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1. ALTALANOS RESZ

1.1.Bevezetés
Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

1.2.A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége €s igényeinek
magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
intézményi tevékenységilinknek az intézményi folyamatoknak.

1.3.Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibdk orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat €és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb (legfeljebb 30 napon

beliil) orvosolni kell.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

Bejelentés modja

Szobeli panasz Személyesen Hétfotol péntekig, | Az dvodaigazgatdonak vagy

8,00 -16,00 kozott | 6vodaigazgato-helyetteseknek

Telefonon Hétfotol péntekig, | Az 6vodaigazgatonak vagy
8,00 -16,00 kozott | ovodaigazgato-helyettesnek
Telefon:06/30/258-93-62

Irasbeli panasz Személyesen Hétfotol péntekig, | Az 6vodaigazgatonak vagy
vagy mas altal | 8,00 -16,00 kozott | 6vodaigazgato-helyettesnek

atadott irat

Postai uton Barmikor Az intézmény cimére: 7300

Komlo, Tompa M. u. 2/1.

Elektronikus Béarmikor Az intézmény e-mail cime:

levélben tompaovi@gmail.com




2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szodbeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja €s a Iehetd legrovidebb idon beliil
(legfeljebb 30 napon beliil) orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a
panasz azonnali kivizsgéldsa nem lehetséges, az intézmény a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel,
¢s annak masolati példanyat személyesen kozolt, szobeli panaszesetén a partnernek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli
panaszra vonatkozd szabalyok szerint jarunk el. Irasbeli panasz esetén azt érdemben
megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést, pontos
indokléssal ellatva, a panasz kozlését kdvetd 30 napon beliil irdsban megkiildjiik a partner
részére. [gény esetén a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-mailben is értesitést kiildiink.
Gyvt. 36. § (1) A gyermek, a gyermek sziilje vagy mas torvényes képviseldje, valamint a
gyermekonkormanyzat és a fiatal felndtt, tovabba a gyermekek érdekeinek védelmét ellato
érdekképviseleti és szakmai szervek a hazirendben foglaltak szerint panasszal élhetnek az

intézmény 6vodaigazgatojanal vagy érdekképviseleti forumanal

a) az ellatast érint6 kifogasok orvoslasa érdekében,
b) a gyermeki jogok sérelme, tovabba az intézmény dolgozodi kotelezettségszegése esetén,

C) a136/A. § szerinti iratbetekintés megtagadasa esetén.

(2) Az intézmény 6vodaigazgatdja, illetve az érdekképviseleti forum a panaszt kivizsgélja, és
tajékoztatast ad a panasz orvoslasdnak mas lehetséges modjardl. A gyermek sziildje vagy mas
torvényes képviseldje, valamint a gyermekdnkormanyzat €s a gyermek, illetve fiatal feln6tt az
intézmény fenntartdjahoz vagy a gyermekjogi képviselohoz fordulhat, ha az intézmény
o6vodaigazgatoja vagy az érdekképviseleti forum 30 napon beliil nem kiild értesitést a vizsgalat

eredményérdl, vagy ha a megtett intézkedéssel nem ért egyet.

15/1998. NM rend. 2. § (2) A gyermeki jogok minél szélesebb korii érvényesiilése érdekében a
gyermekjoléti, illetve gyermekvédelmi szolgaltatd tevékenységet végzok (a tovabbiakban:
szolgaltatok) gondoskodnak arr6l, hogy a gyermekek szamara megismerhetd legyen a
gyermekjogi képviseld neve, telefonszama, valamint fogaddorainak helye és idépontja.

A gyermekjogi képviseldvel kapcsolatos adatok megtalalhatok a: www.ijsz.hu oldalon



3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1.A panaszok és intézkedések nyilvantartasa
A partnerek panaszairdl ¢és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartdst
vezetlink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

e apanaszos (intézmény/személy)adatait

e apanasz leirdsat,targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

e apanasz benytjtasanak idopontjat és modjat

e apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat,elutasitas esetén annak indoklasat

e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelosszemély(ek)

megnevezeését
e az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét
e akivizsgalas sordn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

e apanaszban megjeldlt igényrdl vald dontést

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

1. A panasz benytjtasa
2. Regisztracio, jegyzOkonyv készités
3. Kivizsgalas
4. Dontés
5. Valasz
6. Elemzés
e apanasz megvalaszolasdnak idOpontjat és modjat
e a panaszkezelés elemzéséhez ¢€s fejlesztéséhez kapcsolddd egyeéb informaciokat

(pl.panasz oka, gyakorisaga)

4.1. Az irasbeli panaszokat

—beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba
az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetden az adathordozokat (okiratokat)

selejtezziik. A panasziligyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz

crer



megkezdddik a panasz kivizsgalasa, a hianyz6 informaciok, szakvélemények stb.beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgélati szakasz lezarul és sor

keril a dontéshozatalra.

A dontés lehet:
e apanasz elfogadasa
e panasz részbeni elfogadasa

e panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a valasz elkészitése ¢s megkiildése koveti, irdsos formdban (irasban, e-
mailben). Intézményiink kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért
a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran
tobbek kozott vizsgalja:

e apanaszok atfutasi idejét

e apanaszok szamat

e apartnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét

o illetve egyes konkrét panasziligy vonatkozasaban a partner elégedettségét.



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogadé: Neve:

Kivizsgalas modja:

Beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelGs neve:

Panasztevd tajékoztatasanak id6pontja:




5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az intézmény a partner irasban tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya

A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjara
kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény az dvodaigazgatodi és tagintézmény-igazgatoi

irodakban is elérhetdvé teszi.

A szabalyzat hatalyba lépése
A jelen szabalyzat 2024. szeptember 01. napjatol 1ép hatalyba.

Tamas Aniko

ovodaigazgato
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