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1.  Altalinos rész

1.1. A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink
elégedettsége és igényeinek magasabb szintll kielégitése érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartdsdnak és értékelésének rendje szerves részévé véljon az intézmény
tevékenységeknek

1.2.  Alapelv: Intézményiinkben a partnereink felvetéseinek gyors kivizsgaldsa és a
feltart hibak orvoslasa fontos szempont. A beérkezett észrevételeket elemezziik,
¢s ennek eredményeit felhaszndljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A
panaszokat €s a panaszosokat megkiilénboztetés nélkiil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében €s szabalyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek, gyorsnak,
tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell timi a panasz

okat, indokét és ezt kdvetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell.

2. A panaszkezelés menete

2.1. A panasz bejelentése

» szOban

» irasban
2.2.A panasz kivizsgalasa és megvalaszoldsa
A sz0beli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrévidebb idén beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az 6voda a panaszrol jegyzOkdnyvet vesz fel, és annak masolati
példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja. Egyéb szobeli
panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jarunk el. frasbeli panasz
esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi
dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil
irdsban megkiildjiik a partner részére.

Felel6s: az intézmény vezetdje
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Panasznvilvantartas

A partnerek panaszairdl ¢s az azok megoldésat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza: — a panaszos (intézmény/személy)
adatait — a panasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjellését — a panasz
benytjtasanak idépontjat és modjat — a panasz orvoslaséra szolgald intézkedés leirdsat,
elutasitis esetén annak indoklasat.

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
késziilt jegyzékonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetden selejtezziik.

A dontés lehet:

— a panasz elfogaddsa — panasz részbeni elfogadésa — panasz elutasitisa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irasos formaban.

A panaszkezelés folvamata

A panasz benyujtasa: regisztracid, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés, archivalas
Jogorvoslati lehetoség

A panasz elutasitasa esetén az ovoda a partnert irdsban tdjékoztatja arrdl, hogy

panaszéaval hova fordulhat.

Egvéb rendelkezések

A szabalvzat elérhetosége:

Jelen panaszkezelési szabalyzat az intézményben illetve az 6voda honlapjan is elérhet6.

Mellékletként csatolva a panaszkezelési nyilvantartd lap

Jelen szabélyzat 2019. szeptember 1. napjatdl 1ép hatalyba és visszavonasig érvényes.

Karancskeszi, 2019.09.01.

[

Nadasdiné Koholak Beata
ovodavezetd

Ueadaadi e, KedeeRad Fec iz



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja: Panasztevd neve:

Panasz lefrisa;

neve: Kivizsgalis modja:
Panasz fogadd . . e -
| beosztdsa: Kivizsgdlds eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevo tdjékoztatisdnak idépontja:
Mellékletek:

- ha a panasz vagy a tdi¢koztatds frasban tértént, annak a dokumentumai

- a panasztevOd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatdsban foglaltakat elfogadja, illetve ennek
hidnydban jegyz6konyv indokldssal arrél, hogy nem fogadja el

- ha a panasztevd a tdjékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv utdirataként
feljegyzés a tovibbi teendGkrél




