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ALTALANOS RESZ

Bevezetés

Kertvarosi Ovoda elkészitette a Panaszkezelési Szabalyzatat, mely arra hivatott, hogy a
partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében megfeleld eljarasrendet biztositson az 6voda dolgozoi és hasznaloi
szamara. Az intézménnyel jogviszonyban all6 gyermekeket €s sziileiket (torvényes képviselot),
dolgozdinkat és a partnereinket panasztételi jog illeti meg. Arra toreksziink, hogy az dvodai
nevelés folyamataban és a veliink partnerei viszonyban alloknak biztositsuk igényeik magas
szintl kielégitését.

Az intézmény vezetosége koteles kivizsgalni a panaszokat megkiilonboztetés nélkiil.

Panaszkezelési Szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgaladsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi folyamatoknak. Az dvodai
munkavégzés soran megnyilvanulo problémakat minél hamarabb a megfeleld szinten lehessen
megoldani.

Panaszkezelés alapelvei

» Az 6vodai jogviszonnyal rendelkez6 gyermekeket, illetve a
képviseletiikkben eljaré szilSket/torvényes képvisel6t, valamint az
ott dolgozdokat panasztételi jog illeti meg.

> A partnerek panaszainak, felvetéseinek gyors kivizsgalasa.

» A panasz indokanak és okanak azonositasa utan a feltart problémak feloldésa.

» Minden panaszt azonos eljarasrend és szabalyok szerint kezeliink.

A PANASZKEZELES MENETE

A panasz bejelentése torténhet szoban vagy irasban.

Szobeli panasz esetén:
A fenndlld probléma mértékének fiiggvényében az illetékes vezetdt (igazgatd, igazgatd
helyettes, tagintézmény - igazgatd) kell felkeresni személyesen vagy telefonon.

A vezetok elérhetésége az 6voda web-oldalan megtalalhaté: http://www.kertvarosiovi.hu/
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Irasbeli panasz esetén:
(adatfrissités: 2025. oktober 1.)

Ovoda Vezeto Cim Elektronikus cim
. o B Weizer Jozsefné 7632 Pécs, . .
Kelr'lt(\l;a;'om Ovoda igazgatd Testvérvarosok tere 1-3. kertvarosi.tvtovoda@gmail.com
(szekhely) Neumyer Réka 7632 Pécs, tvtovi@gmail.com
tagintézmény-igazgato Testvérvarosok tere 1-3. gmatl.
Aniké Utcai Z¢élityné Vas Andrea 7632 Pécs, . .
Tagovodaja tagintézmény-igazgato Aniké u.3. aniko.ovoda@qgmail.com
NI . Somogyiné .
Blmpo Ut,?al Hang Tiinde 76.32 l,)ecs’ bimboovi@gmail.com
Tagovodaja S S ) Bimbo u.1.
tagintézmeny-1gazgato
Enyezd Utcai Kakas Aniko 7632 Pécs, . .
Tagévodija igazgato helyettes Enyezd u.3, barnavirag.enyezd@gmail.com

Illyés Gyula

Kovacsné Bankuti Anita
Zsuzsanna

7632 Pécs, Malomhegyi

illyesovi@gmail.com

LB tagintézmény-igazgato u. 1.

" )3 Stadlingerné Ferk 7632 Pécs,
Nem?th L?SZIO, . Erzsébet Németh Laszlo nemet.ovi@gmail.com
Utcai Tagovodaja R ,

tagintézmény-igazgatod u. 6/A.

Melinda Utcai Balintné Fider Krisztina | 7632 Pécs, . L. .
Tagévodija tagintézmény-igazgatd | Melinda u. 23/1 melinda kisovi@gmail.com
Siklési Uti Kis Gyorgyné 7622 Pécs, I .
Tagévodija tagintézmény-igazgato | Siklési ut 18/A. sklpst unnacig atleon

Panaszkezelés eljarasrendje

Panasz esetén a felmertiil problémat eldszor az érintettel (az a személy, akire a panasz iranyul)
kell tisztazni. A panaszkezelés eljarasrendjérdl a partnereket tdjékoztatni sziikséges. A szobeli
panaszt az 6voda azon nyomban kivizsgalja és rovid id6n beliil helyrehozza. Amennyiben a
partner a panasz kezelését nem fogadja el vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nincs mdd, az
ovoda a panaszrdl jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt
szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkiildi.
Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jarunk el. frasbeli
panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi
dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil irdsban
megkiildjiik a partner részére. A panaszos igénye esetén a kivizsgalas eredményérdl eldzetes

megegyezes szerint szoban vagy irasban tdjékoztatjuk.
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A panaszkezelés folvamata

1. A panasz benyujtasa
Regisztracio
Kivizsgalas

Dontés, valasz
Elemzés

arwd

A panasz Kivizsgalasa

A rendelkezésre allo informdaciok alapjan torténik a panasz kivizsgalasa. A vizsgalati szakasz
lezarulasa utan keriil sor a dontéshozatalra, melynek felelése az a személy, aki kompetens a

panasziigy intézésében, illetve az intézkedés végrehajtasaban.

Dontés lehet:
» apanasz elfogadasa

» panasz részbeni elfogadasa

» panasz clutasitasa.
A dontéshozatal utan értesitjiik irasban a panaszos felet.
A panasz jogossaga esetén koteles az 6voda az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni
vagy intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megéllapodésra
jussanak. Ennek lehetséges formai: kdzvetlen megegyezés az érintettekkel, resztorativ
konfliktuskezelés, mediacios folyamat elinditasa, ill. fegyelmi eljaras kezdeményezése.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos €s az €rintettek irasban rogzitik.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitasa esetén jogorvoslati lehetoség felajanlasa sziikséges. Az Ovodanak a
partnert irasban tajékoztatni kell arr6l, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy

birdsaghoz fordulhat.

PANASZOK NYILVANTARTASA
Az oOvoda a partnereinek panaszairdl, illetve azok feloldasara szolgald intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A személyes adatok kezelése az érintett felek beleegyezésével, a magyar

jogszabalyoknak és a GDPR el6irdsainak megfelelden torténik.
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Nyilvantartas a kovetkezo adatokat tartalmazza:

a panaszos fél, képviseld (személy/intézmény) adatait,
a panasz leirasat, iranyultsagat képezo torténés vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat,

a panasz megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,

YV V. V V V

a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezeset,

az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét,

a kivizsgalas soran beszerzett informaciodkat,

a panaszban megjelolt kérésrdl vald dontést,

YV V V VY

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és maodjat.

Az irasbeli panaszokat, illetve a jegyzOkonyveket megdrizziik az iratkezelési szabdlyzatnak
megfelelden.
A panasznyilvantartdsban rogzitésre keriilt személyes adatok kizardlag a panasz

regisztralasanak és elbiralasanak céljat hivatottak szolgalni.

EGYEB RENDELKEZESEK

A Kertvarosi Ovoda Panaszkezelési Szabalyzata a nevelGtestiilet egyetértésével, a
dolgozok tajékoztatasaval és a Sziiléi Szervezet tajékoztatasaval és véleményének

Kkikérésével lett 1étrehozva.

Szabalyzat elérhetosége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény a honlapjan (http://www.kertvarosiovi.hu/)

kozze teszi, illetve a igazgatoi, tagintézmény- igazgatoi irodakban elérhetd az érdeklddok

szamara.

Hatalybalépés:

Jelen szabalyzat 2018. szeptember 15. napjatol érvényes.
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Melléklet
3Ny KERTVAROSI OVODA
z 5™ h”-’ PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP
%HL a}é
Sorszam: Iktatoszam:
Panasztétel idopontja: Panasztevo neve, elérhetésége:

Panasz benyujtasanak médja (megfeleld alahuzando):

Szobeli: személyesen/ telefonon
Irasbeli: postai levél/ személyesen dtadott levél/ e-maill fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevo

Neve: Kivizsgalas modja:

Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

intezkedések leirasa, elutasitds esetén annak modositasa.)

(A kivizsgalas soran beszerzett informdaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa. A panasz orvosldsara szolgalo

Csatolt mellékletek megnevezése:

személy neve: idopontja:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelos | Panasztevo tajékoztatasanak modja,




