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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés:
Az ovoda a partnerek panaszainak egységes szabdlyok szerint toriénd, atlathato, hatékony

kezelése és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szolo szabalyzatat.

2.1 A szabalyzat célja:
A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedetisége és
igényeinek magasabb szintQi kielégitése crdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo
panaszok kezelésének, kivizsgdldsdnak, nyilvanlariasinak és értckelésének rendje szerves
részévé valjon a referencia intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségirdnyitdsi

folvamatoknak.

3.1 Alapelvek
Intézményi gyakorlatunk alapkivetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgilasa ¢s a
feltart hibdk orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezzilk, és ennek eredményeit
felhasznaljuk  szolgdltatdsaink tovdbbfejlesztéséhez. A panaszokat ¢és a panaszosokat
megkiilénbiztetés nélkiill, egyenléen, azonos eljardsok keretében és szabdlyok szerint
kezeljitk. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tami a panasz okdl, indokét és ezt kévetden a panaszt minél elobb orvosolni

kell.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés madjai:

o Szobeli panasi:
Személyesen hétl6tol péntekig, 8:00 — 15:00 dra kozott. Az dvoda vezeltjéncl
telefonon hétfotol péntekig, 8:00 — 15:00 ora kdzott. Telefon: 369-7006

o [rdsheli panasz:
Személyesen, vagy mds altal dtadott irat (tjdn hétfoté] péntekig, 8:00 — 15:00 ora

kézilL



Az 6voda vezetGjénél postai Gton barmikor. Az ovoda cimére: Liget Ovoda —
Kirdlykerti Tagévoda (1041 Budapest, Rozsaliget koz 1.; 1042 Budapest, Kiraly u.
26-28.)

Elektronikus levélben: ligetovodalUd1i@email.com, kiralykertif@gmail.com

2.2 A panasz kivizsgalisa és megvilaszolasa

A szobeli panaszt az dvoda haladéktalanul megvizsgilja és a lehetd legrovidebb iddn belil

orvosolia. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali

kivizsgalasa nem Ichetséges. az Gvoda a panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel, és annak masolati

példanvat személyesen kizolt szobeli panasz esetén a partnernek dtadja, telefonon kozélt

szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo

szabdlyok szerint jarunk el. Irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk ¢€s a panasszal

kapesolatos allaspontunkal, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz

kozlését kovetd 15 napon belill irdsban megkilldjik a partner részére. Igény esetén a

kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

e A partnerck panaszairdl és az azok megoldasat szolgdlo intézkedésekrol nyilvantartast

vezetiink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza: — a panaszos (intézmény/szemely)
adatail — a panasz leirdsat, targyat képezo esemény vagy tény megjeldlését — a panasz
benyujtasanak idopontjdt és modjat — a panasz orvosldsira szolgalo intezkedes leirasat,
elutasitas esetén annak indoklasat — a panaszilgy intézéséért, illetve az intézkedes
végrehajtasaért  felelds személy(ek) megneverését, valamint az intézkedes
teljesitésének és a panasz lezdrdsanak hatiridejét — a kivizsgalds sordn beszerzett
informaciokat és esetleges szakvéleményl — a panaszban megjelolt igényrdl vald
dontést — a panasz megvalaszoldsinak iddponijdt és modjat — a panaszkezeles
elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolodo egyéb informéciokat (pl. panasz oka,
cyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran elbadott panaszrol
késziilt jegyzokonyvet is — tovibba az azokra adott vilaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasz regisztralasdinak és
elbiralasinak céljat szolgaljak. Felkészilink a regisziriciojara és megkezdbdik a
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panasz  kivizsgilasa, a hianyzd informaciok, szakvélemeények stb. beszerzese.
Amennyiben valamennyi fontos informidcid rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz
lezdrul és sor keriil a dontéshozatalra.

e A dontés lehet; — a panasz elfogaddsa — panasz részbeni elfogadisa — panasz
elutasitasa. A dintéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése kiveti irdsos

formaban (irdsban, faxon, e-mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyjtisa: regisztracid, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzes.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitdsa esetén az 6voda a partnerl irdsban tijékoztatja arrél, hogy panaszival

milyen szervhez, hatosaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabailyzat elérhelésége

Jelen  panaszkezelési  szabdlyzatat az  ¢voda  honlapjdn  (www.ligetovoda.hu,

http:/www . kiralvkertiovoda.hu') is elérhetové, illetve kbzzéteszi.

6.2 Hatdlybalépés
Jelen szabalyzat 2016, szeptember 1. napjatol hatalyba lép.
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