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»Ha lehetséges, amennyire toletek telik, éljetek minden emberrel békességben.” Rom
12,18

Fontos torekvésiink a mindségi munka megvaldsitasa, az Ovodai Nevelés Orszagos
Alapprogramja, a Helyi Pedagogiai Programunk, Magyarorszagi Reformatus Egyhaz
Kozoktatasi Intézményei szamara késziilt Etikai Kodex ajanlasanak figyelembe vételével.

Intézménylink nagy hangsulyt fektet jo hirnevére, az O&vodéaval kapcsolatban 4allok
elégedettségére, ezért azt vallja, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a
felmeriilésekor azonnal jelzett panaszok kivizsgéalasa segitheti, hogy az intézkedések magas
foku hatékonysaggal, a tovabb gyliriizé problémak megakadalyozasaval, és ezzel mas partneri
panaszok keletkezésének kizarasaval keriiljenek végrehajtasra.

Az ovoda gyermekeit és sziileiket, gondviseldiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan {igyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
ovoda koteles illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okéaval kapcsolatos
koriilményeket az intézmény vezetdje koteles megvizsgalni, jogossdga esetén az ok
elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntart6 testiileténél intézkedést
kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”- rol az 6vodaba Iépéskor a hazirenddel egyiitt minden sziil6t, €s
minden Uj dolgozo6t tajékoztatni kell.

A szabdlyozas célja: a felmeriilt problémak, vitdk legkorabbi iddpontban, a legmegfeleldbb
szinten kertiljenek megoldasra, orvoslasra (gyermek, felnétt, partner, stb.).

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd, vezetd — helyettes.
A szabalyozasért felelds: intézményvezeto.

Hataridé: a problémahoz rendelt.

Szabalyzat feliilvizsgalata 5 évente.

Fogalmak, meghatarozasok

A panasz: szoban (személyesen) vagy irasban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi
kapcsolatban all6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi tevékenységével,
intézkedéseivel Osszefliggd tevékenységhez kapcsolodd bejelentés, reklamacid, kérelem,
probléma, amelyben a panaszos kifogdsolja az eljarast €s megfogalmazza az eljarassal
kapcsolatos konkrét, egyértelmii igényét.

Panaszt tenni olyan iligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

A partner panaszat a kovetkez6 modon teheti meg:

e szdOban, személyesen

o telefonon (06 1/482-02-24)

e irasban, postai aton (1221 Budapest, Torley tér 3-4.)
e elektronikusan (halacskaovi@halacskaovi.hu)



e az ¢v kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken

A panaszt fogadhatja:
e pedagdgus
e dajka (amennyiben 6t érinti a panasz)
e titkarsagi dolgozd
e intézményvezetd

A panasz Kkezelés helyi rendje
- A panaszos problémadjaval - a panasz targyatdl fiiggéen - az érintetthez fordul.
Az esetlegesen felmeriilo véleménynyilvanitas szolgalati Gtja

e Csoportos 06vodapedagdgus — az ligyben érdekelt 6vodapedagogus
e Vezetd
e Az o6voda fenntartdja

Kérjiik tisztelettel ennek betartasat.

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

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

- A panasz valosagtartalmat, a panaszt kivaltd problémanak a nevelési - oktatasi folyamatra
gyakorolt hatdsat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket — pedagdgusokat, dajkakat,
szolgaltatokat, sziiléket stb. - be kell vonni.

- Az eljarés az ¢érintett felek ko6zOs helyzetelemzésére, onértékelésére épiil és csak a
legsziikségesebb esetben von be kiilsd szerepl6t a felmertilt probléma megoldasa érdekében.

- A kivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre all6 informéciok alapjan a valdsdgos
tényallast megallapitja.

- Amennyiben a panaszrél megallapitdsra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozolnie kell a panaszt tevével oly modon, hogy a véalaszadasaval parhuzamosan a
probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy abban segitséget kell nyujtani.

- Amennyiben a panasz irdsban érkezik, a véalasz minden esetben irasban torténik. Egyéb
esetben az iigy jellegétdl, tipusatol fliggden egyéni mérlegelés szerint, szoban vagy irasban
érkezik a valasz.

- Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrol hozott dontésérdl, és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

- A panasz kivizsgalasanak iddtartama a panasz beérkezésétdl szamitott 8 munkanapon beliil
megtorténik.



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

- Jogos panasz rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni. Amennyiben
a fenti idétartamnal hosszabb i1d6t vesz igénybe a panasz kivizsgéldsa, a panaszost a bejelentés
beérkezéstdl szamitott 8 napon beliil értesiteni kell, hogy iigye folyamatban van, valamint az
érdemi valasz varhato idopontjarol. A valaszban a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre
teljes korti valaszt kell adni. A panasz targydban hozott dontésrol, az indokok megjeldlésével
értesiti a panasztevot.

- Az ligyben érintettek a panasz tartalmardl informéciot nem adhatnak ki, illetve kiilsé — az
tigyben nem érintett és nem illetékes személyt — nem vonhatnak be.

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa
- A szobeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyzékonyvet felvenni.

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

- A panaszkezelési eljards gyakorlati 1épéseit irdsban rogziteni kell (hitelesitett egyeztetések,
megallapodasok, emlékeztetok).

Dokumentacios eléirasok

A panaszokrol az 6vodavezetd ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idopontja és a panasztevo neve.

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

A panasz kivizsgalasdnak modja, eredménye.

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése.

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve.

A panasztevd tajékoztatasanak idépontja.

Ha a t4jékoztatasirasban tortént, annak dokumentuma.

© © N o a &~ w b oRF

frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja illetve ennek hianyéaban jegyzOkonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

10. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv utdirataként
feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.
- Megoldott probléma esetén annak jegyzokdnyvben torténd rogzitése.

- Panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az altalanos szabalyok irdnyadoak.



A dontés lehet:

e apanasz elfogadéasa
e panasz részbeni elfogadasa
e panasz elutasitasa.

A panaszkezelés 1épcsofokai

A szilé a gyermekét érintd, személyiségével kapcsolatos iigyekben elsdsorban a csoportos
ovono, ezek utan az 6voda vezetdje koteles megadni.

A véleménynyilvanitas szolgalati utja:

e (Csoportos 6vodapedagogus — az ligyben érdekelt 6vodapedagdgus
e Telephelyiinkon: Vezeté-helyettes

e Ovodavezetd

e Az o6voda fenntartdja

- Konkrét esetben eljardé személy kezeli a problémat és tajékoztatja az intézmény vezetdjét a
tényekrdl és a megoldasrol

- Intézményvezetd kivizsgalja és kezeli a problémat.

- Fenntart6 bevonasa, panasz jelentése

Konkrét 1épések a helyesbitésre

Amennyiben a panaszhelytallo, azonnali 1épéseket kell tenni a helyesbitésre.

A panasz elemzése, értékelése, levonhatod tapasztalatok, informéciok az érintetek részére
torténd eljuttatasa.

A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megsziintetésére vonatkozd javaslatok
megtétele, ezek megvaldsitasara irdnyulo tevékenységek koordinélésa.



Zaro rendelkezések
A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szabdlyzatat az intézmény Ovodavezetdi iroddban és a weblapon is
elérhetévé, illetve kozzéteszi.

A szabalyzat hatalybalépése:
Jelen szabalyzat 2020. R R napjatél 1ép hatalyba.

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék:

A Halacska Reformatus Ovoda Panaszkezelési szabélyzatanak tartalméval kapesolatban a
sziiléi szervezet véleményt nyilvénitott.

A szilléi képviselet, a Halacska Reforméatus Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatinak
elfogadasahoz a véleményezési jogat korlatozas nélkiil, a jogszabalyban meghatarozott hataridé
biztositasaval gyakorolta.

A dokumentummal kapcsolatban ellenvetést nem fogalmazott meg.

Kelt: Budapest, 2020. 10. I
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a szlloi képviselet nevében

A nevel6testiilet 2020. augusztus 24. napjan megvitatta egyetértését kinyilvanitotta, és

YR ZZ . szamu hatarozataval elfogadta.
V \§;L‘ %éﬂaﬁ (Zm»}
Séllein¢ Gyenes Krisztina
mb. intézményvezetd
Melléklet:

- jelenléti iv
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Q.nem és 2. tartozkod4ssal ¢%‘"M’ ?‘JU«' elfogadta a Halacska Reformatus
Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatat. Az elfogadds tényét a nevelStestiilet az aldbbiakban

hitelesitd alairdsukkal tanusitjak.

Datum: 2020. 08.24.
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