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KOZERDEKU BEJELENTESEK PANASZOK KEZELESENEK ELJARASRENDJE

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

A Kispesti Egyesitett Bolcsodék-Csillagfény Boleséde és  tagintézményeinek (a
tovabbiakban: KEB) a partnerek panaszainak egységes szabdlyok szerint tdrténd,
atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a kdzérdekii bejelentds,
panaszkezelés modjardl sz016 szabalyzatat.

A KEB ¢és tagintézményeiben ellatdsban részesiilé gyermekek sziileit, gondviseldit, valamint
az intézmény valamennyi dolgozdjat panaszkezelési jog illeti meg.

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

A panasz jogossdgat és az okéaval kapcsolatos koriilményeket a KEB intézményvezetdje
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elhéritdséval kapcsolatban intézkedni, vagy a
fenntartonal kezdeményezni az intézkedést.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l bolcsédébe lépéskor a hézirenddel egyiitt minden
sziilét/gondvisel6t €s minden 0 dolgozot tajékoztatni kell.

1.2. A szabalyzat célja

A 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 részévé véljon az
intézmeényi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

1.3. A szabalyzat hatalya
A szabdlyzat teriileti és személyi hatalya

Jelen szabélyzat teriileti hatdlya kiterjed a KEB-Csillagfény Bolesdde székhelyére és
valamennyi telephelyére:

. Csillafény Bolesdde, 1191 Budapest, Berzsenyi u. 4.

. Eszterlanc Bolcsdde, 1193 Budapest, Csokonai u. 7.

. Gytngyszem Bolcsdde, 1195 Budapest, Zrinyi u. 4.

o Bokréta Bolcsdde, 1191 Budapest, Berzsenyi u. 4.

. Wekerlei Tipegok Bolcséde, 1192 Budapest, Huba u. 14,

o Harangvirag Bolcséde 1194 Budapest Zalaegerszeg utca 158

Tovabba, személyi hatalya kiterjed a KEB valamennyi munkavéllal6jira, valamint a
kozérdekl bejelentére és panaszosra (a tovabbiakban egylitt: panaszos).

A szabdlyzat személyi hatdlya az intézmény munkavallaldira, valamint a kozérdeki
bejelentére és panaszosra (a tovabbiakban egyiitt: panaszos) terjed ki.
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A szabalyzat tovabbiakban az intézményhez érkezett azon beadvanyokra terjed ki, amelyek —
a panaszokrol és kozérdekl bejelentésekrél sz616 2013. évi CLXV. térvény rendelkezéseinek
megfelelden - panasznak vagy kozérdekil bejelentésnek mindsiilnek (tovabbiakban egyiitt:
panasz).

1.4. Ertelmezé rendelkezések

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.

Kozérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése a kozOsség érdekét szolgdlja. A kozérdekl bejelentés javaslatot is
tartalmazhat; kozérdekti bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljards: olyan specidlis
eljaras, amelyekben az eljar6é szervezeti egységnek a feladata, hogy a panaszban, illetve
bejelentésben foglaltak kivizsgalasat kdvetéen a megtett intézkedésrdl vagy az intézkedés
mell6zésének indokairdl az érdekelteket értesitse.

1.5. Alapelvek

e Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye, hogy a partnereink 4ltal felvetett
panaszokat, bejelentéseket, minél rovidebb iddén beliil kivizsgaljuk és a feltart hibakat
korrigaljuk.

o A beérkezett észrevételeket elemezzilk, és ennek eredményeit felhasznaljuk az
intézményi folyamatok tovabbfejlesztéséhez.

e A panaszokat €s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

e A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran
fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb orvosolni
kell.

2. A KOZERDEKU BEJELENTES, PANASZKEZELES MENETE

2.1. A kozérdekii bejelentés, panasz bejelentése
Szobeli kozérdekii bejelentés, panasz
o Személyesen Kispesti Egyesitett Bolcsédék-Csillagfény Boleséde 1191 Budapest
Eotvos utca 11
e vagy telefonon az intézményvezetének minden munkanap 8.00-16.00 kozott.
Telefonszam: 061/280-3039, vagy 0620/325-7467)
Irasbeli kozérdekii bejelentés, panasz

e Személyesen vagy mds altal atadott irat utjan az intézményvezetdnek minden
munkanap 8-16.00 kozott Kispesti Egyesitett Bolcsddék-Csillagfény Bolcséde 1191
Budapest E6tvos utca 11

e Elektronikus levélben barmikor (email cim: egyesitettbolcsodek(@kispest.hu )
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» Postai uton barmikor (Kispesti Egyesitett Bolcsddék-Csillagfény Bolcséde 1191
Budapest E6tvos utca 11.)

2.2. A bejelentés, panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szébeli bejelentést, panaszt a KEB intézményvezetdje haladéktalanul megvizsgilja és a
lehet6 legrévidebb iddn beliil orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet
vagy a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a KEB intézményvezetdje a panaszrél
jegyzbkdnyvet vesz fel, és annak masolati példanyat a személyesen kdzdlt szdbeli panasz
esetén a partnernek atadja, telefonon k6zo6lt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli
panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

[rasbeli bejelentés, panasz csetén azt érdemben megvizsgaljuk €s a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését
kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildjilk a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas
eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.

3. BEJELENTES-, PANASZNYILVANTARTAS

3.1.A partnerek bejelentéseirdl, panaszairdl és az azok megoldasat szolgaléd intézkedésekrdl
nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
e A panaszos (intézmény/személy) adatait
e A panasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjel51ését
e A panasz benyujtasdnak idépontjat és maodjat
o A feltart hibak megsziintetésére szolgald intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indoklasat
e A panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak
hatéridejét
e A kivizsgélas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
e A panaszban megjelolt igényrél vald dontést

4. SZULOKRE VONATKOZO PANASZKEZELESI ELJARASI REND

L szint:

e A panaszos (sziil8,) a kisgyermeknevel6hoz fordul probléméjaval

e A kisgyermekneveld megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,
tisztazza a panaszossal az iigyet. Amennyiben jogos, tovabbitja a panaszt az érintettek
fele.

e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, illetve a panaszossal. Ha ez eredményes,
akkor az ligy megnyugtatdan zarul.

Hatéarido: 5 munkanap
Felelos: kisgyermekneveld
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Il szint:

Az intézményvezeté-helyettes, vagy a tagintézményvezetd tovabbitja a panaszt az
intézményvezett felé

A intézményvezetd, vagy az intézményvezet$-helyettes egyeztet a panaszossal és az
érintettekkel.

Egyeztetest, megallapodast amennyiben sziikséges irasban rogzitik. Ha ez eredményes,
akkor az ligy megnyugtatdan lezérul.

Hatarid6: 8 munkanap
Felel6s: intézményvezetd, intézményvezetd-helyettes, tagintézmény-vezetd,

111 szint:

A panaszos bejelenti, vagy az intézményvezetd tovabbitja a panaszt a fenntarté felé

Az intézményvezeté a fenntarté bevondsédval megvizsgélja a panaszt, kzdsen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor az ligy eredményesen lezarul.

Felelds: fenntarto

5. AZ ALKALMAZOTTAKRA VONATKOZO PANASZKEZELESI ELJARASI

REND

A panaszkezelési eljards célja, hogy az intézményben térténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémadkat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a
feleldse annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelds megvizsgélja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felel8s
tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindstil, akkor a felelés egyeztet a panaszossal.

Ezt kovetben a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hdnap idétartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tlirelmi idé lejartdval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kdzremiikddésével, akkor az intézményvezetd a fenntartod felé jelez.
Az intézmény vezetdje a fenntarté képviseldjének bevonasaval megvizsgilja a panaszt,
koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

Ezutan, a fenntartd képviseldje, az intézményvezeté egyeztetnek a panaszossal, a
megéllapodast irdsban régzitik. Amennyiben tilirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam
utan kozdsen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irasban régzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birésighoz, akkor

5
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tovabbi jogorvoslat lehetdségét ott kezdeményezheti. Az eljarast térvényi szabalyozok
hatarozzak meg.

6. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

e A panasz benyujtasa
e Regisztracid

o Kivizsgalas

e Dontés, valasz

e FElemzés

4.1.Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eladott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivéljuk, ezt
kdvetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezzilk. A panasziigyi nyilvantartasban
rﬁgzitett személyes adatok kizérélag a panasz regisztrélésénak és elbirélésénak céijét
1nformac:ok, szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos 1nf0rmac1o
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
A dontés lehet:

e A panasz elfogadasa

e A panasz részbeni elfogadasa

® A panasz elutasitisa

A dontéshozatalt a vélasz elkészitése €s megkiildése koveti irasos formdban (irdsban, e-
mailben). A KEB kiemelt figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés biztositdsara, ezért a
panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran
tobbek kozott vizsgalja:

o A panaszok atfutasi idejét

o A panaszok szamat

e A partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét, illetve egyes konkrét

panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

7. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén a Kispesti Egyesitett Bolesddék-Csillagfény Bolesdde
intézményvezetdje a partnert irdsban t4jékoztatja arrél, hogy panaszaval milyen szervhez,
hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat.
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Megismerési nyilatkozat

A 2021, januar 15-t6] hatalyos ,Kozérdekli bejelentések, panaszok kezelésének
eljarasrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban leirtakat a
munkam soran koteles vagyok betartani.

DOLGOZO NEVE BEOSZTASA DATUM ALAIRAS
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Megismerési nyilatkozat

A 2021. januér 15-tél hatalyos ,Kozérdekli bejelentések, panaszok kezelésének
eljarasrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban leirtakat a
munkam soran koteles vagyok betartani.
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A 2021. januar 15-t8] hatdlyos ,KoOzérdekli bejelentések, panaszok kezelésének

eljarasrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudoméasul veszem, hogy az abban leirtakat a
munkam soran koteles vagyok betartani.
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Megismerési nyilatkozat

A Budapest Fovaros XIX. keriilet Kispest Onkorményzat Gazdasagi Ellatd Szervezet 2021.
januédr 15. napjatél hatalyos Kozérdekl bejelentések, panaszok kezelésének eljarasrend;dt
megismertem. Tudomésul veszem, hogy az abban leirtakat a munkam sordn kételes vagyok

betartani.
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A 2021. januéar

15-t81

Megismerési nyilatkozat

hatalyos

»Ko0zérdekli bejelentések,

panaszok kezelésének

eljardsrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudomdasul veszem, hogy az abban leirtakat a
munkam soran k&teles vagyok betartani.
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Megismerési nyilatkozat
A 2021, janudr 15-t6] hatdlyos ,KoOzérdekli bejelentések, panaszok kezelésének
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munkéam soran koteles vagyok betartani.
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Megismerési nyilatkozat
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»Kozérdekli bejelentések,

panaszok kezelésének
eljardsrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudomésul veszem, hogy az abban leirtakat a
munkédm soréan koteles vagyok betartani.
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Kispesti Egyesitett Belesodek-Ceillaglény Bilesode

A 2021. januar

15-161

Megismerési nyilatkozat

hatalyos

»Kozérdekli bejelentések,

panaszok kezelésének

eljarasrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudomésul veszem, hogy az abban leirtakat a

munkdm soran koteles

vagyok betartani.
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Kispesti Egyesitett Bolesodék-Csillagfény Bolesode

A 2021. januér

15-t6]

Megismerési

hatélyos

nyilatkozat

»Kozérdekld bejelentések, panaszok kezelésének

eljarasrendjénem” foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban leirtakat a
munkam soran kételes vagyok betartani.
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