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l.1. Bevezetés

1. Altaldnos rész
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Balatonszabadi Aranyalma (')\-udaija. BilesGdéje és Mini Bilesodéje

Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténé, atlathato, ékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szol6 szabal - - atat,
| 1.2. 4 szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, az intézmény partnereinek elégedettsége. Fontos a 1 naszok
kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartésénak és értékelésének rendje.
1.3. Alapelvek
Panaszkezelési alapelvek | Intézményi gyakorlatunk alapkvetelménye vartnereink
felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a feltart hibak orve  1sa.
A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek credményeit
felhasznaljuk szolgaltatisaink tovabbfejlesztésére.
A panaszokat €s a panaszosokat megkiilsnbszi i3s nélkiil,
|_egyenlben, azonos eljdrisok keretében és szabalyok sze 1t kezeljiik.
A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és é1c -minek kell
lennie, amelynek soran fel kell trni a panasz okat, ir okét és ezt
kovetben a panaszt minél elébb orvosolni kell.
2. A panaszkezelés menete
2.1. A panasz bejelentése
A bejelentés modjai
Személyesen Hétf6tol péntekig, | A vezetdnek.
8:00 -16:00 kozott
Szbbeli panasz  roice o HEtfot61 pentekig, | A vezetonek,
g
8:00 -16:00 kozott
Telefon: 06-84/355-
nA2
Személyesen vagy Hétfotol péntekig, A vezetonek vagy
mas altal 4tadott irat | 8:00 -16:00 kozott helyettesnek
utjan
[rasbeli panasz [ postai aton barmikor Az intézmény cin «re:
8651 Balatonszal . i, Vak
Elektronikus barmikor Az intézmény e-rnal
levélben cime: ovodavezet. o)
balatonszabadiov . a.hu
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2.2, A panasz kivizsgdldsa és megvalaszoldsa

A panasz A szobeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgélja ¢ - 1 lehet
kivizsgalasa és legrévidebb idén beliil orvosolja.
: megvalaszolasa
| Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panas- zonnali
‘ kivizsgdlasa nem lehetséges, az intézmény a panaszrél jegyzO. nyvet
! vesz fel, ¢s annak masolati példanyat személyesen kozslt szob« i panasz
| esetén a partnernek dtadja, telefonon kézolt szobeli panasz esc 'n
megkiildi.
Egyéb szobeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozé s :balyok
szerint jarunk el.
irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panas. al
kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést por 3
indokléssal ellatva a panasz kozlését kévetd 15 napon beliil ir' - han
. megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredr “nyérél
i telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.
A panaszokat a vezetdség vizsgélja ki: intézményvezeto,
| intézményvezeto-helyettes, kdzalkalmazotti tanacs elndke. Do éshozd
szerv: A Balatonszabadi Aranyalma Ovodéja, Bolcsddéje és Mioni
Bolcsodéje vezetisége.
A bélesodei és mini bolesodei intézményegységekben a panas -k
kivizsgélaséért az Erdekképviseleti Forum a felelos. Sziikség  :tén az
intézményvezeté bevonasra keriil a panasz kezelésébe.
3. Panasznyilvantartas
Panasznyilvintartds | A partnerek panaszairdl és azok megoldasat szolgalo inté ! >désekrdl
nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
. » apanaszos (intézmény/személy) adatait,
i > apanasz leirasat, targyat képezé esemény vagy tény m - jelolését,
> apanasz benytjtasanak idopontjat és modjat,
» apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elut: 4s esetén
. annak indoklasat,
| » a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés vég ~hajtasaért
' felelés személy(ek) megnevezését, valamint az tézkedés
teljesitésének €s a panasz lezarasanak hataridejét,
» a kivizsgdlas sordn beszerzett informacidkat ¢ esetleges
szakvéleményt,
» apanaszban megjelolt igényrél valod déntést.
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Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés so- 1 eldado
panaszrol késziilt jegyzokdnyvet is — tovabba az azokra adot: - 4laszokat
harom évig archivaljuk, ezt kévetéen az adathordozokat @« <iratokat)
selejtezziik.

4. A panaszkezelés folyamata

A panaszkezelés

1. A panasz benyujtasa .

folyamata 2. Kivizsgélas !
3. Dontés, valasz
A doéntés lehet a panasz elfogadasa

>
» panasz részbeni elfogaddsa
» panasz elutasitdsa

A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti irasos formaban (irds n, e-

mailben).

A panasz elutasitdsa esetén az intézmény a partnert irasban téjékoztatja arrol, hogy pan: . zaval
milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésdghoz fordulhat.
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Pintér Anett Horvath Krisztina ;
intézményvezeto ovodavezetd-helyettes

---------------------------------

Csikosné Vonnak Zsuzsanna
Ko6zalkalmazotti Tanacs elnoke
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dr. Tépler Eszi
Jegyzé

Kiadmaény hiteléiil:
Balatonszabadi, 2023. okt6be

el oy I

59/2023. (1X.28.) hatdrozata

onszabad; mobzseg Onxormﬁnyzaténak Képviselb-testiilete

7t jovahagyja a Balatonszabadi Aranyalma Ovodaja,

od viint Bolesédéje 2021-2022-es nevelési évrdl sz6lo

o1, a 2022-2023-as nevelési évre sz6l6 munkatervét, és
-+ Miiktdeési Szabalyzatat mellékleteivel egyiitt.

1 -Kondsz Eszter polgarmester
>3, oktéber 2.

Kk.m.t.
Hossz-Kanész Eszter sk.
polgarmester
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Molnarné Kvasznicza Veronika
titkarsagi tigyintéz6



