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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés
Az 6voda a partnerek panaszainak, kozérdekli bejelentésének egységes szabalyok szerint
torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés és
k6zérdeki bejelentések kivizsgaldsanak modjardl szol6 szabalyzatat. A szabalyzat az Ovodai
SZMSZ melléklete. A panaszkezelés helyi rendje, fébb folyamatai a Hazirendben is
megtalalhatoak.

2.1 A szabalyzat célja
A panaszkezelés és kozérdekii bejelentés kivizsgalas szabalyzatdnak célja, hogy az intézmény
kozfeladatait a legjobb mindségben, az érintett igényének megfelelden lassa el. Referencia
intézményi partnereink elégedettsége szerves részévé valjon a referencia intézményi

tevékenységeknek, az intézményfejlesztési folyamatoknak.

3.1 Alapelvek
Intézményi gyakorlatunk alapkGvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennck eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat €s a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik.
A panaszkezelésnek valamint a kozérdekii bejelentés kivizsgalasnak gyorsnak, tisztességesnek
és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tiri a panasz, kozérdekl bejelentés okat,

indokat és ezt kovetben a panaszt, kdzérdekii bejelentést minél elébb orvosolni kell.

2. A PANASZKEZELES, KOZERDEKU BEJELENTES MENETE

2.1 A panasz, kozérdeki bejelentés bejelentése

A bejelentés modjai:

o Szobeli:
Személyesen hétf6t6l péntekig, 8:00 — 16:00 6ra kozott. Az 6voda vezetdjénél telefonon
hétf6to] péntekig, 8:00 — 16:00 ora kdzott. Telefon: 06 1 289 03 90

o [Irdsbeli :

Személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan hétfotol péntekig, 8:00 — 16:00 ora kozott.



e Az 6voda vezet6jénél postai uton barmikor. Az évoda cimére: Pesterzsébeti Baross
Német Nemzetiségi Ovoda 1201 Budapest Baross u.79.

o Elektronikus levélben: baross@barossovi.hu

2.2 A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasa és megvalaszolasa
A szbbeli panaszt, kdzérdekili bejelentést az dvoda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd
legrovidebb idén beliil orvosolja. Ha a partner a panasz, kozérdekii bejelentés kezelésével nem
ért egyet vagy a panasz, kdzérdekii bejelentés azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az 6voda
a panaszrol, kozérdekii bejelentésrol jegyzOkonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
személyesen k6zolt szobeli panasz, kozérdekil bejelentés esetén a partnernek atadja, telefonon
kozolt szobeli panasz, kézérdeki bejelentés esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az
irdsbeli panaszra, kozérdekli bejelentésre vonatkozé szabalyok szerint jarunk el. Irasbeli
panasz, kozérdekl bejelentés esetén azt érdemben megvizsgaljuk €s a panasszal, kézérdekii
bejelentéssel kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal
ellatva a panasz, kdzérdekli bejelentés kozlését koveté 15 napon beliil irasban megkiildjik a
partner részére. Igény esetén a kivizsgalds eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést

kiildiink.

3. PANASZ, KOZERDEKU BEJELENTES NYILVANTARTASA

» A partnerek panaszairdl, kozérdek(i bejelentésérél és azok megoldasit szolgald
intézkedésekr6l nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza: — a
panaszos (intézmény/személy) adatait — a panasz, kézérdekii bejelentés leirdsat, targyat
képez6 esemény vagy tény megjeldlését — a panasz, kozérdeki bejelentés benyujtasanak
idépontjat és modjat — a panasz, k6zérdekil bejelentés orvoslasara szolgald intézkedés
leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat — a panasz, kézérdek bejelentés intézéséért,
illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek) megnevezését, valamint az
intézkedés teljesitésének és a panasz, kézérdekil bejelentés lezarasanak hataridejét — a
kivizsgaléds soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt — a panaszban,
koézérdekll bejelentésben megjelolt igényrdl valé dontést — a panasz, kézérdekil
bejelentés megvalaszolasanak idépontjat és modjat — a panasz, kozérdekii bejelentés
kezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddd egyéb informacidkat (pl. panasz,
kozérdekii bejelentés oka, gyakorisaga)

» Az irasbeli panaszokat, k6zérdekli bejelentéseket — beleértve a személyes megjelenés

soran eldadott panaszrél, kézérdeki bejelentésrol késziilt jegyzokdnyvet is — tovabba az
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azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetéen az adathordozdkat
(okiratokat) selejtezziik. A panasz és kozérdekli bejelentés nyilvantartasban rogzitett
személyes adatok kizarolag a panasz, kozérdekii bejelentés regisztralasanak és
elbiralasanak céljat szolgaljak. Felkészilink a regisztracidjara és megkezdodik a
panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasa, a hianyzo informécidk, szakvélemények stb.
beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati
szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

» A dontés lehet: — a panasz, kozérdek(i bejelentés elfogadasa — panasz részbeni
elfogaddsa — panasz elutasitasa. A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése

koveti irasos formaban (irdsban, faxon, e-mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz, kozérdekii bejelentés benyujtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

5. A PANASZ, KOZERDEKU BEJELENTES TAJEKOZTATASI
FELADATAI

A panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatdsi feladatokat az
intézményben az Ovodavezetd és a vezetd helyettes lathat el. Az dvoda megitélését és
mik6dését kozvetleniil érint6 panaszokrol és k6zérdekii bejelentésekrol, valamint a kivizsgalas
eredményérdl az Gvoda vezetGségét tajékoztatni kell vezet6i értekezlet formajaban minimum

évente egy alkalommal. ( évzaro értekezlet)

A vezetbi értekezletre az Ovodavezetd évente koteles a panasz, kozérdekii bejelentés
nyilvantartdsa alapjan Gsszesité tajékoztatast késziteni az adott évben regisztralt panaszokrol,

kozérdeki bejelentésekrol, valamint azok kivizsgalasanak eredményérdl.
A tajékoztatasnak ki kell témie az aldbbiakra:

> apanaszok, kozérdekii bejelentések szamara

» vélt vagy valos panaszok, kozérdekii bejelentések aranyara

» valos panaszok, kozérdekii bejelentések jellegére, tartalmara, érintett 6vodai mikodés
terliletére

> panaszok, kozérdekii bejelentések kezelésének eredményességére



6. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz, kozérdekii bejelentés elutasitisa esetén az 6voda a partnert irasban téjékoztatja arrél,
hogy panaszaval, kozérdekili bejelentésével milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz
fordulhat.

7. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabalyzat elérhetdsége
Jelen panaszkezelési szabalyzatot a helyben szokasos médon elérhetévé tessziik. A dolgozok a

szabalyzat megismerését az SZMSZ megismerési nyilatkozatéval régzitik.

A Panaszkezelési és Kozérdek(i bejelentések kezelésének Szabalyzata a 373/2020. iktatoszamu

SZMSZ mellékleteként 2021.11.08. napjatol hatalyba Iép.
el /é el *%/%
Bélteczkyné Szende Hilda

Ovodavezetd




