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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az 6voda és bolcsdde a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo

szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége ¢és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartisanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon a referencia intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitasi

folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovéabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenldéen, azonos eljarasok keretében és 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 el6bb orvosolni

kell.



2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

A bejelentés modjai:

Személyesen Hétfotol péntekig,
8% - 16% kozott.
Szébeli panasz Az dvoda vezetdjénél
Telefonon Hétf6t6l péntekig,

8% - 16% kozott.
Az 6voda vezetdjénél
Telefon: 45-455-029

Személyesen, Hétfotdl péntekig,

vagy mas altal 8% - 16% kozott.

atadott irat utjdn | Az dvoda vezetdjénél

Postai uton barmikor Az intézmény cimére:

irasbeli panasz Ajaki Tamasi Aron

Katolikus Altalanos Iskola
¢s Alapfoku Mivészeti
Iskola, Ovoda és Bolcs6de
4524 Ajak, Hajnal ut 9.

Elektronikus barmikor Az intézmény e-mail cime:

levélben rozmaringov@freemail.hu

2.2. A panasz kivizsgaldsa és megvalaszolasa

A szbbeli panaszt az 6voda vagy bdlcséde haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd
legrovidebb 1dén beliil orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az 6voda a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és
annak masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja,
telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irdsbeli
panaszra vonatkozo 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 telefonon

vagy e-mailben is értesitést kiildiink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1. A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast

vezetlink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:



mailto:rozmaringov@freemail.hu

3.2.

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének €s a panasz lezardsdnak hataridejét
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjeldlt igényrdl vald dontést

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és maodjat

a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodod egyéb informacidkat

(pl. panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol
készilt jegyzokonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezzilk. A  panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és
panasz kivizsgalasa, a hidnyz6o informdaciok, szakvélemények stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informécié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz

lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

- apanasz elfogadasa
- panasz részbeni elfogaddsa

- panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban (irasban, e-

mailben). Ovodank és bolcsédénk kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés

biztositasara, ezért a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet

folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:

a panaszok atfutasi idejét

a panaszok szamat

az referencia intézményi szolgaltatasokhoz/j6 gyakorlatok 4tadas atvételéhez
kapcsolddo reklamaciokat

a partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét



- illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa
Regisztracio
Kivizsgalas

Dontés, valasz

Elemzés

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az 6voda, a bolcsdde a partnert irdsban tajékoztatja arrol, hogy

panaszaval milyen szervhez, hatdsdghoz vagy birosaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatait az Ovoda honlapjan (www.rozmaringovoda.hu,) is

elérhetové, illetve kozzéteszi.

6.2. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2017. szeptember 01. napjatol hatalyba 1ép.

Rozinka Mihély Takacs Kérolyné
intézményvezetd intézményegység vezetd
Bokané Takacs Margit Kovécsné Pekola Andrea
munkak6zdsség vezetd bolesdde szakmai vezetd
Borkuné Gubik Eva

SZK elnok


http://www.rozmaringovoda.hu/

