_ KATICABOGAR”
EVANGELIKUS OVODA

PANASZKEZELESI
SZABALYZAT

Hatdlybalépés idopontja: 2018. januar 1.



Katicabogdr Evangélikus Ovoda OM: 201479 Panaszkezelési szabalyzat

Tartalom

ALTALANOS RESZ ...ttt sttt 3
BoVEZETES ..ttt e ettt e e beeanbeeree e 3
A SZADALYZAL CELJA ..ot nre e 3
AJBPEIVEK ... 3
A PANASZKEZELES MENETE .......coovsiiiiiieiiiteseeeesiesieses s sesssses s s sssessassase s snassensnes 3
A DEJCIETIEES MIOMJAL: .ttt ettt b e b e et e e s e e e s be e sneenreeenneen 3
A panasz kivizsgalasa €s megvalaszolasa...........ceciiiiiiiiiiiiiiicie 4
PANASZNYILVANTARTAS ...ttt 4
A PANASZKEZELES FOLYAMATA ....cooouiiiiiiineinsessees st ssssesssensssees 5
EATAS TENA: ..o 5
A tevEKenysEgek SZINGIET, IEPESCIL: ...uviiiiiiiiiiiie it 5

1. A sziil6kre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend ............ccooveviiiiiiiiiic, 5

2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend..........cccccoooviveniiniicnincneenn 6
DOKUMENTUMOK: ...t bbb 7
JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK ......otvuiimiiniineiseieesssssesssssssesessssssssssssssssesssassssees 8
EGYEB RENDELKEZESEK ........coovvuiiiiiiiiieiiesiississssisesss st ssesssnns 8



Katicabogdr Evangélikus Ovoda OM: 201479 Panaszkezelési szabalyzat

ALTALANOS RESZ

Bevezetés
Az 6voda a dolgozok, sziildk, partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd,

atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol

sz016 szabalyzatat.

A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok

kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje egyértelmii legyen.

Alapelvek

Alapkovetelmény a felvetések gyors kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett
észrevételeket elemezziik, ¢és ennek eredményeit felhasznaljuk. A panaszokat és a
panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok
szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb

orvosolni kell.

A PANASZKEZELES MENETE

A bejelentés modjai:

e Szobeli panasz

e Irasbeli panasz
A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd, partnerek
A szabalyozasért felel6s: intézményvezetd
Hataridé: a problémahoz rendelt
A szabalyzat személyi hatalya: intézmény dolgozoi, sziil6k, partnerek
A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2018. januar 1.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente
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A panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idon 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
szébeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo
szabalyok szerint jarunk el. frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgéljuk és a panasszal
kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indokléssal ellatva a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildjilk a partner részére. Igény esetén a

kivizsgéalas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kiildiink.

PANASZNYILVANTARTAS

e A panaszokrol ¢és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:
» apanaszos (intézmény/személy) adatait
» apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
» a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat
>

a panasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak

indoklasat

» a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy
megnevezEsét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak
hataridejét

» akivizsgalas sordn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

» apanaszban megjelolt igényrdl valdo dontést

» apanasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat

» a panaszkezelés eclemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodd — egyéb

informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

e Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzOkodnyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A  panasziigyi

nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és
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crer

panasz kivizsgaldsa, a hidnyzd informacidk, szakvélemények stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz

lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:
» apanasz elfogadasa
» panasz részbeni elfogadasa

» panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irasos formaban (irasban, e-

mailben).

A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa: regisztracio, kivizsgalds, dontés, valasz, elemzés.

Eljaras rend:

>

A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsésorban és elészor a ,,bepanaszolttal” kell
tisztazni. 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 megfeleld szintre,
errdl a panaszost értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi iddre van sziikség, meghatarozott
iddtartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.
Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat

¢s értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

A tevékenységek szintjei, 1épései:

1. A sziilokre vonatkozo6 panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz

fordul problémajaval.
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e Az ovodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az tigyet; ha jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan zarul.
e Az ovodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hataridé: max. 10 munkanap

Felelos: 6vodapedagdgus

Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé
e A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel
o Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 15 munkanap

Felelds: intézményvezetd

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e A vezetd a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kdzosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéoan zarult.
Hataridé: 30 nap

Felelos: fenntartod

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az tigy végig vitele utan

még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eléirdsok hatarozzak meg.

2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleldséhez fordul az alabbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések vezeto
Neveléssel kapcsolatos kérdések vezetd
Munkatigyi/munkajogi kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld
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Munkaszervezési kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

o A felelos megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az ligyet
a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabbviszi az érintettek felé.
e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 3 munkanap

Felelos: kozvetlen felettes

Il. szint: A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezeto felé.
e Vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettekkel
o Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap

Felelos: vezeto

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e A vezet6 a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 30 munkanap

Felelos: fenntartod

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birosagi keresettel

¢l. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

Dokumentumok:

Kapcsolodo dokumentumok:
» SZMSZ
» Munkakori leirasok

» Adatkezelési szabalyzat
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Elkésziil6 dokumentum (ok):
e panaszgyiijtd dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi hatarozatok

masolata

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a panaszost irasban tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzat az 6voda a honlapjan is elérhetd.

https://katicaovi.lutheran.hu/

Mez6berény, 2017. december 3.

ovodavezet6



https://katicaovi.lutheran.hu/?page_id=129

