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OM:203598

ALTALANOS RESZ
Bevezetés

Meggyeskovacsi Ovoda elkészitette a Panaszkezelési Szabalyzatat, mely arra hivatott, hogy a
partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgaldsa érdekében megfelel eljarasrendet biztositson az 6voda dolgozéi és hasznéldi
szamara. Az intézménnyel jogviszonyban 4ll6 gyermekeket és sziileiket (tdrvényes
képviseldt), dolgozdinkat és a partnereinket panasztételi jog illeti meg. Arra toreksziink, hogy
az Ovodai nevelés folyamatdban és a veliink partnerei viszonyban alloknak biztositsuk
igényeik magas szintli kielégitését.

Az intézmény vezetdsége koteles kivizsgalni a panaszokat megkiilonbdztetés nélkiil.

Panaszkezelési Szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves
rész€évé  valjon intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi
folyamatoknak. Az 6vodai munkavégzés soran megnyilvanulo problémdkat minél hamarabb a
megfeleld szinten lehessen megoldani.

Panaszkezelés alapelvei

e Az 6vodai jogviszonnyal rendelkezd gyermekeket, illetve a képviseletiikben eljard
sziiloket/torvényes képviseldt, valamint az ott dolgozokat panasztételi jog illeti meg.
A partnerek panaszainak, felvetéseinek gyors kivizsgalasa.
A panasz indokanak és okanak azonositdsa utan a feltart problémak feloldésa.

e Minden panaszt azonos eljarasrend és szabalyok szerint kezeliink.

A PANASZKEZELES MENETE

A panasz bejelentése torténhet szoban vagy irdsban.

Szobeli panasz esetén:

A fennallé probléma mértékének fliggvényében az intézmény vezetdjét illetékes vezett kell
felkeresni személyesen az dvoda nyitvatartasi idejében vagy telefonon. A vezetd telefonos
elérhetdsége: 95/492-003.

Irdsbeli panasz esetén: az 6voda posta- vagy email cimén az 6vodavezetének cimezve:
9757 Meggyeskovacsi, Marcius 15. tér 1. meggyeskovacsiovoda@gmail.com, Dedk Tiinde
Ildik6 6vodavezetd.




Panaszkezelés eljarasrendje

Panasz esetén a felmertild problémat el6szor az érintettel (az a személy, akire a panasz
irdnyul) kell tisztizni. A panaszkezelés eljarasrendjérdl a partnereket tdjékoztatni sziikséges.
A szoébeli panaszt az 6voda azon nyomban kivizsgélja és rovid id6n beliil helyrehozza.
Amennyiben a partner a panasz kezelését nem fogadja el vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nincs mod, az 6voda a panaszrél jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz
esetén megkildi.

Egyéb szdbeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozo szabélyok szerint jarunk el

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellitva a panasz kozlését kovetd 15 napon
beliil irdsban megkiildjik a partner részére. A panaszos igénye esetén a kivizsgalas
eredmeényérdl el0zetes megegyezés szerint szoban vagy irdsban tajékoztatjuk.

A panaszkezelés folyamata
1. A panasz benyujtasa

2. Beérkezés

3. Kivizsgalas

4. Dontés, valasz

5. Elemzeés

A panasz kivizsgaladsa

A rendelkezésre 4116 informaciok alapjan térténik a panasz kivizsgalasa. A vizsgélati szakasz
lezarulasa utan kerill sor a dontéshozatalra, melynek felelGse az a személy, aki kompetens a
panasziigy intézésében, illetve az intézkedés végrehajtasaban.
Dontés lehet:

e apanasz elfogadasa

e panasz részbeni elfogadasa

e panasz elutasitasa.
A dontéshozatal utan értesitjik irdsban a panaszos felet.
A panasz jogossiga esetén koteles az 6voda az ok elhéritasaval kapcsolatban intézkedni vagy
intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak. Ennek
lehetséges formaéi: kozvetlen megegyezés az érintettekkel, resztorativ konfliktuskezelés,
medidciés folyamat elinditdsa, ill. fegyelmi eljards kezdeményezése. Az egyeztetést,
megallapoddst a panaszos ¢és az érintettek irasban rogzitik.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitdsa esetén jogorvoslati lehetGség felajanlasa sziikséges. Az 6vodanak a
partnert irasban tajekoztatni kell arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birdsaghoz fordulhat.

PANASZOK NYILVANTARTASA

Az Ovoda a partnereinek panaszairdl, illetve azok felolddsara szolgalod intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet. A személyes adatok kezelése az érintett felek beleegyezésével, a magyar



jogszabélyoknak és a GDPR eldirasainak megfelel6en torténik. Nyilvantartds a kovetkezd
adatokat tartalmazza:
e apanaszos f¢l, képviseld (személy/intézmény) adatait,
a panasz leirdsat, irdnyultsagat képez0 torténés vagy tény megjeldlését,
a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat,
a panasz megoldaséra szolgalo intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéseert, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezeset,
az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak hatéridejét,
a kivizsgalas soran beszerzett informacidkat,
a panaszban megjelolt kérésrdl vald dontést,
a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és modjat.

Az irasbeli panaszokat, illetve a jegyzokonyveket megrizzilk az iratkezelési szabalyzatnak
megfeleléen. A panasznyilvéntartisban rogzitésre keriilt személyes adatok kizérélag a panasz
regisztralasanak és elbiralasanak céljat hivatottak szolgalni.

EGYEB RENDELKEZESEK
A Meggyeskovacsi Ovoda Panaszkezelési Szabalyzata a nevelOtestiilet egyetértésével, a
dolgozdk tajékoztatasaval és a Sziiléi Szervezet téjékoztatasaval és véleményének kikérésével

lett 1étrehozva.

Szabélyzat elérhetdsége: https://meggyeskovacsi.hu/hu/meggyeskovacsi-
ovoda/meggyeskovacsi-ovoda-szabalyzatok/

Hatalybalépés:
Jelen szabdlyzat 2023. szeptember 30. napjatol érvényes.
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A Meggyeskovacsi Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatat a nevelGtestiilet megismerte, azzal
egyetért:

Meggyeskovacsi, 2023. szeptember 29.
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A Meggyeskovicsi Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatat a Sziil6i Szervezet megismerte, az
abban foglaltakkal egyetért:

Meggyeskovacsi, 2023. szeptember 29
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Melléklet

MEGGYESKOVACSI OVODA PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Sorszam: Tktatoszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve, elérhetGsége:

Panasz benyujtdsanak modja (megfeleld alahuzand6): Szébeli: személyesen/ telefonon
Irdsbeli: postai levél/ személyesen 4tadott levél/ e-mail/ fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevé Neve: Kivizsgéalas modja:

Beosztésa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikseges intézkedés: (A kivizsgdlds sordn beszerzett informéciok, szakvélemények stb.
rovid leirdsa. A panasz orvoslasara szolgdlod intézkedések leirdsa, elutasitis esetén annak
modositésa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelGs | Panasztevd tajekoztatdsanak madja,
személy neve: id6pontja:




