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1. ALTALANOS RESZ

1.1. BEVEZETES:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A

panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panasszal barmely intézményiinkkel kapcsolatban allé személy vagy szervezet fordulhat az eljardsra

jogosult személyhez vagy szervhez.

Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

Az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 gyermekeket ¢€s sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban 4all6 személyeket (tovabbiakban: partner)

panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles illetve

jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdsége koteles

megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Az intézményben felmeriilt panaszok azonnali, megkiilonboztetés nélkiili kivizsgalasa
segitheti, hogy hatékony intézkedések meghozataldval a tovabbi problémak felmeriilése

megakadalyozhato legyen.

1.2. A SZABALYOZAS CELJA

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgéalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé
valjon az intézményi tevékenységeknek a munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak,
intézményi partnereink korében keletkezé problémak megfeleld szinten és a legkorabbi idépontban

val6 megoldasaval.



1.3. ALAPELVEK

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa €s
a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgéltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat ¢és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és azonos szabalyok
szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt minél elébb

orvosolni kell.

1.4. ASZABALYZAT KOZZETETELE, ERINTETTJEI, HATALYA,
FELULVIZSGALATA

A mindenkor hatalyos intézményi panaszkezelési Szabalyzatot az dvoda a honlapjan és a

székhelyén személyes betekintésre is elérhetové teszi.

A sziilok az o6vodai jogviszony kezdetekor és minden nevelési év kezdetén, az 6voda
alkalmazottjai a kozalkalmazotti jogviszonyuk kezdetén tdjékoztatdst kapnak az dvodai

panaszkezelés hatalyos eljarasi rendjérol.

A szabalyozas érintettjei: az Ovodai alkalmazotti kore, 6vodavezetéje és helyettesei, az

ovoda partnerei

A szabalyozasért felelds: az 6voda vezetdje

A szabalyzat hatalya: az 6voda dolgozoi, sziilok, partnerek

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2018. ........ccccooevieieenenene. hoénap ....... nap

Szabdlyzat feliilvizsgalata: 3 évente vagy szilikség szerinte esedékes.



2. EUUARAS REND

Ovodéankban a panaszekezelés eljarasi rendje az alabbiak szerint szabalyozott:

2.1. A PANASZBENYUJTAS RENDJE ES SORRENDI]E

2.1.1. A szil6i panaszbenyuijtas sorrendje
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2.1.2. Az alkalmazotti panaszbenyujtas sorrendje
1/a 1/a
. " Ovodavezetd
Alkalmazott Ovodavezeté
\\ helyettes
1/b
> Fenntarto

2
3
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2.2. PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panaszkezelés folyamata az alabbi tevékenységeket foglalja magaban: a panasz

bejelentése, benyujtasa, nyilvantartasa, kivizsgalasa, dontés, valasz megkiildése.

2.2.1. A panasz bejelentése, benyujtasa

A panaszbejelentés modozatai:

személyesen hétfotol péntekig, 8:00 — 15:00 ora kozott, az 6voda
vezetdjénél

telefonon: a 393-51-90-es Ovodai telefonszamon, hétfétél péntekig,
8:00 — 15:00 o6ra kozott.

személyesen vagy mas altal 4tadott irat Gtjan hétfotél péntekig, 8:00
—15:00 6ra kozott az 6voda irodajaban.

az 6voda vezetdjénél postai uton, ajanlott, tértivevényes levélben
barmikor, az 6voda levelezési cimére, az 6vodavezetOnek cimezve:
Hegyvidéki Mesevar Ovoda, Batyai Eva Ovodavezetd (1125
Budapest, Dios arok 1-3.)

elektronikus levélben, az 6voda vezetdjének, Batyai Evanak cimezve:
postmaster@hegyvidekimesevar.t-online.hu

fax-on az 6voda nyitvatartasi idejében, 06:30-17:30-ig, a 393-51-90-

es fax szamon.

A szobeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozo6 szabalyok szerint kell eljarni.

Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, azaz nem az eljarasra jogosult személyhez

vagy szervhez kiildték meg, azt a beérkezést6l szamitott 8 napon beliil vissza kell utalni

a megfelel6 szintre, err6l a panaszost az attétellel egyidejiileg irasban (postai tton

tértivényes ajanlott levélben, faxon, e-mailben, vagy az értesités az atvétel igazolasa

melletti személyes atadasaval) értesiteni kell.

A panaszost nem érheti hatrany a panasz bejelentés megtétele miatt.
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Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos bejelentésében rosszhiszemiien, dontd

jelentdségli valotlan informaciot kdzolt és

- ezzel buncselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell

adni,

- alappal valoszintsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek

vagy személynek kérelmére at kell adni.

2.2.2. A panasz nyilvantartasa

A partnerek panaszairdl €s az azok megoldasat szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast

kell vezetni, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

— a panaszos (intézmény/személy) adatait

— a panasz leirasat, panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

— a panasz benyujtasanak idépontjat €s modjat

— a panasz orvosldsara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indoklasat

— a panasziigy intézéséért illetve az intézkedés végrehajtdsaért felelds
személy(ek) megnevezését és beosztasat valamint

— az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét

— a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

— a panaszban megjelolt igényrdl valé dontést

— a panasz megvalaszolasanak idOpontjat és mod;jat

— a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat

(pl. panasz oka, gyakorisaga) .
A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot elkiilonitve kell tarolni.

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig meg kell

6rizni, ezt kovetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezni kell az 6voda selejtezési



szabalyzataban foglaltak szerint. A panaszekezeléssel kapcsolatos iratok selejtezését az

6voda vezetdje rendeli el és feliigyeli.

A panasziligyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok felvételére az intézményi
adatvédelmi szabalyzat és ide vonatkozo hatalyos jogszabalyi elbirasok elbirasait
figyelembe véve keriilhet sor, a panaszekezelési eljaras soran felvett és nyilvantartott

adatok kizardlag a panasz regisztralasanak ¢és elbiralasanak céljat szolgaljak.

A panaszos személy adatai csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsara
hatéaskorrel rendelkez6 szerv és személy részére adhatoak at, ha e szerv vagy személy
annak kezelésére torvény alapjan jogosult vagy az adatai tovabbitdsdhoz a panaszos
egyértelmiien hozzéjarult. A panaszos személyes adatai egyértelmli hozzajaruldsa

nélkiil nem hozhatoak nyilvanossagra.

2.2.3. A panasz kivizsgalasa, dontés

A panasz regisztracidja utdn megkezdédik a panasz kivizsgalasa, a hianyzo

informdciok, szakvélemények stb. beszerzése.

A szbbeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja ¢€s a lehetd legrovidebb idén
beliil orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az 6voda a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel €s annak
masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek a
dokumentum atvételének elismerésével atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a

partnernek postan vagy e-mailben megkiildi.

frasbeli panasz esetén azt érdemben meg kell vizsgalni és ki kell alakitani a panasszal

kapcsolatos ovodai allaspontot.

A korabbival azonos tartalmil, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz bejelentés
vizsgalata mellézhet6. A panasz vizsgalata mellézheté akkor is, ha a panaszos a
sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstdl szamitott hat
hénap utdn terjesztette eld panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas
bekovetkeztétdl szamitott egy éven tal elterjesztett panaszt érdemi vizsgélat nélkiil el

kell utasitani.



Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult személy
vagy szerv melldzi, kivéve akkor, ha a panasz alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem

szolgal.

Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz

lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

— a panasz elfogadasa
— a panasz részbeni elfogadasa

— a panasz clutasitasa.

Az érdemi dontést és intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz jogosult szevhez
torténtd beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil irasban meg kell kiildeni a panaszt tevo
fél részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy emailben is

értesitést kell kiildeni a panaszt tevonek.

Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgalat eldrelathatolag harminc napnal hosszabb ideig
tart, errdl a panaszost az elintézés varhat6 idépontjanak és az eljarads meghosszabbodasa

indokainak egyidejii kdzlésével irasban - az atvétel igazolasa mellett - tdjékoztatni kell.

Az eljarasra jogosult személy vagy szerv a panaszost vagy bejelent6t meghallgatja, ha

azt a panasz tartalma sziikségessé teszi.

2.2.4. A dontéshozatalt kovetd valasz megkiildése:

Az eljarasra jogosult személy vagy szerv a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat
illetve torvény alapjéan iizleti, gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiilé adat kivételével
— a megtett intézkedésrol vagy annak mell6zésérdl — az indokok megjeldlésével — a
panaszost vagy a kozérdekili bejelentdt haladéktalanul irasban értesiti. A dontéshozatalt
a valasz elkészitése és irdsos formdban torténd megkiildése koveti (a személyes atadas
esetén az atvétel igazolasaval, faxon, e-mailben vagy postai ton, ajanlott tértivevényes

levélben).



Az iréasbeli értesités mellézhetd, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy kozérdekii bejelentdt szoban tdjékoztattak, aki a tdjékoztatast tudomasul

vette.

2.3. A PANASZKEZELES TAPASZTALATAINAK ELEMZESE

A panaszra adott valasz kikiildését kovetden, a panaszkezelési eljards végeztével kovetkezik

a tapasztalatok elemzése, sziikséges intézkedések megtétele.

Az dvodavezetd a panaszkezelési eljaras teljes folyamatidt nyomonkoveti és ellendrzi, a
panaszkezelés lezarasa utdn Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli a megvalositast illetve
sziikség esetén a tovabbi problémak megakadalyozasara korrekcids javaslatot tesz és

intézkedési javaslatot készit.
A panaszbejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell

- a jogszerli allapot helyreallitdsarol illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol,

- afeltart hibak okainak megsziintetésérol,

- az okozott sérelem orvoslasarol és

- indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérdl.
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3. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az évoda a partnert irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatdosaghoz vagy bir6saghoz fordulhat.

3.1. AFENNTARTO JOGORVOSLATA

Ha helyben, az 6vodaban a panaszt nem sikeriil megnyugtatd modon rendezni, a panasz

bejelentdje vagy az 6voda vezetdje a panaszt irdsban tovabbithatja az 6voda fenntartojanak.

Ebben az esetben az 6voda vezetéje a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és

kozosen megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Amennyiben fenntartdéi egyeztetés torténik a panaszossal, a felek az egyeztetés soran
sziiletett megallapodast irasban rogzitik. Ha az egyeztetés eredményes, tehat a megallapodas

megsziiletik, akkor a probléma megnyugtatdéan lezarult.

A fenntartdi intézkedés hatarideje: 30 nap.

3.2. AZ OKTATASI OMBUDSMAN JOGORVOSLATA

Amennyiben a fenntartéi intézkedés nem vezet eredményre, a panaszosnak joga van a
panaszat bejelenti az oktatasi ombudsman felé. Az ombudsmani eljards szabalyait az erre

vonatkozo jogszabalyi eldirasok hatarozzdk meg.
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4. KAPCSOLODO FOBB DOKUMENTUMOK

4.1. A PANASZKEZELESI SZABALYZATHOZ KAPCSOLODO OVODAI
DOKUMENTUMOK

- SZMSZ

- hazirend

- munkakori leirdsok

- adatkezelési szabalyzat
- iratkezelési szabalyzat
- selejtezési szabalyzat

- ¢s az 6voda tovabbi szabalyzatai

4.2. A PANASZEKEZELESI ELJARAS SORAN ELKESZULO DOKUMENTUMOK

- panaszgylijtd dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés/levelezés, birosagi
hatarozatok masolata

- panaszkezelési nyilvantarto lap (1. szamu mellékiet)

Budapest, 2018. .................... hénap ............ nap

ovodavezetd
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5. ZARADEKOK

A Hegyvidéki Mesevar Ovoda (1125 Budapest Dids arok 1-3. OM azonosito: 201281)

panaszkezelési Szabalyzatanak tartalmat

1. a neveldtestiilet 2018. ........................ honap ....... napjan elfogadta, a

szabalyzat tartalmara vonatkozoan egyetértését kinyilvanitotta. (Jelenléti iv mellékelve)

2. a sziiléi szervezet tagjai 2018. ................... honap ....... napjan megismerték,

véleményezési és javaslattételi jogukkal éltek. (Jelenléti iv mellékelve)

6. KAPCSOLODO JOGSZABALYOK

- 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl

- 2011. ¢évi CXIL. torvény az informdaciés Onrendelkezési jogrol ¢és az
informacioszabadsagrol

- 20/2012. (VI1II. 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi 6voda irattari terve és az

iskolai zaradékok, 1d. Irattari terv
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8. MELLEKLETEK

1. szamu melléklet

Panaszkezelési nyilvantarto lap

A panasz felvétele

Sorszam: ............. /év

A panasztétel idépontja: ... Vo hénap ................ nap
A PaNasZtEVO NEVE. e,
A Panasztevl CIME: e,
A panasztevo telefonszama: L

A panasztevl e-mail CIME: e

A panasz benyujtasanak modja (a megfeleld alahtizando)
e szobeli: személyesen/telefonon

e irasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa (a panasz tartyat képezo esemény vagy tény megjelolése)

a panasztev0 alairasa
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A panasz kezelése

A Panaszielvevl NBVE. e
A panaszfelvevl DEOSZIASA: i e
A panasziigy intéz€séért felelds Neve: ..........ooiiiiiiii i
A panasziigy intézkedéséért felelds beosztasa: ..........ooviviiiiiiiiii i
A panasszal kapcsolatos intézkedés végrehajtasaért felelés neve: ..............cooooviiiiiiil.
A panasszal kapcsolatos intézkedés végrehajtasarét felelds beosztasa: ..o,
A kivizsgalas mOdja: e
Az intézkedés teljesitésének hatarideje: ... €V i hénap ........ nap

A panasz megvalaszolasanak idépontja: ... €V it hénap ........ nap

A panasz megvalaszolasanak modja:

Kivizsgalas eredménye, a panaszban megjelolt igényrdl vald dontés:
e apanasz elfogadasa

e 4 panasz részbeni elfogadasa

e apanasz elutasitasa. (a megfeleld rész alahuzando)

A dontés indoklasa:

A panasz lezardsanak hatarideje: ...l €V it hénap ........ nap

dontéshozo6 alairasa
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A panasszal kapcsolatosan sziikséges belso intézkedések

A panasz kivizsgalasa soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirdsa, a panasz
orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa, stb.

Mellékletek

Csatolt mellékletek megnevezése: (a panaszkezelés sordn beszerzett informaciok dokumentumai,
szakvélemények, stb. )

A PANASZ OKA:  o.eetiti it

A PANASZ Y AKOTISAZA: 1.ttt ittt itiitt ettt et et et et et et et et et et et et et e e e e e e

ovodavezeto alairasa
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