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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ

1.1. BEVEZETES
Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés mddjardl szol6 szabalyzatat.

1.2. A SZABALYZAT CELJA

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és

igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos, visszajelzéseket tartalmazo
panaszok kezelésének, kivizsgaldsanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves

részévé valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

1.3. ALAPELVEK

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznéaljuk szolgéltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek €s érdeminek kell lennie, amelynek soran fel

kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetden a panaszt minél elébb orvosolni kell.
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2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése, a bejelentés modjai:

Vezetének, vagy tagint.vez.-nek vagy int.vez.
Személyesen hely.-nek
Szobeli panasz Vezetének, vagy tagint.vez.-nek vagy int.vez.
Telefonon hely.-nek
Vezetének, vagy tagint.vez.-nek vagy int.vez.
Személyesen hely.-nek
Vezetdnek, vagy tagint.vez.-nek vagy int.vez.
’ Postai Gton hely.-nek
Irasbeli panasz | Elektronikus Vezetonek, vagy tagint.vez.-nek vagy int.vez.
levélben hely.-nek
Vezetonek, vagy tagint.vez.-nek vagy int.vez.
Faxon hely.-nek

2.2. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A szdbeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja €s a lehetd legrévidebb idén beliil
orvosolja. Ha a partner a panaszkezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgélasa
nem lehetséges, az Ovoda a panaszrol jegyzbkonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat-
személyesen kozolt szdbeli panasz esetén - a partnernek 4tadja, telefonon ko6zolt szobeli
panasz esetén a panaszt benyUjtonak megkiildi. Egyéb szdbeli panasz esetén, az irasbeli

panaszra vonatkoz6 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 irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérdl email-ben

1s értesitést kiildiink.
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3. PANASZNYILVANTARTAS
3.1.A partnerek panaszairél és az azok megoldasat szolgdld intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

X/

% a panaszos (intézmény/személy)adatait

L)

%+ a panasz leirasat,targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

% a panasz benyujtasanak idopontjat és modjat

)
0.0

a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

<+ a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak
hataridejét

o “« » 7 50 7 . y e 7 7 r

% akivizsgélas sordn beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

¢ a panaszban megjeldlt igényrdlvald dontést.

4. APANASZKEZELES FOLYAMATA

% A panasz benyujtasa

% Regisztracio

¢ Kivizsgalas

«» Dontés, valasz

% Monitoring /elemzés/
4.1. Az irasbeli panaszokat— beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is —tovabba az azokra adott valaszokat 3 évig archivaljuk, ezt kdvetden
az adathordozdkat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes
adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak. Felkésziiliink a
regisztracidjara és megkezdddik a panasz kivizsgalasa, a hidanyzé informaciok, szakvélemények
stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor

keriil a dontéshozatalra.
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A dontés lehet:

% apanasz elfogadésa

% a panasz részbeni elfogadéasa

% a panasz elutasitasa
A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban
(irasban, faxon, e-mailben).
Ovodank kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért a
panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran
tobbek kozottvizsgalja:

% a panaszok atfutasi idejét

< az intézményi szolgaltatdsokhoz- jo gyakorlatok- 4tadas-atvételhez kapcsolddd

reklamaciokat,

< a partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét,

% illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitasa esetén az Ovoda a partnert {rasban tajékoztatja arrol,hogy panaszaval

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

6. HATALYBALEPES, KIHIRDETES
Jelen szabalyzat 2018. januér 1. napjatdl hatalyos, személyi hatélya ala tartozik a Karoly Ovoda
mindharom feladat-ellatasi helye.

Kihirdetése: A helyben szokdsos médon- az dvoda honlapjan (www.karolyovoda.hu) t6rténd

kozzététellel.

Mindszent, 2018. januar 01.
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