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2. sz. melléklet:

A panaszkezelési rend az é6vodaban

Az ovoda gyermekeit és szuleiket, gondvisel6iket, valamint az intézmény dolgozait
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ugyekben lehet, melyekkel
kapcsolatban az 6voda koteles illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az
okaval kapcsolatos korlilményeket az intézmény vezetlje kbteles megvizsgalni,
jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény

fenntartd testlleténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az dvodaba lépéskor a hazirenddel egyutt minden

szulét, és minden uj dolgozoét tajekoztatni kell.

1. A panaszkezelés lépcsoéfokai
1. Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy az
ovodapedagogushoz viszi,
2. Az 6vodapedagdgus kezeli a problémat, vagy az évodavezetéhoz fordul,

3. A panasztev6 kdzvetlenll az évodavezetéhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:
v' személyesen

telefonon: 06-28-418-259

irasban: 2100 Godollo, Tél utca 10.

elektronikusan: Az e-mail cim info@tudasfatanoda.hu
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az év kdzbeni partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken
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A panaszok kezelése — a panasz targyatol fuggdéen — az 6vodapedagogus, vagy az

ovodavezetd hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés partner (sziil6, gyermek) esetében

A panaszos problémajaval az évodapedagogushoz fordul.

Az oOvodapedagogus aznap vagy masnap megvizsgalja a
panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos, akkor

tisztazza az Ugyet a panaszossal.

jogos panasz esetén az 6vodapedagdgus egyeztet az érintettekkel.
Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

Abban az esetben, ha az évodapedagdégus nem tudja megoldani a

problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az 6vodavezet6 felé.
Az 6vodavezetd 3 munkanapon belul egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az érintettek széban v.
irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés

eredmeényes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi id6 szukséges, 1

honap id6tartam utan az érintettek k6zosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a

panaszt a fenntarto felé.

Az 6voda vezetdje a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon belul
megvizsgalja a panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma

kezelésére.
A fenntart6 egyeztet a panaszos képvisel6jével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az évodavezetd, aki a tanév végen ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha
szukseéges, elvégzi a korrekciot az adott Ieépésnél, és elkésziti a

beszamoldjat az éves értékeléshez.
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3. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben tortend
munkavégzés soran esetlegesen felmeruld problémakat, vitakat a

legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani,

megoldani.

> s L —
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a
személyhez, aki a felelése annak a terlletnek, ahol a probléma
felmertilt.
A felelés megvizsgalja 3 munkanapon belul a panasz jogossagat.
Ha a panasz nem jogos, akkor a felelés tisztazza az Ugyet a
panaszossal.
Ha a panaszjogosnak mindsul, akkor a felelés 5 munkanapon
belll egyeztet a panaszossal.

>

Ezt kdvetben a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast
irasban rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben
a probléma megnyugtatdan lezarult, amennyiben a panasz
megoldasahoz turelmi id6 szUkséges, 1 honap idétartam utan

kozdsen értékeli a panaszos és a felel6s a bevalast.



Tudasfa Tanoda Alapitvanyi Ovoda
2100 Godolls, Tél utca 10.

Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a
felel6s, se az dvodavezetd kdzremiikodésével, akkor az

ovodavezet6 a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon belil az o&évoda vezet6je a fenntarto
képvisel6jének bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozOs

javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

Ezutan, a fenntartd képviseldje, az 6vodavezetd egyeztetnek a
panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben turelmi idé
szukséges, 1 honap idétartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha
ekkor a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban rogzitik

az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémajaval a munkaugyi
birésaghoz, akkor most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi

szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az évodavezetd, aki tanév végeén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha
szukseéges, elvégzi a korrekcidkat az adott Iépésnél, és elkésziti a

beszamoldjat az éves értékeléshez.

4. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrol az 6vodavezetd ,Panaszkezelési nyilvantartas’t kételes vezetni,

melynek a kOvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja
2. A panasztevd neve

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

4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgalasanak médja, eredménye
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o

Az esetleg szukséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

o

A panasztev6 tajékoztatasanak idépontja

©

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6kényv indoklassal arrdl,
hogy nem fogadja el.

11.Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd (k) rél.



Tudasfa Tanoda Alapitvanyi Ovoda
2100 Godolls, Tél utca 10.

6. Zaro rendelkezések

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére es

alkalmazottjara kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzatat az intézmeény ovodavezet6i irodaban és a

weblapon is elérhetdve, illetve kozzéteszi.

A szabalyzat hatalybalépése:

Jelen szabalyzat 2021. ..o

Godaollg, 2021. ........

Intézményvezetd
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Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék:

Az Tudasfa Tanoda Alapitvanyi Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval
kapcsolatban a nevel6testulet 2021. ............ napjan egyetértését kinyilvanitotta és
elfogadta. (Jelenléti iv mellékelve)

ovodapedagogus

Kapcsolédé dokumentumok és jogszabalyok:

*  SZMSZ (Melléklete)

*  Munkakori leirasok

* lIratkezelési szabalyzat

*  2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekl bejelentésekrdl,

* 2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezeési jogrél és az

informacioszabadsagrol,

* 20/2012. (VI1.31.) EMMI- rendelet a nevelési- oktatasi intézmények

mikodésérél és a kdznevelési intézmények névhasznalatarol.



