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Panaszkezelési szabalyzat

Jelen belsé szabdlyzat a Dunaharaszti Kisharang Ovoda miikodésével, tevékenységével
kapcsolatos panasziigyek elbiralasanak, kivizsgalasdnak és a panasz orvoslasanak eljarasi
rendjét irja le. Intézményiink nagy hangsulyt fektet jo hirnevére, az intézmény hasznaldinak
elégedettségére, ezért azt vallja, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a
felmeriilésekor azonnal jelzett panaszok kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések magas
foku hatékonysaggal, a tovabb gyliriizé problémak megakadalyozasaval, és ezzel mas partneri
panaszok keletkezésének kizarasaval keriiljenek végrehajtasra. Célunk, hogy a felmeriilt
problémak, vitak a legkorabbi idépontban, a legmegfelel6bb szinten keriiljenek megoldasra.

Fogalmak, meghatarozasok

Panasz: szoban (személyesen) vagy irdsban az intézménnyel partneri vagy munkatérsi
kapcsolatban all6 személy altal jelzett, az intézmény nevelési-oktatdsi tevékenységével,
intézkedéseivel, a szolgaltatdssal Osszefiiggd tevékenységhez kapcsolddd bejelentés,
reklamacid, kérelem, probléma, amelyben a panaszos kifogasolja az eljarast, és megfogalmazza
az eljaréassal kapcsolatos konkrét, egyértelmi igényét.
Panaszt tenni olyan tligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.
Panasz tehat az, amikor a partner Ugy itéli meg, hogy az intézmény dolgozéi nem a téliik
elvarhat6 elvardsoknak megfelelden jartak el, s igy 6t sérelem érte.
Panasz felvétele:
Az intézményben a partneri panaszt dokumentalni kell, és 4t kell adni az intézmény
vezetdjének.
A partner panaszat a kovetkez6 modon teheti meg:

e Szoban, személyesen

o {Irasban (postai, vagy elektronikus modon)

A panaszt fogadja:

e Ovodapedagogus

¢ intézményvezetd

¢ intézményvezetd-helyettes

A panaszkezelés 1épcsofokai

Konkrét esetben az érintett személy kezeli a problémat. Az intézményvezetd kivizsgalja, kezeli

a problémat.

Fenntarté bevonasa, panasz jelentése, probléma kezelése

A panaszkezelés helyi rendje:

e A panaszos probléméjaval az érintetthez fordul.

e Amennyiben lehetséges, a panaszt felvevd személy sajat hatdskorében kisérletet tesz a
panasz okénak elharitasara, a probléma megnyugtatd lezarasara. Ha a panasz okdt nem
sikeriil elharitani, tajékoztatni kell az intézmény vezetdjét.
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Az intézmény vezetdje megvizsgalja a panasz jogossagat, indokolt esetben intézkedik.

A felmeriilé problémat az intézményvezetd az érintett felek bevonasaval vizsgalja ki. Az
eljaras az ¢érintett felek kozos helyzetelemzésére, oOnértékelésére épiil, €s csak a
legsziikségesebb esetben von be kiilsd szereplot a felmertilt probléma megoldasa érdekében.
Amennyiben a panaszrol megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozdlnie kell a panaszt tevével oly mddon, hogy a valaszadasaval parhuzamosan
a probléma kezelésére tandcsot kell adni, vagy abban segitséget kell nyujtani.

Ha az intézményvezeté a panaszban foglaltaknak helyt ad, dontésér6l és a sziikséges
intézkedésrdl irasban tajékoztatja a partnert.

A panasz kivizsgalasa a jelzés beérkezésétdl szamitott 10 munkanapon beliil megtorténik.
Elutasitds esetén a partner tdjékoztatdsa ugyancsak 10 munkanapon beliil torténik. A
tdjékoztatds mindkét esetben irdsban torténik, melynek egy példanya az iktatoban keriil
elhelyezésre.

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa:

A szobeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyz6konyvet felvenni.

Amennyiben a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrdl emlékeztetot kell
felvenni. (Problémaleiras)

A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irasban rogziteni kell.
(Hitelesitett egyeztetések, megallapodasok, emlékeztetdk)

A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

Megoldott probléma esetén annak jegyzdkonyvben torténd rogzitése

A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az altalanos szabalyok irdnyadoak.



