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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés
Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

2.1 A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége ¢és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak ¢és értékelésének rendje szerves

részévé valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi mitkodési folyamatoknak.

3.1 Alapelvek
Az o6voda gyermekeit és sziileiket, gondviselbiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
6voda koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panaszok kezelése — a panasz targyatol
fliggben — az oOvodapedagogus, vagy az Ovodavezetd hataskorébe tartozik. A panasz
jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdje koteles megvizsgalni,
jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntartd
testiileténél intézkedést kezdeményezni. Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye
partnereink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa €s a feltart hibdk orvoslasa. A beérkezett
észrevételeket  elemezzilk, ¢és ennek eredményeit felhasznaljuk  mikodésiink
tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljilk. A panaszkezelésnek, gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokéat
¢s ezt kovetden a panaszt minél elébb orvosolni kell. A ,,Panaszkezelési szabélyzat”- rol az

ovodaba Iépéskor a hazirenddel egylitt minden sziil6t, €s minden 11j dolgozot tdjékoztatni kell.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés maodjai:

e Szobeli panasz:



Személyesen hétfotol péntekig, 8:00 — 15:00 o6ra kozott. Az Svoda vezetdjénél
telefonon hétf6tol péntekig, 8:00 — 15:00 ora kozott. Telefon: 06-62-244-256

Irdsbeli panasz:

Személyesen atadott irat Gitjan hétfétol péntekig, 8:00 — 15:00 ora kodzott.

Az 6voda vezetdjénél postai uton barmikor. Az 6voda cimére: Hodmezovasarhelyi
Egbélpottyant Evangélikus Ovoda 6800. Hodmezovasarhely Zrinyi utca 23.

Elektronikus levélben: egbolpottyantevangelikusovi@gmail.com

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szbbeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idén beliil

orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali

kivizsgalasa nem lehetséges, az 6voda a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati

példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt

szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé

szabalyok szerint jarunk el. frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal

kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz

kozlését kovetd 15 napon belill irdsban megkiildjik a partner részére. Igény esetén a

kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

A partnerek panaszair6l és az azok megoldasat szolgdlo intézkedésekrdl nyilvantartéast
vezetiink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza: — a panaszos (intézmény/személy)
adatait — a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését — a panasz
benytjtasanak idOpontjat és modjat — a panasz orvosldséra szolgalo intézkedés leirasat,
elutasitds esetén annak indoklasidt — a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés
végrehajtasaért felelds személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezardsédnak hataridejét — a kivizsgdlds soran beszerzett
informéciokat és esetleges szakvéleményt — a panaszban megjelolt igényrdl valo
dontést — a panasz megvalaszolasdnak idOpontjat és modjat — a panaszkezelés
elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informdéciokat (pl. panasz oka,
gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
késziilt jegyzokonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,

ezt kovetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A  panasziigyi


mailto:egbolpottyantevangelikusovi@gmail.com

nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és
panasz kivizsgédldsa, a hianyz6 informéciok, szakvélemények stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacid rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz
lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

e A dontés lehet: — a panasz elfogaddsa — panasz részbeni elfogadasa — panasz
elutasitdsa. A dontéshozatalt a valasz elkészitése ¢és megkiildése koveti irasos

formaban (irasban, e-mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benytjtasa: regisztracio, Kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitidsa esetén az 6voda a partnert irdsban tajékoztatja arrdl, hogy panaszéaval

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabalyzat elérhetésége
Jelen panaszkezelési szabalyzatat az Ovoda intézményvezetdi irodaban, illetve honlapjan

(www.egbolpottyantovi.hu) is elérhetove, illetve kdzzéteszi.

6.2 Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2024. szeptember 1. napjatdl hatalyba 1ép.

P N,
Sz6éke Sandor
igazgatd



Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panasz fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak idopontja:




Legitimacios zaradék

A Panaszkezelési Szabalyzat tartalmaval kapcsolatban a nevel6testiilet és az alkalmazotti
koz0Osség alairasaval igazolja, hogy 2024. szeptember 01. napjan egyetértését kinyilvanitotta
¢s a szabalyzatot elfogadta.

Jelenléti iv

1. Abrahdm GyOrgyné
2. Banfiné Reznak Bedta
3.Benséné Sandor Erzsébet e
4. Bereczné Kis JUlia e
5.Gabor Melinda

6. LOkOs JANOs
T.Pap ANett

8. Sari Krisztina
0.Sz6ke Sandor e
10. Zenke DOra e

11. Sipter-Rehak Réka

12. Simon-Mucsi Agnes

A Hoédmezévasarhelyi Egbélpottyant Evangélikus Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatat a
Hodmezdvasarhelyi Evangélikus Egyhazkozség, mint fenntarto képviseldje és az 6voda
Sziil6i Szervezete véleményezte és elfogadta.

Hoédmezévasarhely 2024. 09. 01.

Muzsik Mariann a Sziiléi Szervezet képviseldje Nagy Ervin lelkész fenntarto
képviseldje



Kapcsolodo dokumentumok és jogszabalyok
1 SZMSZ

[0 Munkakori leirasok

[ Iratkezelési szabalyzat

[0 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol €s a kozérdekii bejelentésekrol

[J 2011. évi CXII. térvény az informacids dnrendelkezési jogrol és az informécidoszabadsagrol

1 20/2012. (VI11.31.) EMMI - rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol.




