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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés
A Bakonycsernyei Bobita Ovoda — Mini Bolesdde a partnerek panaszainak egységes
szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében, megfeleld
eljarasrend biztositasaval elkészitette panaszkezelési szabdlyzatat, az 6voda dolgozoi és
hasznaléi szaméra. Az intézménnyel jogviszonyban 4ll6 gyermekeket ¢és sziileiket,
dolgozodinkat és a partnereinket panasztételi jog illeti meg. Az intézmény vezetdsége koteles

kivizsgalni a panaszokat megkiilonbdztetés nélkiil.

1.2. A szabalyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége ¢és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsdnak és értékelésének rendje szerves
részéveé valjon intézményi tevékenységeknek, folyamatoknak. Az 6vodai munkavégzés soran

megnyilvanul6 problémakat minél hamarabb a megfeleld szinten lehessen megoldani.

1.3. A panaszkezelés alapelvei

» A partnerek panaszainak gyors kivizsgalasa
» A panasz okanak azonositasa utan a feltart problémak miel6bbi orvoslasa
» A panaszok, panaszosok megkiilonboztetés nélkiili, azonos eljarasrend, €és szabalyok

szerinti kezelése

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

A bejelentés modjai Idépont Személy
Személvesen Hétfotol péntekig Intézményvezetd
Y 8%°-16" Intézményvezetd helyettes
Sz6beli Hetf%toc())l_ {)g(%teklg
panasz Telefonon | Tel: 06/22 413-618, Intezmenyvezeto

06/22 413-619, Intézményvezetd helyettes

06/20 223-0593

Személyesen
Irasbeli vagy mas altal
panasz atadott

Hétfotol péntekig Intézményvezetd
816" Intézményvezetd helyettes




Postai aton Barmikor Ovoda cime:
8056 Bakonycsernye
Rakoczi 0t 141.

Ovoda e-mail cime:
Elektronikus uton Barmikor 1-ovoda@bakonycsernyeovoda.t-
online.hu, ovi@csernyeiovi.hu

Az azonosithatatlan személy (névtelen bejelentd) altal tett bejelentést vagy vizsgélatat az

eljarasra jogosult melldzheti.

2.2. A panaszkezelés eljarasrendje

Panasz esetén a felmeriild problémat el0szor az érintettel (az a személy, akire a panasz
iranyul) kell tisztdzni. A panaszkezelés eljarasrendjérdl a partnereket tdjékoztatni sziikséges.
A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul kivizsgalja és a lehetd legrovidebb idén beliil
orvosolja. Amennyiben a partner a panasz kezelését nem fogadja el vagy a panasz azonnali
kivizsgaldsara nincs mod, az 6voda a panaszrédl jegyzékonyvet vesz fel, és annak masolati
példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozo
szabalyok szerint jarunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indokldssal ellatva a panasz kozlését kovetd 15 napon
beliil irdsban megkiildjik a partner részére. A panaszos igénye esetén a kivizsgalas

eredményérol elézetes megegyezés szerint szoban vagy irasban tajékoztatjuk.

3. APANASZKEZELES FOLYAMATA

3.1. Panaszkezelés l1épései
» Panasz benyujtasa
Regisztracio
Kivizsgalas

Dontés, valasz

YV V VYV V

FElemzés

3.2. A panasz Kivizsgalasa

A panasz kivizsgaldsa a rendelkezésre all6 informéciok alapjan torténik. A panasz

crcr




szakvélemények stb. beszerzése. A vizsgalati szakasz lezdruldsa utan keril sor a

dontéshozatalra.

3.3. Dontés lehetséges valtozatai
» Panasz elfogadasa
» Panasz részbeni elfogadasa
» Panasz elutasitasa
A dontéshozatalt koveti a valasz elkészitése — a panaszban megjeldlt igény kielégitése vagy
elvetése - és irdsos formaban torténé megkiildése (postai uiton, e-mailben, faxon). A mindségi
panaszkezelés biztositasa érdekében a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd)

tevékenységet folytatunk.

3.4. Elemzés soran vizsgaljuk:
» Panaszok atfutasi idejét
» Panaszok szamat
» A referencia intézményi szolgaltatasokhoz/jo gyakorlatok atadas — atvételéhez
kapcsolodd  reklaméciokat, a  partnerek  panaszkezeléssel kapcsolatos
elégedettségét

» Egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

4. PANASZNYILVANTARTAS

4.1. Panaszkezelési eljaras dokumentalasa

A partnereinek panaszairol, illetve azok feloldasara szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink. A személyes adatok kezelése az érintett felek beleegyezésével, a magyar
jogszabalyoknak és a GDPR eldirasainak megfelelden torténik. A dokumentumokat az érintett
felek alairasaikkal hitelesitik.

A szébeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyzOkonyvet felvenni. Ha a szobeli
panasz helyben nem oldhat6 meg, a bejelentésrdl emlékeztetdt — problémaleiras — kell irni.

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol késziilt
jegyzokonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kdvetden
az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes

adatok kizardlag a panasz regisztralasanak ¢s elbirdlasanak céljat szolgaljak.



4.2. Dokumentacios eldirasok

A nyilvantartéas a kovetkez6 adatokat tartalmazza:

>

>
>
>

Y

YV V V V V

a panaszos fél, képviseld (személy/ intézmény) adatait

a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és maodjat

a panasz megoldasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indoklésat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezeését

az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt kérésrdl vald dontést

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat

Panaszkezelés elemzéséhez ¢s fejlesztéséhez kapcsolodod egyéb informaciokat

(pl.: panasz oka, gyakorisaga)

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén jogorvoslati lehetdség felajanlasa sziikséges. Az intézmény a

partnert irasban t4jékoztatja arr6l, hogy panaszéval milyen szervhez, hatdsdghoz vagy

birésaghoz fordulhat.



6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. Szabalyzat hatalya
A szabalyzat a Bakonycsernyei Bobita Ovoda — Mini Bolcséde egész szervezeti egységére,
valamennyi partnerére, alkalmazottjara ¢és az intézményben munkat végzé egyéb

jogviszonnyal rendelkezdkre kiterjed.

6.2. A szabalyzat elérhetosége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatit az intézmény honlapjan (https://csernyeiovi.hu/)

kozzéteszi, illetve a vezetdi irodaban elérhetové teszi.

6.3. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2023. 03. 15. napjatol hatalyos.

Készitette: Fojtyikné Gyuris Andrea

intézményvezetd



Mellékletek

1. Panaszkezelési nyilvantarté lap

Bakonycsernyei Bébita Ovoda — Mini Bélcséde

N PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP
s ¢

Sorszam: Iktatoszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve, elérhetosége:

Panasz benyujtasanak modja (megfeleld aldhuzando):
Szébeli: személyesen/ telefonon

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

Panasz leirasa:

Neve: Kivizsgalas médja:

Panaszfelvevo

Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés: (A kivizsgalds soran beszerzett informéciok, szakvélemények stb. rovid lefrasa. A panasz

orvoslasara szolgald intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Kivizsgalasért és intézkedésért felelos Panasztevo tajékoztatasanak idépontja,

személy neve: modja:
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