KAZINCBARCIKAI OSSZEVONT OVODAK
PANASZKEZELESI SZABALYZATA
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Tartalomjegyzék

L. ALTALANOS RESZ.......coocvtenirseesesssosoesos oo sesstresees e 3
1.1. Panaszkezelési Szabalyzat célja, személyi- idébeli hatélya, médositasanak eljarasrendje....................... 3
1.2. Panaszkezelési Szabalyzat személyi- idébeli hatalya, médositasanak eljarasrendje, megismerhetdsége. 3
2. PANASZKEZELES ALAPELVEL.....ccoeoucvvrviimeosmieeeessooeesssocesesseeessoes oo soeeoeoooesoeeseoeoee e 3
3. APANASZKEZELESI ELIARAS .......ooooseuerremmomimsrenssosseeceeseessoreees e oo eeoeoeeoeee oo 4
3.0 SZODeli PANASZIELE] TENMIE ........vvovveeeeceereerrereesesssssesssessemsssssesessesssssessesesssssseeeeeesesseseeesosoeeeeseeseesosssoeooe. 4
3.2.  [rasbeli panasztétel TENJE covoeoeiin ittt ettt e eeeeeeeees oo 4
33. Panaszkezelési lJAras [EDONYOUIASA ..........eueersmuvemrmmemmseamsesssessssesssssessossseoseoeeeoooeooseeeeeeeeeeoeoeeoeeeee. 5



1. ALTALANOS RESZ

1.1. Panaszkezelési Szabalyzat célja, személyi- idébeli hatalya, modositisanak
eljarasrendje

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy meghatdrozza a bejelentések rendjét, a

bejelentések  kezelésének eljérasi szabélyait Kazincbarcikai Osszevont Ovodak (a

tovdbbiakban: Ovoda) a panaszokrdl, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések

bejelentésével sszefiiggd szabalyokrdl szélé 2023. évi XXV. térvényben (a tovabbiakban:

Panasztv.) foglalt panaszkezeléshez kapcsol6dé kotelezettségei teljesitése kapesan.

1.2. Panaszkezelési Szabalyzat személyi- idébeli hatalya, médositasinak eljarasrendje,
megismerhetdsége

A Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak irdnyadéak barkire, aki panasszal fordul az
Ovodéhoz (igy kiilondsen az Ovodaval jogviszonyban 4ll6 gyermekek és térvényes
képviseléikre, valamint az Ovodaval egyéb jogviszonyban &ll6, panasztételre Jjogosult
természetes €s nem természetes személyekre), valamint az Ovoda altal foglalkoztatottakra.
Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot az Ovoda igazgatéja a Panasztv.-ben foglaltak
maradéktalan érvényesiilése mellett jogosult elézetes értesités nélkiil, egyoldaluan médositani,
a modositassal érintett rendelkezések kizirélag a mddositast kovetSen induld panasz
eljardsokban alkalmazandéak. A mindenkor hatdlyos Panaszkezelési Szabélyzat az Ovoda
honlapjan kozzétételre keriil, Ovoda a hatalyon kiviil helyezett Panaszkezelési Szabalyzat

archiv iratpéldanyair a modositas idépontjatdl szamitott 2 €vig a honlapon elérhet6vé teszi.

2. PANASZKEZELES ALAPELVEI

Panaszkezelési eljards soran Ovoda kételes objektiv, elfogulatlan, dokumentalt, a panasz
eljarasban érintett felek részére atlathat6 eljarast lefolytatni jelen Panaszkezelési Szabélyzatban

meghatarozott eljarasrendben.

Panasszal barki fordulhat az Ovodéhoz.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és
elintézése nem tartozik mas — l'gy killsndsen birosagi, kozigazgatisi — eljaras hatdlya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

Ha a beérkez$ panasszal kapcsolatban nem az Ovoda jogosult eljarni, a beérkezésétsl
szamitott nyolc napon beliil az Ovoda a panaszbejelentést koteles az eljarasra jogosult

szervhez megkiildeni érdemi intézkedés céljabol a Panasztv. 2.§ (2) bekezdése alapjan. Az
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attételrdl a panaszost az attétellel egyidejiileg értesiteni kell. Ha Ovoda a panasz vizsgalatat
megkezdi, és az eljiras sorén észleli, hogy a panasz elintézése mds eljaras hatdlya al4 tartozik,
a panaszeljdrast lezarja, és értesiti a panaszost arrél, hogy milyen szerv, (és amennyiben az
Ovoda szdmara beazonosithatd) milyen eljaras keretében Jogosult a panaszban rogzitettek
kivizsgaldsdra, valamint arrél, hogy a panaszra vonatkozé feladat- és hataskdre hidnydban a

mas eljards meginditdsara, illetve lefolytatdsara jogosult szervhez valé 4ttétel megtortént -¢.

3. APANASZKEZELESI ELJARAS
A panasz bejelentése torténhet széban vagy irasban.
3.1. Szébeli panasztétel rendje

Sz6beli panaszt az igazgato részére tehet a panaszos.

Szbbeli panasztételre a panaszt tevének el6zetesen iddpontot kell egyeztetni az igazgatéval
személyesen, telefonon vagy elektronikus levélben a jelen fejezetben rogzitett
elérhet6ségeken, aki id8pont kérés esetén 72 6ran beliil koteles erre lehetéséget biztositani a
panaszt tevonek. Szobeli panasz személyesen vagy telefonon tehetd.

Szébeli panasztételre Ovoda olyan helyiségben biztosit lehetdséget, ami garantalja a panasszal
kapcsolatos bizalmas informaciokszlés akadalytalan megtételét.

A szébeli panaszt Ovoda minden esetben irdsba foglalja és a panaszos szémdra
masodpéldanyban 4tadja, telefonon tett panasz esetén a masodpéldanyt postai Gton kézbesiti a
panaszosnak vagy biztositja annak személyes atvételi lehetdségét. Irasba foglalashoz Ovoda
az 1. melléklet szerinti bejelentSlapot hasznalja. Szébeli panasztétel soran panaszosnak
legalabb az 1. melléklet szerinti adatokat kell biztositania az Ovoda szamdra a panaszeljaras
lebonyolitasihoz.

Panasztétel soran igazgatd, és két tovabbi, a panaszbejelentéssel nem érintett Svodai

alkalmazott van jelen, akik a panasz jegyzbkényv mindkét példanyat alairjak, igazolva az

abban foglaltakat.

Az igazgat6 elérhetbsége:
Ovoda Vezeto Elektronikus ¢im Telefonsziam
Székhely Ovoda 1gazgaté

igazgatoiikazincbarcikaios 3700 Kazincbarcika
zevontovodak.hu

Csokonai at 1.

3.2. frasbeli panasztétel rendje

frasbeli panasz postai {iton, elektronikus levélként teheté, az igazgatonak cimezve az alabbi
elérhetdségeken. A boritékon az igazgaté neve alatt .SK” jelzést kell feltiintetni a postai

kiildemény bizalmas kezelésének biztositasara.



Ovoda a kiildemény kézhezvételét, a panasz eljaris megkezdését - a kiildemény érkezésének
napja feltiintetésével, a panaszeljaras iktatoszamaval — irasban visszaigazolja a panaszos altal
a panasztételre alkalmazott irasbeli csatorna alkalmazasival.

Az igazgatd elérhetGsége:

. !
Ovoda Vezetd | Elektronikus cim Postacim
gz:;(;laely Igazgaté izazeato(a kazincbarcikaiosszevontov 3700 Kazincbarcika

dak.h .
— Csokonai ut 1,

3.3. Panaszkezelési eljaras lebonyolitisa

Ovoda beérkezésétd] szamitott harminc napon beliil kiteles a panaszt elintézni. Ha panasz elintézését
megalapoz6 vizsgélat elérelathatlag harminc napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost az elintézés
varhaté idépontjanak és a vizsgilat meghosszabbitisa indokainak egyidejlii megjelslésével irasban
tajékoztatni kell. A panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésének hatérideje ebben az esetben sem
haladhatja meg a hat honapot.
Ovoda a panaszkezelési eljaras megkezdésekor megvizsgélja, hogy a panaszbejelentés:

* egy kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz,

* a panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstd! szamitott

hat honap vagy egy év utan terjesztette -e el$ panaszt,

* a bejelentést azonosithatatlan személy tette- e.
Ha vizsgdlat -e koriilményeket igazolja, és a panasz nem sulyos jog- vagy érdeksérelemre vonatkozik,
Ovoda az panaszkezelési eljarast mellézi, és errdl értesiti a bejelentét.
Ezt kdvetben a panaszbejelentésben foglaltak kivizsgaldsahoz szilkséges adatokat Ovoda az érintettel
(az a személy, akire a panasz iranyul) szdméra ismerteti, és irasban kéri téle a panaszbejelentésben
foglaltakkal kapcsolatos 4llaspontjat, és az azt megalapozo adatokat és iratokat.
Ovoda a kivizsgalés soran kapcsolatot tart a panaszossal, abban az esetben, ha a panasz kiegészitésére,
pontositasdra, a ténydllds tisztizdsara, valamint tovabbi informéciok rendelkezésre bocsatdsira van
szilkség, erre felhivhatja a panaszost a bejelentéssel azonos kommunikécios csatornan.
A panasz kivizsgaldsa a rendelkezésre 4ll6 informacidk alapjan torténik. A vizsgélati szakasz
lezaruldsa utn keriil sor a dontéshozatalra, melynek felelése az igazgato.
Ha az eljarasra jogosult szerv szamdra nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos rosszhiszemtien, valétlan
adatot vagy informéciét kozdlt, a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozéd

vizsgélatot intézkedés melldzésével befejezheti.



3.4. Panaszeljaras lezarasa

Panaszeljards lezarasaként az igazgaté dontést hoz, hogy a panaszbejelentés:
* alapos,
¢ részben alapos,
® nem alapos.

Ha a panaszbejelentés alapos vagy részben alapos, Ovodénak gondoskodni kell

* a jogszer(i vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, illetve az egyébkeént

sziikséges intézkedések megtételérsl,

* afeltart hibdk okainak megsziintetésérol,

* az okozott sérelem orvoslasardl és

* indokolt esetben a felelésségre vonds kezdeményezésérol.
Ovoda a megtett intézkedésrél vagy annak mellézésérd] az indokok megjelolésével a panaszost
irdsban értesiti, vagy a bejelentét — a tajékoztatds tudomasul vételének igazolhatsaganak biztositasa

mellett (pl. annak jegyz6kényvezésével) szoban értesiti.

4. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL TAJEKOZTATAS

A panasz elutasitasa esetén jogorvoslati lehetéség felajanlasa sziikséges. Az 6vodéanak a
partnert irdsban tdjékoztatni kell arrél, hogy panaszéval milyen szervhez, hatésaghoz vagy

birésaghoz fordulhat jogorvoslatért.

5. PANASZOK NYILVANTARTASA

Az 6voda a panaszokrél nyilvéantartast vezet. Az adatkezeléssel kapcsolatos tajékoztatas
elérhetd az Ovoda Altaldnos Adatkezelési Téajékoztatdjanak 6.13 PANASZ ES A4 KOZERDEKU

BEJELENTES fejezetében.

6. Zaro rendelkezések

A jelen szabalyzat 2025. szeptember 01. napjan 1ép hatélyba.

A jelen szabalyzat hatalyba lépésével hatdlyat veszti a 2023. janudr 01-t8l hatalyos,
Kazincbarcikai Osszevonat Ovodak Irat- és adatkezelési szabélyzata.

Jelen szabalyzat rendelkezéseit a hatélybalépést kivetden indult panaszkezelési eljarasokra.



1. Melléklet

PANASZBEJELENTES
és
PANASZ NYILVANTARTO LAP
Panasztétel idépontja: Panasztevé neve, elérhetéség (legalabb egy elérhetdéség
(Ovoda 1ol ki) biztositasa kotelezd):

Panasz benyijtasinak médja (megfeleld aldhtzandd):

Szobeli: személyesen/ telefonon
Irdsbeli: postai levél/ személyesen dtadott levél/ e-mail

Panasz leirdsa:

Neve: Kivizsgalas médja:
(Ovoda twlti ki) (Ovoda tolti ki)
Panaszfelvevé
(Ovoda tolti ki)
Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
(Ovoda tolti ki) (Ovoda tolti ki)

Szobeli panaszfelvétel soran jelen 1év6 tovabbi személyek

Név: Név:
Beosztas: Beosztas:

Sziikséges intézkedés:
(4 kivizsgdlds soran beszerzett informdcicdk, szakvélemények stb. rovid leirdsa. A panasz orvoslasdra szolgdl
intézkedések leirdsa, elutasitas esetén annak médositdsa. (Ovoda tolti ki)




Csatolt mellékletek megnevezése :

A kivizsgalasért és intézkedésért felelgs
személy neve (Ovoda tolti ki)

Panasztevé tajékoztatasanak médja,
idépontjavoda tslti ki):




