Budapest I. keriilet Budavari (")nkorményzat

Egyesitett Bolcsode

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Készitette:

Késziilt: 2017.01.01.
Feliilvizsgalva: 2021.01.04.



Panaszkezelési rend az Egyesitett Bilesédében

Az Egyesitett Bolcsddében elltott gyermekek torvényes képviselSit, gondviseldit,

valamint az intézmény dolgozdit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni minden olyan
iigyben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes illetve jogosult intézkedésre. A
panasz jogossagat, az okokkal kapcsolatos korilményeket az intézmény vezetbje kdteles
megvizsgdini. Jogossig megillapitdsa esctén kotelessége az ok elhéritdsaval kapcsolatban
intézkedni, vagy az intézmény fenntartdjanal intézkedést kezdeményezni.
A ,Panaszkezelési szabélyzat”-r6l a felvett gyermekek torvényes képviselbit, gondviseldit az
intézményvezetonek és a bblcsédevezetdknek az elsd, tajékoztaté sziildi értekezleten illetve
bolcsédebe lépéskor a hézirenddel egyiitt tijékoztatni kell. A tdjékoztatdsi kotelezettség
kiterjed az 0j munkavallalokra is.

1. A panaszkezelés fokozatai

1. Konkrét esetben eljaré személy kezeli a problémat, vagy a kisgyermeknevel&knek
jelzi

2. A kisgyermekneveld kezeli a problémat, vagy a bolcs6devezet6hsz fordul

3. A panasztevd kozvetleniil a bolcs6devezet6hdz fordul

4. A bolcsédevezetd kezeli a panaszt, vagy az intézményvezet6hsz fordul

5. A panasztevo kdzvetleniil az intézményvezet6hdz fordul
2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen
e telefonon (a bdlcs6dék megadott telefonszamain)
o irasban (a bolcsddék cimére kiildStt postai levélben vagy személyesen a

bélcsddevezetd/intézményvezetd szamara)

e clektronikusan (iskola@budavari-bolcsodek.hu, tigris@budavari-bolcsodek.hu,
lovas@budavari-bolcsodek.hu)

e anevelési év végén kiadott sziil6i elégedettség mérésre szolgalé kérdbiven



A panaszok kezelése — a panasz targyatol fiiggéen — a kisgyermekneveld, a bélcsédevezetsk

vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.
3. Panaszkezelés sziilé esetében

e A panaszos problémajaval a kisgyermekneveldhoz fordul.

* A kisgyermeknevel§ a panasz bejelentésének idGpontjatél fiiggben aznap vagy
masnap megvizsgélja a panasz jogossigit, amennyiben az nem jogos, tisztdzza a
panaszossal.

o Jogos panasz esetén a kisgyermeknevelé egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes,
akkor a probléma lezartnak tekinthetd.

o Abban az esetben, ha a kisgyermeknevel6 a panaszos problém&jat nem tudja
megoldani, akkor a panaszt haladéktalanul kdzvetiti a bélcsédevezetd felé.

* A bolcsddevezetd haladéktalanul, de legkésdbb hirom munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

e A sziikséges 1épések megtétele utdn a bolcsddevezetd tijékoztatja az eljarasrol, a
megtett intézkedésekr6l a panaszost. Az egyeztetést, megallapodast szoban, a
panaszos kérésére sziikség esetén irdsban rdgzitik. A probléma ekkor lezartnak
tekinthetd.

o Abban az esetben, ha a bdlcsddevezetd a panaszos problémajat nem tudja megoldani,
akkor a panaszt haladéktalanul kSzvetiti az intézményvezet6 felé.

* Az intézményvezet6 haladéktalanul, de legkésdbb 6t munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

* A panasz kivizsgélasanak és megolddsara irdnyulo sziikséges 1épések megtétele utin
az intézményvezet tdjékoztatja az eljarasrol, a megtett intézkedésekrdl a panaszost.
Az egyeztetést, megallapodast szoban, a panaszos kérésére sziikség esetén irdsban
rogzitik. A probléma ekkor lezértnak tekinthetd. Amennyiben a probléma
megoldaséhoz hosszabb id6 sziikséges, akkor az intézményvezeté irdsban téjékoztatja
a panaszt tevot a probléma megoldasahoz sziikséges varhat6 idtartamrol.

e Ha a probléma ez utdn is fenn 4ll, vagy az intézményvezetd sajat hatdskérében nem
tudja megoldani, akkor a panaszt tevé az intézmény fenntart6jshoz (Budapest I
keriilet Budaviri Onkormdnyzat 1011 Budapest Kapisztran tér 1.) fordulhat.

e Az intézményvezetd és a fenntarté a panaszt a lehetd legrévidebb id6n beliil

megvizsgalja, és k6z0s javaslatot tesznek a probléma megoldasara.



. Panaszkezelési eljirdsrend az alkalmazottak részére

e A panaszkezelés célja, hogy az intézményben térténd munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriild problémékat, vitakat a legkoribbi idépontban a legmegfelelébb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszit széban vagy frisban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt (csoportvezetd
kisgyermekneveld, bolcsddevezets, intézményvezetd).

o A felelés minél hamarabb, de legfeljebb 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz
jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogossdga igazolodik, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

® A probléma kezelésére vonatkozé 1épésekrdl a felelGs szoban, sziikség esetén irdsban
tajékoztatja a panaszt tevét. Amennyiben a probléma kezeléséhez t&bb id6 sziikséges, a
felelés tajékoztatni koteles errdl a panaszost, valamint a tiirelmi idé utén a panaszossal
értékelik a bevalast.

e Ha a tirelmi idé lejartival a probléma nem oldédott meg se a felel6s, se a
bdlcsédevezetd kozremiikddésével, akkor a bolcsbdevezetd az intézményvezetd felé
jelez.

* 10 munkanapon beliil az intézményvezeté megvizsgalja a panaszt és javaslatot tesz a
probléma kezelésére irdsban.

* Ha a probléma ez utdn is fenn 4ll, vagy az intézményvezetd sajit hataskdrében nem
tudja megoldani, akkor az intézményvezetd a panaszt tovabbitja az intézmény
fenntartéjanak képviseldjéhez.

* Az intézményvezet és a fenntarté képviseldje a panaszt a lehetd legrévidebb id6n beliil
megvizsgalja, és kozo0s javaslatot tesznek a probléma megoldéséra.

» Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezérult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

e A panaszos munkavéllalé panaszaval, ezzel parhuzamosan a Bélcs6dei Dolgozok
Demokratikus Szakszervezetének I. keriileti Alapszervezetéhez is fordulhat.

* Ha a panaszos eddig nem fordult problém4jéval a munkaiigyi biréséghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast tdrvényi szabalyozdk hatirozzak meg.

o A folyamat gazdija az intézményvezetd, aki a nevelési év végén ellenbrzi a
panaszkezelés folyamatdt, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, clvégzi a

korrekcidkat az adott 1épésnél.



Megismerési nyilatkozat
A panaszkezelési szabdlyzatban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban
foglaltakat a munkavégzésem soran kételes vagyok betartani.
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