoztatja az igazgatot.

Hataridé: max. 10 munkanap.
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Felelds: az 6vodapedagogus.

Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az tagintézmény igazgato felé,
igazgatohelyettes felé.

A vezet0 egyeztet a panaszossal és az érintettel

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan zarul.

Hatarid6: 15 munkanap.

Felel6s: tagintézmény igazgato, igazgatd helyettes.

I11. szint: A tagintézmény igazgat, igazgato helyettes tovabbitja a panaszt az igazgato felé.
Az igazgatd megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarido: 15 nap

Felel0s: igazgato

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgatd tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.
Az igazgato a fenntartdé bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.

Hataridd: 30 nap

Felelds: igazgato

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végéig vitele utan
még a birdsagi eljaras van hatra. Az elvardsokat a jogszabalyi eldirasok hatdrozzak meg.

2. A sziilokre vonatkozo kozétkeztetéssel kapcsolatos panaszkezelési eljarasi rend

. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagogusahoz
fordul probléméajaval.

Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossadgat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza a
panaszossal az {ligyet; ha jogos, tovabb viszi a vezetofelé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtatdan zarul.

Az 6vodapedagogus tajékoztatja az igazgatot.

Hataridé: max. 10 munkanap

Felelds az 6vodapedagogus
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Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az tagintézmény igazgato felé, igazgatd
helyettes felé

A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtatdan zarul.
Hatarid6: 10 munkanap
Felel6s: tagintézmény igazgato, igazgato helyettes

I11. szint: A tagintézmény igazgato, igazgatd helyettes tovabbitja a panaszt azigazgato felé.
Az igazgatd megvizsgalja a panaszt és egyeztet, megoldasi javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarido: 15 nap

Felel6s: vezetok

IV. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet0 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
Az igazgato a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarult.

Hatarid6: 30 nap

Felelds: igazgato

V. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végéig vitele utan
még a birdsagi eljaras van hatra. Az elvardsokat a jogszabalyi eldirasok hatdrozzak meg.

3. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

. szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleldséhez fordul az alabbiak szerint:
Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdések

Igazgato, igazgatd helyettesek, tagintézmény igazgatok

Neveléssel kapcsolatos kérdések

Igazgato, igazgato helyettesek, tagintézmény igazgatok

Munkaiigyi/ munkajogi kérdések

Igazgato

Munkaszervezési kérdések

Kozvetlen felettes, elrendelo
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Egvyéb kérdések
Kozvetlen felettes, elrendel6

A felel6s megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben jogos, tisztazza az tigyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 3 munkanap

Felelds: kozvetlen felettes

Il. szint: A témakor feleldse kozvetiti a panaszt a teriiletért felelds vezet6 felé.
Intézményvezetd, tagintézmény-vezetd, vagy intézményvezetd helyettes egyeztet a
panaszossal és az ¢érintettekkel.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 10 munkanap

Felelds: intézményvezetd, intézményvezetd helyettes

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy az igazgato tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

Az igazgat6 a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozdsen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.

Hataridd: 30 munkanap

FelelOs: fenntarto

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birosagi keresettel
¢l. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

Dokumentumok:

» Kapcsolodd dokumentumok:
SZMSz
Munkakori leirasok
Iratkezelési szabalyzat

» Elkésziilo dokumentum(ok):
Panaszgyijt6 dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birsagi
hatarozatok masolata.
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogado Neve: Kivizsgalas modja:

Beosztésa: Kivizsgélas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: | Panasztevd tdjékoztatasanak idépontja:
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Mellékletek:
» Ha a panasz vagy a t4jékoztatas irasban tortént, annak a dokumentumai

> A panasztevO nyilatkozat, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek
hianyaban jegyzokonyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el

» Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol.

Budapest, 2024.01.01.

Molnar Timea
Igazgato



