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LAmit akartok azért, hogy az emberek ti veletek cselekedjenek,

mindazt ti is ugy cselekedjétek azokkal, mert ez a térvény és a profétdk”
(Mété 7, 12)

Fontos tdrekvésiink a mindségi munka megvaldsitasa, az Ovodai Nevelés Orszagos
Alapprogramja, a Helyi Pedagodgiai Programunk, Magyarorszagi Reformatus Egyhaz
Kozoktatasi Intézményei szdmara készult Etikai Kodex ajanldasanak figyelembe vételével.

Intézménylnk nagy hangsulyt fektet jo hirnevére, az &voddaval kapcsolatban allok
elégedettségére, ezért azt vallja, hogy az intézmény kdzvetlen kezelésében torténd és a
felmerilésekor azonnal jelzett panaszok kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések magas
foku hatékonysaggal, a tovabb gylrz6 problémak megakaddlyozdsaval, és ezzel mas
partneri panaszok keletkezésének kizarasaval keriljenek végrehajtasra.

Az 6voda gyermekeit és szlleiket, gondvisel8iket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tUgyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
ovoda koteles illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos
korilményeket az intézmény vezet6je koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntartd testileténél
intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”- rél az dvodaba lépéskor a hazirenddel egylitt minden szUl6t,
és minden Uj dolgozét tajékoztatni kell.

A szabdlyozas célja: a felmerllt problémak, vitak legkorabbi id6pontban, a legmegfelelébb
szinten kerUljenek megoldasra, orvoslasra (gyermek, felnétt, partner, stb.).

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd, vezets — helyettes.
A szabalyozasért felel8s: intézményvezetd.
Hatarid6: a problémahoz rendelt.

Szabalyzat felllvizsgalata 5 évente.

Fogalmak, meghatarozasok

A panasz: szoban (személyesen) vagy irdsban az intézménnyel partneri vagy munkatarsi
kapcsolatban 3allé személy dltal jelzett, az intézmény nevelési, oktatasi tevékenységével,
intézkedéseivel Osszefliggd tevékenységhez kapcsolddd bejelentés, reklamacid, kérelem,
probléma, amelyben a panaszos kifogdsolja az eljarast és megfogalmazza az eljarassal
kapcsolatos konkrét, egyértelm( igényét.



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

A partner panaszat a kdvetkezé mddon teheti meg:

—  széban, személyesen

—  telefonon (+361 /371-1314, +3630/758-0389)
—  irasban, postai Uton (1119 Budapest, Albert u. 1.)
—  elektronikusan (refovoda@feherkavics.hu)

—  az év kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgald kérdbiveken
A panaszt fogadhatja:

—  pedagogus

—  dajka

—  titkdrsagi dolgozd
— intézményvezetd

—  karbantarto

A panasz kezelés helyi rendje

— A panaszos problémajaval - a panasz targyatol figgden - az érintetthez fordul.
— A panaszt felvevé személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak

elhdritdsara, a probléma megnyugtatod lezarasdra, amennyiben ez lehetséges. Ha a
panasz okat nem sikerdl elharitani, a panasz tényérdél, kordlményeirdl tajékoztatni
kell az intézmény vezetgjét.

— A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korllményeket az intézmény
vezetéséért felel6s vezet§ koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasarol intézkedni.

— A panasz valdsagtartalmat, a panaszt kivalté problémanak a nevelési - oktatasi

folyamatra gyakorolt hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket —
pedagdgusokat, dajkakat, szolgaltatdkat, szll6ket stb. - be kell vonni.

— Az eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére, dnértékelésére épil és csak a
legsziikségesebb esetben von be kils6 szereplét a felmerlt probléma megoldasa
érdekében.

— A kivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre allé informaciok alapjan a

valdsagos tényallast megallapitja.

— Amennyiben a panaszrél megallapitasra kerll, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozolnie kell a panaszt tevével oly mddon, hogy a valaszadasaval



parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyudjtani.
Amennyiben a panasz irasban érkezik, a valasz minden esetben irdsban torténik.

Egyéb esetben az lgy jellegétdl, tipusatédl figgben egyéni mérlegelés szerint,
szOban vagy irdsban érkezik a vélasz.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrdl hozott dontésérdl, és a szilkséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

A panasz kivizsgaldsanak id8tartama a panasz beérkezésétll szamitott 8
munkanapon belll megtorténik.

Panasz elutasitasa esetén (melyrél megallapitast nyert, hogy nem jogos) a partner
tajékoztatdsa ugyancsak 8 munkanapon belll torténik.

Jogos panasz rendezését és a partner tdjékoztatasat 30 napon belil le kell zarni.
Amennyiben a fenti id6tartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgdldsa,
a panaszost a bejelentés beérkezéstdl szamitott 8 napon belll értesiteni kell, hogy
tgye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhaté id6pontjardl. A valaszban
a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kord valaszt kell adni. A panasz
targydban hozott dontésrél, az indokok megjeldlésével értesiti a panasztevét.

Az lgyben érintettek a panasz tartalmardl informaciot nem adhatnak ki, illetve
kils6 —az Ugyben nem érintett és nem illetékes személyt — nem vonhatnak be.

A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

!

!

A szébeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyz6kényvet felvenni.
Amennyiben a szoébeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrdl
emlékeztetdt kell felvenni.

A panaszkezelési eljaras gyakorlati lépéseit irdsban rogziteni kell (hitelesitett
egyeztetések, megallapoddsok, emlékeztetdk).

Dokumentacids el6irasok

A panaszokrél az dvodavezetd ,Panaszkezelési nyilvantartds”-t koteles vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

3.

A panasz tételének id6pontja és a panasztevd neve.

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott
dokumentum).

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa.

4. A panasz kivizsgdlasanak mddja, eredménye.



Az esetleg szikséges intézkedés megnevezése.
Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve.
A panasztevd tdjékoztatdsanak idépontja.

Ha a tajékoztatasirasban tortént, annak dokumentuma.

L 0 N o

[rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.

10. Ha a panasztev6é a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv
utéirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél.

A dokumentumokat az érdekelt felek aldirdsaikkal hitelesitik.

— Megoldott probléma esetén annak jegyz&konyvben torténd rogzitése.
— Panasszal kapcsolatos iratok meg6rzésére az altalanos szabalyok irdanyaddak.

A panaszkezelés |épcsdfokai

—  Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat és tdjékoztatja az intézmény
vezet§jét a tényekrdl és a megoldasrol

—  Intézményvezetd kivizsgalja és kezeli a problémat.

—  Fenntartd bevonasa, panasz jelentése

Konkrét lépések a helyesbitésre
Amennyiben a panaszhelytalld, azonnali [épéseket kell tenni a helyesbitésre.

A panasz elemzése, értékelése, levonhaté tapasztalatok, informaciok az érintetek részére
torténd eljuttatasa.

A panaszok kapcsan tapasztalt hidnyossagok, problémdak megszintetésére vonatkozo
javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara iranyuld tevékenységek koordindldsa.

Zaro rendelkezések
A szabdlyzat elérhet8sége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzatat az intézmény az évodavezetdi irodaban és a weblapon is
elérhet6vé, illetve kdzzéteszi.



Ervényességi zaradék

Jelen szabalyzat a Szervezeti és MU(kddési Szabalyzat elfogadasa és
jovahagyasa utan 2017. december 01. napjatdl |ép hatdlyba és visszavonasig
érvényes.

Jévahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék:

A ,Fehér Kavics” Kelenfoldi Reformatus Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a szUl6i szervezet véleményt nyilvanitott.

A szulSi képviselet, a ,Fehér Kavics” Kelenfoldi Reformatus Ovoda Panaszkezelési
Szabdlyzatdanak elfogaddsahoz a véleményezési jogat korldtozas nélkil, a jogszabalyban
meghatdrozott hatarid§ biztositasaval gyakorolta.

A dokumentummal kapcsolatban ellenvetést nem fogalmazott meg.

Kerekes Monika Krisztina
a szul6i képviselet nevében

A ,Fehér Kavics” Kelenféldi Reformatus Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatét a
nevelftestiilet 2017. oktéber 25. napjan megvitatta egyetértését
kinyilvanitotta, és 6/2017. (X.25.) szamu hatarozatdval elfogadta.

Kelt: Budapest, 2017. 10. 19.

Takacsné Takard Monika
intézményvezetd



