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Panaszkezelési Szabalyzat KIMBI Ovoda

A Budapest XII. kertilet KIMBI 6voda panaszkezelésének eljarasi rendjét a panaszokrol, a
kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével Osszefiiggd szabalyokrol
2023. évi XXV. torvény (tovabbiakban: Panasztorvény), valamint nevelési- oktatasi
intézmények miikodésérél és a koznevelési intézmények névhasznélatardl szoldo 20/2012.
(VIIL.31.) EMMI- rendelet eldirasainak figyelembe vételével, jelen panaszkezelési szabalyzat
(tovabbiakban: Szabdlyzat) szerint hatdrozom meg.
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A SZABALYZAT CELJA, SZEMELYI HATALYA

A Szabalyzat célja, hogy egységes eljaras keretében biztositsa a sziil6k/ gondviseldk (a
tovabbiakban egyiitt: sziild), valamint az alkalmazottak részér6l a munkavégzés soran
felmeriilé panaszok hatékony, gyors kezelésének, kivizsgalasanak, elbiralasanak,
megvalaszolasanak, nyilvantartasdnak és értékelésének rend;ét.

Jelen Szabdlyzat személyi hatilya az 6vodaval jogviszonyban allé alkalmazottra valamint
az 6vodaval jogviszonyban 4ll6 gyermek panaszt tevo sziilGjére terjed ki. Az intézményben
térténd munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében esetlegesen felmeriils
problémak, vitdk megfeleld szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasara.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

FOGALMAK

A panasz — Panasztorvény értelmében — olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy
érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mds — igy kiilénosen
birdsagi, kozigazgatdsi — eljdras hatdlya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
(2023.XXV. 1§(2).)

Nem mindsiil panasznak az olyan észrevétel, amely nem tartozik a 3. pont szerinti fogalom
ala, illetve ami az altalédnos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas kérésére iranyul.

ALAPELVEK

Az d6vodaval jogviszonyban allé gyermekek sziileit, valamint az dévoda alkalmazottait
panasztételi jog illeti meg.

Panaszt olyan ligyekben lehet tenni, melyekkel kapcsolatban az dvoda koteles illetve
jogosult intézkedésre.

Panaszt tenni lehet szoban (személyesen vagy telefonon), tovabba irasban (személyesen
vagy mas éltal dtadott irat utjan) postai uton, elektronikus levélben.

A panaszt teljes kortien, az 0sszes vonatkozd koriilmény, felvetett probléma/kifogés
figyelembevételével kell kivizsgalni, megvalaszolni.

Jogos panasz esetén az Ovoda igazgatdja koteles az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni, a jogszerli a&llapotot helyreallani, hataskér hianyaban az intézmény
fenntartonal, illetve az intézkedésre jogosultnal intézkedést kezdeményezni.

A jogos panaszra okot add esetek megeldzése, elkeriilése érdekében a panaszokat, a
kapcsolddo intézkedéseket és azok hatdsat, eredmeényét folyamatosan elemezni, értékelni,

kell.
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14.4.

A Szabalyzatrél az dvodaba 1épéskor minden sziilot, és minden j alkalmazottat a
Hazirenddel egyidejtileg tajékoztatni kell.

A PANASZTETEL MODJAI

Szébeli panasztétel
a)  Személyesen

Személyes panasziigyintézés helye: 1121 Budapest XII. kertilet Tallya u. 22.
b)  Telefonon:

Telefonszam: (1) 375 2521; +36 70 682-5621

Irasbeli panasztétel
a) Szemeélyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
A személyes panasziigyintézés helye: 1121 Budapest XII. keriilet Tallya u. 22
b) Postai uton - Levélcim: 1121 Budapest XII. kertilet Tallya u. 22
c) Elektronikus levélben- E-mail cim: ovodavezeto.kimbi@hegyvidek.hu

A PANASZ KIVIZSGALAS SZABALYAI
Altalinos eljarisi szabalyok

Adatkezelés: az 6voda a panasszal €10, illetve azt benytjté adatait az Eurdpai Parlament
¢és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (2016. aprilis 27.) (a tovabbiakban: GDPR), valamint
az informdcids dnrendelkezési jogrdl €s az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL
torvény (a tovébbiakban: Infotv.) rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

Ha az Ovoda az elbterjesztett panasziigyben eljarasra nem jogosult a beadvanyt a
beérkezésétdl szamitott 8 napon belill az eljardsra jogosult szervhez tovabbitja. Az
attételrdl a panaszost egyidejiileg értesiti.

A névtelen bejelent altal tett panasz vizsgalatardl, illetve annak mell6zésér6l az
Ovodavezetd dont.

A széban (személyesen vagy telefonon) kozolt panaszt — amennyiben arra mod van —

azonnal meg kell vizsgélni, és sziikség szerint orvosolni kell. Ha az azonnali kivizsgalasra

nincs lehetdség a panaszrol jegyzGkonyvet (a tovabbiakban: jegyz6konyv) kell felvenni, és

annak egy masolati példanyat a panaszkezelo:

a) személyesen k6zolt szobeli panasz esetén a panaszosnak atadja,

b) telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panasz kozlését kovet6 30 naptari napon beliil
indoklassal ellatott valaszaval egyiitt megkiildi a panaszosnak.



Panaszkezelési Szabalyzat KIMBI Ovoda

14.5.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

Ha a bejelentd a panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyben eljard panaszkezel$ a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyzOkonyvet vesz fel és a tovabbiakban
a 14.4. pont a) -b) alpontokban foglaltak szerint jar el.

A jegyzOkonyv — személyes eljards esetén a panaszos alairasat is tartalmazd — eredeti
iktatott példanyat az 6vodanak meg kell rizni.

A panaszra az dvoda, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 naptari
napon beliil — a 14.10. pontban foglalt kivétellel — irasban megkiildi a panaszosnak.

A panaszra adott valasznak pontosan, kozérthetfen és egyértelmiien — a panasz targyatol
fliggben a vonatkozé eldirasokra utalassal — ki kell térmni a panasz teljes kort
kivizsgaldsinak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo
intézkedésre. A panasz teljes, vagy részbeni elutasitasa esetén az elutasitis indoka
mellett a panaszost a valaszaban tajékoztatni kell arrol, hogy panaszéval — annak jellege
szerint — milyen tovabbi jogorvoslati forumokhoz fordulhat.

A panaszos részére a valaszt oly mddon kell tovabbitani, hogy az kétséget kizaroan igazolja
az atadas, elklildés tényét és idOpontjat, illetve a cimzett nevét, értesitési cimét.

14.10. Az irasbeli értesités mell6zhet6, ha a panasz elintézésér6l a panaszost szdban

16.

(személyesen vagy telefonon) tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette. Ez esetben
az iratra ra kell vezetni a tdjékoztatds lényegét, az elintézés hataridejét az ligyintézd
alairasat, személyes tajékoztatas keretében torténd ligyintézés esetén a panaszos alairasat.

Eljarasrend sziiléi panasz esetében

15.1. A sziil6 panaszaval a csoportos é6vodapedagégushoz fordul.

15.2. Az 6vodapedagégus:

a) tajékoztatja az dvodavezetot a bejelentéstol;

b) a panasz kézhezvételét szadmitott 3 munkanapon belil megvizsgilja a panasz
jogossagat;

¢) amennyiben lehet§sége van ra, az tigyet tisztdzza a panaszossal és a bejelentést lezarja;

d) tobb személyt érinté panasz esetén egyeztet a panaszossal, €s az ligyben érintettekkel,

e) az egyeztetés eredményesnek mindsiil, amennyiben a panaszos és az érintettek a
széban vagy irdsban rogzitett megallapodast elfogadjak;

f) eredményes egyeztetés esetén a sziikség szerinti intézkedés megtétele mellett a
bejelentést lezarja.

g) amennyiben a d) pont szerinti egyeztetés nem vezet eredményre, vagy az alaposnak
mindsilé panaszt feladatkorében nem tudja megoldani a panaszt intézkedésre
haladéktalanul az dvodaigazgatd részére tovabbitja.
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15.3. Az évodaigazgato

a) a panasz kézhezvételét kovetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal, illetve az
érintettekkel;
b) egyebekben a 15. 2. pont e) - f.) pontok értelemszeri alkalmazasaval jar el, az alabbi
eltéréssel
ba) amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, az érintettek 1 honap
id6tartam utan kdzosen értékelik az eredményt;
bb) amennyiben az dvoda az elbterjesztett panasziigyben eljardsra nem jogosult
panaszbejelentési lapon haladéktalanul megkiildi a fenntarto, illetve az eljarasra
jogosult szervhez.
bc) a fenntartd felé tovabbitott panasz esetében megallapitisanak kozlése mellett
jelzi a panaszkezelésre vonatkozé megoldasi javaslatat.

17. Eljarasrend alkalmazotti panasz esetében
Az alkalmazott panaszat az 6vodaigazgatd részére terjeszti eld.

16.1. Az 6vodaigazgatd

a) abejelentéstdl szamitott 3 munkanapon belill kivizsgalja a panaszt;

b) tisztdzza az ligyet a panaszossal és a bejelentést lezarja;

c) tobb személyt érinté panasz esetén egyeztet a panaszossal, és az ligyben
érintettekkel;

d) az egyeztetés eredményesnek mindstl, amennyiben a panaszos és az érintettek a
szoban vagy irasban rogzitett megallapodast elfogadjak;

e) eredményes egyeztetés esetén a szikség szerinti intézkedés megtétele mellett a panaszt
lezarja;

f) amennyiben a panasz megoldasédhoz tirelmi id6 sziikséges, az érintettek 1 honap
id6tartam utan kozosen értékelik az eredményt;

g) amennyiben az Ovoda az elbterjesztett alaposnak mindsiild panasziigyben eljarasra
nem jogosult a beadvanyt haladéktalanul a fenntartd, illetve az eljardsra jogosult
szervhez tovabbitja;

h) a fenntartd felé tovabbitott panasz esetében megallapitasanak kozlése mellett jelzi a
panaszkezelésre vonatkozo megoldasi javaslatat.

VL A PANASZ NYILVANTARTASA

18. Az 6voda a panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas vezetése az dvodatitkar, ellendrzése az 6vodaigazgato-
helyettes feladata és feleldssége.

17.1. A nyilvantartis tartalmazza:
a) apanasz benyujtasanak id6pontjat, modjat;
b) a panaszos nevét;
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VIL

19.

c)

d)
¢)

f)

g)
h)

a panasz leirasat, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény megjelolését, irasban
benyujtott panasz esetén az irott dokumentumot;

a panaszkezel6 nevét;

a panasz rendezésére, megoldasara szolgald intézkedést, elutasitas esetén annak
indokat;

az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy nevét;

a panasz megvalaszolasanak idépontjat;

a panasz dokumentumait.

A SZABALYZAT HATALYBA LEPESE

Jelen Szabalyzat 2026. szeptember 23. napjatol hatalyos

Budapest, 2026. szeptember23




