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Altalanos rész

Bevezeto

Keresztyén kozosségiinkben is el6fordulhatnak esetek, amikor panaszra latunk vagy adunk
okot. Isten igéje ismeri a mi sziviinket, hétk6znapi életiinket, éppen ezért tanacsol is benniinket
az ilyen helyzetekben is. Ez arra kotelez benniinket, hogy tegyiik lehetévé a panaszaink
megfelelé modon torténd helyes kezelését.

Az 6vodankkal kapcsolatban allo gyermekeket, sziileiket, munkatarsainkat, minden
veliink kapcsolatba keriilt partneriinket panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan
tigyekben lehet,

amelyekben az intézmény koteles és jogosult is az intézkedésre. A panasz jogossagat, annak
okéval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdsége koteles megvizsgalni, jogossaga
esetén az ok elharitasara iranyuld intézkedéseket tenni. A panaszok egységes szabalyok
szerinti, atlathatd, hatékony kivizsgalasa és kezelése érdekében, készitettik el a
panaszkezelésrol sz616 szabalyzatunkat.

A panasz fogalma: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birésagi,
kozigazgatasi - eljaras hatdlya alda. A panasz javaslatot is tartalmazhat.” 2013. évi CLXV.
torveny a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol.

A szabalyzat célja

Az 6vodai ¢let mindennapjaiban a sziilok, alkalmazottak és mas partnerek korében keletkez6
panaszok egységes szabalyok szerint torténd atlathato és hatékony kezelése, kivizsgalasa,
nyilvantartasa és értékelése, a problémak megfeleld szinten és a lehet6 leggyorsabban torténd
megoldasa.

A szabalyozas kotelezettjei: munkatarsak, igazgato, igazgatd-helyettes, gazdasagi vezetd, fenntartd
A szabalyozasért és a szabalyozas betartatasaért felelds: igazgato
Hataridé: problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: Az 6voda gyermekeit és sziileiket, illetve gondvisel6iket,torvényes
képviseldiket, valamint az intézmény munkatarsait, fenntartdjat és az d6vodaval kapcsolatba
keriil6 partnereket panasztételi jog illeti meg.

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2025. november 3.

A szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente



A panaszkezelés alapelvei

» Keresztyén értékrendiink szerint minden panaszunkat torekedniink kell békésen,
azzal elintézni, akivel kapcsolatban panaszunk van. Ennek megfelelden teljesen
elfogadhatatlan barki megtamadasa, bepanaszolasa anélkiil, hogy el6szor ne az
illetot keresné meg az, akinek panasza van.

* A panaszkezelésnek nem megfelelé forumai a levelezdlistik, egyéb
elektronikus forumok nyilvanossaga Facebook oldalak, csoportok,
messenger csoportok!

* Nem elfogadhat6 a panaszkezelési szintek megkeriilése!

« Ha valaki vagy valami ellen jogos panasz meriil fel, az érintettnek igyekeznie kell,
hogy a problémat megoldja, a panaszra valo okot megsziintesse.
» Arendezett kapcsolatra minden félnek torekednie kell; ennek segité dokumentumai; a

» Hazirend, a Pedagogiai Program, az SZMSZ, az egyéb szabalyzatok.

Ovodinkban kiévetelmény a partnerek folvetéseinek gyors kivizsgalasa, a foltart hibak
miel6bbi megoldasa, a legjobb megoldas érdekében azok bevonasa, akiket leginkabb
érintenek az egyes esetek. A panaszok megfelelé kezelésétol azt is varjuk, hogy
miikodésiink, szervezetiink fejlodését, a veliink kapcsolatban allok kozérzetének
javulasat, Isten szerinti rendiink jobbulasat szolgaljak.

A panaszokat és panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok és
szabalyok szerint kezeljlik. A panasz kezelésének tisztességesnek, gyorsnak, érdeminek kell
lennie.

» Panaszt olyan tigyekben lehet tenni, amelyek az 6voda hataskorébe tartoznak, azaz az
6voda koteles €és jogosult is az intézkedésre.

> Kozosségek és egyének egyarant tehetnek panaszt.

» A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeit az igazgato— akadalyoztatasa

esetén, az igazgatd-helyettes, érintettsége esetében a fenntartd képviseldje vizsgalja meg.

A panasz kezelésének kompetenciaszintjei vannak.

A panaszosnak éreznie kell, hogy tigyét komolyan vessziik.

» A panasz jogossaga esetén, az igazgato - akadalyoztatisa esetében az igazgato-
helyettes - koteles az ok elharitasaval kapcsolatos intézkedéseket megtenni, Az
intézmény igazgatojaval egyeztetve, a fenntartondl intézkedést kezdeményezni. A
panaszkezelést, a jelzéskor azonnal meg kell kezdeni.

> A Panaszkezelési Szabalyzatrol a Hazirenddel egytitt, minden érintettet tajékoztatni kell.

Y V

Amennyiben valakinek az intézmény SZMSZ-ben illetve Hazirendjében foglalt intézményi
alapelveket és alapértékeket sértd magatartas jut a tudomasara, koteles azt jelezni a
panaszkezelési szabalyzatnak megfelel6 szinten, fiiggetleniil attol, hogy annak elszenveddje-e
vagy sem.



Eljarasrend
v A panaszt, a vélt vagy valos problémat el6szor azzal kell tisztazni, akire panaszunk van.

Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor kell tovabblépni a Panaszkezelési
Szabalyzat szerint.

v A panaszkezelés rendjét az érintettekkel irasban ismertetni kell a panasz
beérkezését kdvetden haladéktalanul.

v Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, haladéktalanul at kell helyezni a
megfeleld szintre, errdl egyidejiileg a panaszost tajékoztatni kell.

v A panaszt legalabb a Il. szintt6l irasba kell foglalni.

v" Amennyiben a probléma megoldasahoz, a foganatositott megoldas, a gyakorlatban
torténd bevalasanak értékeléséhez hosszabb idére van sziikség, az érintett felek egy
elore, kozosen meghatarozott idétartamot kovetden kdzdsen értékelik a megoldast.
Ha sziikséges, modositjak a gyakorlati tapasztalatoknak megfelelden.

v A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot, elkiilonitetten nyilvantartva kell tarolni.

v Az igazgat6 ellendrzi, értékeli a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a
tapasztalatokat, sziikség esetén korrekcids javaslatokat tesz és készit.

v Ha a panaszok indokoljak, az igazgaté a nevelGtestiilet bevonasaval, sziikség esetén az
SZK tagjaival modositasokat vezethet be az 6voda életében, vagy megerdsiti az 6voda
addigi rendjét.

A panaszok tipusai:

— A gyermekek 6vodai életével kapcsolatos, pedagogiai jellegli észrevételek.
— Az 6voda miikddési rendjére vonatkozd észrevételek.

— Az 6voda miiszaki allapotéra, targyi kornyezetére vonatkozo észrevételek.
— Egyéb sérelmek.

A panaszkezelés folyamata:

» A panasz benyujtasa, irasban torténd panaszrol, haladéktalanul jegyzokonyv felvétele.
» A panasz jogossaganak haladéktalan vizsgalata.
» Jogos panasz esetén, egyeztetés kezdeményezése az érintettekkel a lehet6 legrovidebb
idon beliil.
> A megbeszélések, egyeztetések tartalmarol feljegyzés készitése, €s az érintett
felekhez valo eljuttatasa.
Kivizsgalas. (informaciogytijtés)
Dontés.
A sziikséges intézkedések megtétele.
Elemzés. (A sziikséges kovetkeztetések levonasa, tanulsagok megfogalmazasa.)
Az érintettek tajékoztatasa.

Y VYV VYV

A

o

ontés lehet,

* apanasz elfogadasa.

* apanasz részbeni elfogadasa.

» apanasz elutasitasa — elutasitas esetén a valasznak tartalmaznia kell a tajékoztatast a
jogorvoslatrol (benyujtas modja, hatarideje, fellebbviteli szerv megnevezése)



A formalis panaszkezelési eljaras panaszbejelentés modjai
— Személyesen idOpont egyeztetéssel. Lehetoleg, fogadoora keretében.
— Telefonon a panasszal val6 élés tényének bejelentése, valamint idépontkérés a személyes
egyeztetéséhez, az 6voda telefonjan, az 6voda nyitvatartasi idejében.

— Irasban, postai iton: 8230 Balatonfiired, Iskolalépcsd u. 4.
— Elektronikus levélben: csillagkertovoda.aracs@gmail.com

Ha a panasz irasban érkezik (levél), iktatasa az Iratkezelési Szabalyzat szerint torténik. Ha a
panasz elektronikus uton érkezik, az email-t nyomtatott forméaban, levélként kell iktatni az
Iratkezelési Szabalyzat szerint.

Szoban eldterjesztett panasz esetén, a panaszrol feljegyzés késziil, ezt iktatni kell.

A jegyzOkonyv legalabb az alabbiakat tartalmazza: datum, panasz leirdsa, panasztevo neve,
értesitési cime, aldirasa, a panaszt felvevé munkatars adatai.

Mind a szobeli, mind az irasbeli panasz kivizsgalasa és dokumentalasa, nyilvantartasa azonos
modon torténik.

A panasz vizsgalata mell6zhetd, ha:

— korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos ismételt panasza (valtozatlan
tartalommal)

— apanaszos a sérelmezett tevékenység bekovetkeztétdl egy éven tul, vagy az
arrol valo tudomasszerzéstdl, hat honapon tul terjeszti eld panaszat.

- nyilvanvalova valik, hogy a panaszos rosszhiszemiien donté jelentdségi
informéciot valotlanul kozolt, illetve hallgatott el.

A panasz beérkez¢ésérol, ha azt nem az igazgatonal kezdeményezték, az az 6vodapedagogus,
akihez a panasz beérkezett, haladéktalanul tdjékoztatja az igazgat6t, nyilvantartasba vétel
céljabol. Az igazgat6 azonnal tovabbitja a panaszt az illatékesnek, amennyiben a panaszt nem
annal a személynél tették, aki az elbiralasra hataskorrel rendelkezik.

Az ligyintézés soran biztositani kell a partatlansagot és az elfogulatlansagot.

A vizsgalat torténhet iratok tanulmanyozasaval, beszerzésével, az érintettek meghallgatasaval
(amelyrdl feljegyzés késziil).

Amennyiben az ligy bonyolultsdga folytan a kivizsgalas hosszabb id6t vesz igénybe, mint az
egyes szintekre meghatarozott id6tartam, az igazgat6 irasban tajékoztatja az érintett feleket az
eljaras lezarasanak varhato idejérol.

A végs6 dontésben a panaszos valamennyi folvetésére ki kell térni, amelyeket részletes

indoklassal kell ellatni. Rogziteni kell a jogorvoslati lehetdségeket (benyujtas maddja,
fellebbviteli szerv megnevezése).



Amennyiben a panasz elbiralasara az 6voda nem rendelkezik hataskorrel, az igazgato
haladéktalanul irasban tajékoztatja a panaszost, hogy mely hivatalos szervhez, hatésaghoz,
birdsadghoz fordulhat a panaszaval.

A panaszt, és az arra adott valaszt a lezarast kovetden, legalabb 6t évig irattarban kell érizni.

A panaszos személyes adatai csak a panasz kivizsgalasara hataskorrel rendelkez6 személyek
részére adhato at.

A panaszkezelés szintjei, Iépései
Az alabb megadott hataridok az adott szintre keriilés napjatol értendok.

Az egyes szintek panaszmegoldasi sikertelensége esetén a panaszost irasban haladéktalanul
tajékoztatni kell a jogorvoslati lehetéségekrol (benyujtas modja, hatarideje, fellebbviteli szerv
megnevezese).

A sziil6kre vonatkozo6 panaszkezelési eljarasi rend

|. szint;

A panaszos sajat vagy gyermeke képviseletében a csoport 6vodapedagégusahoz fordul a
problémajaval.

v Az 6vodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az ligyet, ha jogos tovabbviszi az érintettek felé.

v Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

v Az 6vodapedagogus tajékoztatja az igazgatot, aki a sziikséges adminisztrativ
intézkedéseket

megteszi.

Hatarid6: 5 munkanap
Felel6s: 6vodapedagogus

I. szint:
Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az 6vodavezet6 felé.

v Az 6vodavezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel
v Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Hatarid6: 10 munkanap
Felel6s: igazgatd

1. szint
A panaszos az igazgatd utjan irasban benyujtja panaszat a fenntart6 felé vagy az igazgatod
bejelenti a panaszt.

v' Az igazgat6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozosen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kapcsan.

v' Fenntarto6i egyeztetés a panaszossal, melynek eredményét egyidejiileg irasban rogzitik.
Ha ez eredményes, akkor a probléma lezarul.



Hataridd: 30nap
Felelds:
fenntarto
képvseldje

IV. szint
A panaszos a panaszat valamely hivatalos szerv, hatosag elétt adja elé.

A munkatarsakra vonatkozo6 panaszkezelési eljarasi rend

. szint
A panaszos munkatars panaszaval a teriilet/témakor feleldséhez fordul az alabbiak szerint:

v Gyermekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések:igazgato, igazgato-helyettes.

v Neveléssel, szakmai munkaval kapcsolatos kérdések: ha van a témaban
munkako6zosség, akkor annak vezetdje, igazgatd, igazgatd-helyettes.

v" Munkaiigyi/munkajogi kérdések: igazgato.

v' Munkaszervezési kérdések: kozvetlen felettes, igazgatd

v A felel6s megvizsgalja a panaszt. Amennyiben a panasz nem jogos, tisztazza a
panaszossal. Amennyiben jogos a panasz, egyeztet az érintettekkel, errdl
jegyzokonyvet vesz fol. Ha az egyeztetés eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 3 munkanap
Felel6s: kozvetlen felettes

1. szint
A kozvetlen felettes vagy a teriilet/témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt az
igazgato vagy (a panasz jellege szerint)

v Az igazgat6 vagy a helyettese egyeztet a panaszossal és az érintettekkel.
v Az egyeztetésen Kialakult megallapodast irasba foglaljak. Ha ez eredményes, akkor a
panasz megnyugtatdéan rendezddik, lezarul.

Hataridé 10 munkanap
Felel6s: igazgato, igazgato-helyettes

I, szint
Az igazgato tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

v A fenntart6 az igazgatd bevonasaval megvizsgalja a panaszt.

v Ko6zodsen megoldasi javaslatot tesznek, egyeztetnek az érintettekkel,
megallapodasukat €s a megeldz6 egyeztetés lényegét irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, az ligy lezarul.

Hatarid6: 30 munkanap
Felel6s: fenntarto



IV. szint
A panaszos panaszat hivatalos szerv, hatosag el6tt terjeszti eld. Az eljarasokat jogszabalyi
eldirasok hatarozzak meg.

Panasznyilvantartas

A partnerek panaszairol, az azok megoldasat célz6 intézkedésekrol nyilvantartast kell vezetni
oly modon, amely alkalmas a panaszok utjanak nyomon kovetésére. A dokumentumnak az
alabbi adatokat kell tartalmaznia:

— apanaszos adatai

— apanasz rovid tényszerl leirasa

— apanasz benyujtasanak idépontja, modja

— apanasztevo alairasa, hogy a panaszkezelési szabalyzatot elfogadja.

— apanasztevo alairasa, hogy adatainak kezeléséhez a panaszkezeléshez sziikséges
célra és mértékben hozzajarul

— apanaszfelvevo neve, beosztasa

— akivizsgalads modja, eredménye

— apanasz kezelését célzo konkrét intézkedések; elutasitas esetén annak indoklasat

— azintézkedésért és végrehajtasaért felelés személy (ek) neve

— apanasztevé tajékoztatasanak idopontja a kivizsgalas menetérél, egyéb fontos tényekrol

— apanasz lezarasanak hatarideje

— akivizsgalas soran beszerzett informaciokat, a felhasznalt dokumentumok (pl.
szakvélemény) megnevezését — a dokumentumokat mellékelni kell

— apanasz kezelése soran kialakult dontés, valamint a megel6z6 egyeztetések

jegyzOkonyve

a panasz megvalaszolasanak idépontja és modja

A panaszkezelés dokumentumaira vonatkozé egyéb szabalyok:

— A panaszkezelés soran keletkezé dokumentumok 6rzési ideje 5 év.

— A panasziigyi nyilvantartasban, dokumentumokban rogzitett adatok kizarolag a
panaszkezelés céljat szolgaljak, az adatvédelmi szabalyoknak megfelelden
kezelenddek.

— A panaszkezelés dokumentumait kiilon dossziéban kell tartani.

Jogorvoslati lehetoségek

Minden esetben a jogorvoslat a panaszkezelés kovetkezd szintjén kezdeményezhetd. A panasz
elutasitasa estén a panasztévot irasban kell tajékoztatni arrdl, hogy milyen jogorvoslati
lehetOség all eldtte.

Egy¢b rendelkezések

A szabalyzat visszavonasig érvényes, feliilvizsgéalata 3 évenként esedékes.

A nevelési év végén az igazgaté attekinti, ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi
tapasztalatait, melyeket rogzit az éves beszamoldjaban.



A szabdlyzat elérhetdsége
A panaszkezelési szabalyzat az igazgatd iroddjaban,

Kapcsolodd dokumentumok ¢és jogszabalyok

- SZMSZ

— Hazirend

— Iratkezelési szabalyzat

— 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol €s a kdzérdekii bejelentésekrol

— 2011. évi CXII. térvény az informacios dnrendelkezési jogrol

— 20/2012. (V1. 31.) EMMI rendelet a kdznevelési intézmények mitkodésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol

P.H.

Szabadi Edit
igazgato
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Legitimacios zaradék

A Csillagkert Balatonaracsi Reformatus Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatat a nevelStestiilet
megismerte, tartalmaval kapcsolatban egyetértését kinyilvanitotta, a szabalyzatot a megismert
tartalommal elfogadta:

Kelt: Balatonfiired, 2025. oktober 14.

Fodor Eva Eszter igazgato-helyettes
o6vodapedagdgus, a neveldtestiilet
képviseletében

A Csillagkert Balatonaracsi Reformatus Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatat a Sziiléi Kozosség
megismerte:

Kelt: Balatonfiired, 2025. oktober 20.

az SZK képviseletében

A fenntart6 jovahagyta:
Kelt: Balatonfiired, 2025. oktober 31.

P.H.

a fenntarto képviseletében
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Mellékletek

1. sz. melléklet: Megismerési nyilatkozat

2. sz. melléklet: Panaszkezelési nyilvantarto lap
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Megismerési nyilatkozat

A Csillagkert Balatonaracsi Reforméatus Ovoda Panaszkezelési Szabalyzataban foglaltakat
megismertem. Tudomasul veszem, hogy a szabalyzatban foglaltakat munkavégzésem soran koteles
vagyok betartani.

Név Beosztas Datum Alairas
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Ikt. sz.: .......... eeeeeeeeennnnnnnnnes

A panasztétel iddpontja:

A panasztévd neve:

A panasz benyujtasanak modja:

A megtelel6 alahtizando

Szobeli: személyesen; telefonon

frasbeli: postan; személyesen; elektronikusan

Elérhetdsége:
Tel.:

Email:

A panasz leirasa:

A panaszfelvevo neve, beosztasa:

A kivizsgalas modja:

A kivizsgalas eredménye:

Akivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények, stb, rovid leirasa.

Sziikséges intézkedés:

A panasz orvosléasara szolgalo intézkedések leirasa. Elutasitas esetén az elutasitas tényének

feltintetése.

A csatolt mellékletek megnevezése:

Mellékletek: A panasz benyujtasatol az tigy lezarultaig keletkezett dokumentumok

felsorolasa.

A kivizsgalasért €s intézkedésért felelds személy neve, beosztasa:

A panasztevo tajékoztatasanak maodja,
idépontja:

A tajékoztatas el nem fogadasa
esetén jegyzOkonyvet kell
késziteni!

A panasztévo a tajékoztatasban foglaltakat

ELGOGADJA; NEM FOGADJA EL
A megfeleld alahuzando
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A Panaszkezelési Szabalyzat tartalmat megismertem. Annak rendjét panaszom kezelésére nézve
(megfelel6 alahuzando)

ELFOGADOM / NEM FOGADOM EL

Panaszom kivizsgalasanak ¢s kezelésének menetérdl, az eljarasban varhato hataridokrol
tajékoztatast kaptam.

Alairasommal hozzajarulok, hogy a panaszommal kapcsolatos intézkedések soran adataimat a
panaszkezeléshez sziikséges célra és mértékben kezeljék.

a panasztévo alairasa

panaszfolvevd alairasa
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