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Az Ővoda adolgozók, szülők, partnerek p anaszainakegységes szabályok szeinttörténő,

átláthatő, hatékony kezelése és kivizsgálása érdekében elkészítette a panaszkezelés

módj áról szőlő szabály zatát.

A panaszkezelési szabályzat célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmaző panaszok

kezelésének, kivizsgálásának, nyilvantartástínak és értékelésének rendje szerves részévé

váljon az intézményi tevékenységeknek, az íntéznényí minőségirányítási

folyamatoknak.

Alapkövetelmény a felvetések gyors kivizsgálása és a feltart hibák orvoslása. A
beérkezett észrevételeket elemezztik, és ennek eredményeit felhasználjuk. A panaszokat

és a panaszosokat megkülönböztetés nélkül, egyenlően, azonos eljárások keretében és

szab,áIyok szerint kezeljtik. A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és

érdeminek kell lennie, amelynek során fel kell tarní a panasz okát, indokát és ezt

követően apanasztminél előbb orvosolni kell.

A PANASZKEZELES MENETE
A bejelentés módjai:

o szóbeli paíLasz

o Írásbeli panasz

A szabályozás érintettj ei: alkalm azotti kör, intézm ényv ezető,partnerek

A szabályo zásért felelős : intézményv ezető

Határidő: a problémahoz rendelt

A szabályzat személyi hatálya : intézmény dolgozói, szülők, partnerek

A szabá|yzat hatályba lépésének idej e: 2025 . szeptember 0 1 .

Szabályzat felülvizs gálataz 3 évente

A panasz kivizsgálása és megválaszolása

2



Zugliget Óvoda, 1125 Budapest, Zalai út 2

OM.:034488

A szóbeli paíLaszt az ővoda haladéktalanul megvizsgálja éiÁ a lehető legrövidebb időn betül

orvosolja. Ha a partner apanaszkezelésével nem ért egyet vagy apanasz azonnalikivizsgálása

nem lehetséges, az Óvoda a panaszről jegyzőkönyvet vesz fel, és annak másolati példányát

személyesen közölt szóbeli parlasz esetén a partnernek átadla, telefonon közölt szóbeli panasz

esetén megküldi. Egyéb szóbeli panaszesetén, azításbeliparLasztavonatkozó szabályok szerint

jáíunk el. Írásbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgáljuk és a panasszal kapcsolatos

álláspontunkat, az érdemi döntést/intézkedést pontos indoklással ellátva a panasz közlését

követő 15 napon belül írásban megküldjük a partner részére. Igény esetén a kivizsgálás

eredményéről telefonon vagy e-mailben is értesítést küldünk.

PANASZNYILVÁNTARTÁS
o A panaszokról és az azok megoldását szolgálő intézkedésekről nyilvántartást vezettink,

amely az alábbi adatokat tartalmazza:

indoklását

megnevezését, valamift az intézkedés teljesítésének és a panasz lezárásának

hataridejét

(pl. panasz oka, gyakorisága)

o Az írásbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés során előadott panaszról

készült jegyzőkönyvet is - továbbá az azokra adott válaszokat harom évig archiváljuk,

ezt követően az adathordozókat (okiratokat) selejtezzük. A panaszügyi nyilvántartásban

rögzitett személyes adatok kizárőlag a panasz regisztrálásanak és elbírrilásának célját

3



Zugliget Óvoda, 1125 Budapest, Zalai út 2.

OM.:034488

szolgálják. Felkészültink a íegisztáciőjara és megkézdődik a panasz kivizsgálása, a

hiány ző információk, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fonto s

információ rendelkezésre á1l, avizsgálatí szakaszlezárulés sor kerül a döntéshozatalra.

o A döntés lehet:

A döntéshozatalt aváiasz elkészítése és megküldése követi írásos formában (írásban, e-

mailben).

A PANASZKEZELÉS F,OLYAMATA
A panasz benyújtása: regisztráció, kivizsgálás, döntés, válasz, elemzés.

Eljárás rend:

tisztáni. Amennyiben ez nem vezeteredményre, akkor tovább kell lépni a

panaszkezelés szabály zata szeint.

erről a panaszost értesíteni kell.

időtartam utan (pl. 1 hónap) az érirúettek közösen értékelik a beválást.

és értékeli a megvalósítást, ill. sztikség esetén konekciós javaslatot tesz és készít.

A tevékenységek szintjei, tépései:

1. A szülőkre vonatkozó panaszkezelési eljárási rend

I. szint: A panaszos (saját vagy gyermeke képviseletében) a csoport óvodapedagógusiához

fordul problémájával.
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. Az Óvodapedagógus megvizsgáIlaapanasz jogosságát Amennyiben nem jogos,

tísztáaza a panaszossal az ügyet; ha jogos, továbbviszi az éríntetlek felé.

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

akkor a probléma megnyugtatőan zárul.

o Azóvodapedagógus tájékoúatjavezetőt.

Határidő: max. 10 munkanap

Felelős: óvodapedagógus

II. szint: Az ővodapedagógus továbbítja a panaszt az intézményvezető felé

o A vezető egyezteta panaszossal és az énntettel

o Az egyeztetést, megállapodást írásban rögzítik, ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatőanlezfual.

Határidő: 15 munkanap

F'elelős : itttézményv ezető

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy avezető továbbítja apanaszta fenntartó felé.

o A vezető a fenntartó bevonásával megvizs gáIja a panaszt és közösen megoldási

javaslatot tesznek a. probléma kezelésére.

o Fenntartői egyeztetés a panaszossal, a megállapodást írásb anrögzítik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtat őan záruIt.

Határidő: 30 nap

Felelős: fenntartó

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszát az oktatási ombudsman felé, azügy végig vitele után

még abírósági eljárás van hátra. Az eljárásokat jogszabályi előírás okhatÁrozzíik meg.

'2. Alkalm azottakr a vonatkozó p anaszkezelési elj árási rend

I. szint: A panaszos (dolgozó) problémájával a témakör felelőséhez fordul az alabbiakszerint:

Gyermekekke1, szülőkkel kapcsolatos kérdések vezető

Neveléssel kapcsolatos kérdések vezető

Munkaügyiimunkaj o gi kérdések Közvetlen felettes, elrendelő
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Munkaszervezési kérdések Közvetlén felettes, elrendelő

Egyéb kérdések közvetlen felettes, elrendelő

o A felelÓs megvizsgálja a panaszj ogosságát. Amennyiben nem j og os, tísztézza az i1gy et

a panaszossal. Amennyiben jogos, továbbvis zi az éintettek felé.

o Jogos panasz esetén egyeztet az éríntettekkel, a panaszossal . Ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtat őan lezarul.

Határidő:3 munkanap

Felelős : közvetlen felettes

II. szint: A témakör felelőse közvetíti azírásbafoglalt panaszt a területért felelős vezető felé.

o yezető egyeztet a panaszossal és az éríntettekkel

. Egyeztetést, megállapodást írásban rögzítík. Ha ez eredményes, akkor a probléma

me gnyu gtat ő an lezarul.

Határidő: 10 munkanap

Felelős: vezető

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy avezető továbbítja apanasú.a fenntartó felé.

o A vezető a fenntarJó bevonásával megvizs gáIja a panaszt, közösen megoldási
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

o Fenntartői egyeúétés a panaszossal, a megállapodást írásb anrögzítik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtat őan lezfuul.

Határidő: 30 munkanap

Felelős: fenntartó

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszát az oktatási ombudsman felé, vagy bírósági keresettel

él. Az eljarásokat jogszabáIyi előírások hatérozzákmeg.

Dokumentumok:

Kapcsolódó dokumentumok :

6



Zugliget Óvoda, 1125 Budapest, Zalai út 2.

OM,:034488

Elkészülő dokumentum (ok):

. Panaszgyűjtő dosszié; panasz leírása, megállapodás,fellegyzés, bíróságíhatározatok

másolata

JOGORVOSLATI LEHETŐSÉCEX
A Panasz elutasítása esetén az ővodaa panaszost írásban tájékoúatjaarról, hogy panaszával

milyen szervhez, hatósághoz vagy bírósághoz fordulhat.

EGYEB RENDELKEzBsnr
A szab á|y zat elérhető s é ge

Jelen panaszkezelési szabéiyzatát az óvodaa honlapján is elérhető http://zuglieetovoda.hu/,

illetve közzéteszi.

Budapest, 2025.09. 01
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