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A panaszkezelési rend az 6vodaban

Az dvoda gyermekeit, sziileiket-gondviseldiket, valamint az intézmény dolgozoéit panasztételi jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan tligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban azt 6voda kételes, illetve jogosult intézkedésre.
A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatdja koteles megvizsgélni,
jogossaga esetén az ok elhdritasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntartd testiileténél
intézkedést kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az 6vodéaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden sziil6t és minden uj
dolgozat tajékoztatni kell.

A panaszkezelés 1épcsofokai

1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az 6vodapedagdgushoz viszi,
2. Az 6vodapedagogus kezeli a problémat, az dvoda igazgatdjahoz fordul,
3. A panasztevd kozvetleniil az 6voda igazgatdjahoz fordul.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevOok panaszaikat megtehetik:
e személyesen
o telefonon (0627/532-235)
e irasban (2131 God, Béke ut 3.)
e clektronikusan a godikastelyovi@gmail.com email cimen

e az év kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszok kezelése a panasz targyatol fliggden — az 6vodapedagogus, vagy az igazgatd hataskorébe
tartozik.

Panaszkezelés partner (sziilo, gyermek) esetében

e A panaszos probléméjaval az 6vodapedagodgushoz fordul.

e Az 6vodapedagdgus aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

e Jogos napasz esetén az 6vodapedagdgus egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarul.

e Abban az esetben, ha az 6vodapedagogus nem tudja megoldani a problémat, azonnal kdzvetiti a
panaszt az 6voda igazgatoja felé.

e Azigazgaté 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

e Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢és az érintettek szoban v. irdsban rogzitik és elfogadjak az
abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idStartam utan az érintettek
kozosen értékelik a bevalast. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a
panaszt a fenntarto felé.
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Az igazgato a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt, k6zds javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az 6voda igazgatdja, aki a nevelési év végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a panaszokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciodt az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitdkat a legkorabbi iddpontban a legmegfeleldbb iddpontban lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelds 3 munkanapon beliil megvizsgéalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a
felelOs tisztazza az iigyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogziti és elfogadja az
abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdéan lezarul. Amennyiben azonban a
panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn kozosen értékeli a panaszos és a
felelds a bevalast.

Ha a tirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az igazgatod
kozremiikodésével, akkor az 6voda igazgatdja a fenntart6 felé jelez.

15 munkanapon beliil az igazgat6é a fenntartdé képviseldjének bevonasaval megvizsgalja a panaszt,
kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

Ez utan, a fenntartd képviseldje és az 6voda igazgatdja egyeztetnek a panaszossal, a megéllapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik a
bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésdghoz, akkor mos mar csak oda
fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az 6voda igazgatdja, aki a nevelési év végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, az adott 1épésnél elvégzi a korrekciokat, és
elkésziti beszdmolojat az éves értékeléshez.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgato ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kiteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat
kell tartalmaznia:

1.

Nk

A panasz tételének idépontja

A panasztevl neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum csatolasa)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye



Godi Kastély Ovoda OM:032822
2131 God, Béke ut 3

6. Az esetleg sziikkséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

8. A panasztevl tdjékoztatasanak idépontja

9. Ha a t4jékoztatas irasban torténik, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja,
illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arr6l, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv utoirataként feljegyzés
a tovabbi teenddkrol.

Zarorendelkezések

A szabadlyzat személyi és térbeli hatalya:
A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére és alkalmazottjara kiterjed.

A szabalyzat elérhetosége:

Jelen Panaszkezelési Szabélyzatot az intézmény az igazgatoi iroddkban €s az intézmény weblapjan is
elérhetové, illetve kozzéteszi.

A szabalyzat hatalybalépése: 2017.10.21. hatalyba 1ép

Balkanyi Nikoletta igazgat6 s.k.
Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék:
A Godi Kastély Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban a nevelStestiilet 2017.

oktdber 20. napjan egyetértését kinyilvanitotta és a szabalyzatot elfogadta. IKt.sz. 193/2017.

Mostohané Horvath Ivett
o6vodapedagdgus
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Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:...............oooiiiiiiiiii. Panasztétel idopontja:..........................
Panasztevo

115 Panaszbenyujtas modja: (a megfelels alihiizands)
elérhetésége:.............................. Szdbeli: személyesen / telefonon
............................................. Irasbeli: postai levél/személyesen atadott/email

Sziikséges intézkedés: (a kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa. A
panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa, elutasitis esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek MegnevezeEse: ........ ...t e
A Kkivizsgalasért és intézkedésért felelos Panasztevo tajékoztatasanak idoépontja,
személy neve: MOdja:........oooiiiii
Panaszfelvevo alairasa: Panasztevo alairasa:



