KAMK Zéldag Napkoziotthonos Ovoda

Panaszkezelesi Szabalyzat

KOROSLADANYI AMK
ZOLDAC NAPKOZIOTTHONOS OVODA

2018.



TARTALOM

1. ALTALANOS RESZ ....oovvvvvveereessssssssssssssssssssssssssssessssssssssssssssssssssssss s sssssssssssssssssss s sssssssssssones 3
1.1 BEVEZELES: ... 3
21 A SZADAIYZATL CALJA: ... 3
3.1 AUGPEIVEK ..ottt ettt e s 3

2. APANASZKEZELES MENETE ....ooomoovveeeeooeeeeeeeeeeeesssssssessssssssssessseesssssssssssssesssssssssssssesssssssssssesssssesssssn 3
2.1 A PANASZ DEJEIENTESE.......cuieieseic ettt nenas 3
2.2 Apanaszkivizsgaldsa €S MEGVAIASZOIASE ............cvuriuiuriiieiriniieiriee et 4

3. PANASZNYILVANTARTAS ......ooovvrrrrrrressesssssssismssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssesss s ssssssssssssssssssssssssssssssss 4

4. APANASZKEZELES FOLYAMATA .......ooooioooeeeeeveeeeesseseeeesveseessssseeesssssssssssseesssssssssssssesssssssssssssessssssssssse 4

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK .....oooeeveeeeeeeeeeeeseeeeseeeseeeessesseseessessssessssssssessssssssessssssssessssassnessnss 5

8.  EGYEB RENDELKEZESEK .......ooovooeeeeeeeceiesseeeeeeessesseseseseessssssssessesssssesssssasssessesssssessesssssessssssssesssss 5
6.1 A 5Zabalyzat ElErNEIOESEGE ......v e 5
6.2 P12 ) T2 =T o= TP 5



1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés:

Az dvoda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és

kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz6l6 szabalyzatat.

2.1 A szabalyzat célja:
A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon a referencia

intézményi tevékenységeknek, az intézményi minéségiranyitasi folyamatoknak.

3.1 Alapelvek
Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibak
orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgaltatasaink
tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiildnbdztetés nélkil, egyenléen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljuk. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és
érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetben a panaszt

minél elébb orvosolni kell.

2. APANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés maddjai:

e Szébeli panasz:
Személyesen hétfétdl péntekig, 8:00 — 16:00 oéra kdzott. Az 6voda vezetdjénél telefonon hétfétol
péntekig, 8:00 — 16:00 dra kozott. Telefon: 06-66/474-061

e lrasbeli panasz:
Személyesen, vagy mas altal tadott irat Utjan hétfétdl péntekig, 8:00 — 16:00 dra kdzott.

e Az 6voda vezetsjénél postai Uton barmikor. Az 6voda cimére: KAMK Zoldag Napkoziotthonos
Ovoda (5516 Korosladany, Arany J. u. 7.)

e Elektronikus levélben: zoldagovi@gmail.com;



2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szbbeli panaszt az dvoda haladéktalanul megvizsgalja és a lehet6 legrovidebb idon belll orvosolja. Ha

a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az

6voda a panaszrol jegyzékonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt szébeli

panasz esetén a partnernek atadja, telefonon k6zolt szébeli panasz esetén megkuldi. Egyéb szdbeli

panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el. irasbeli panasz esetén azt

érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi déntést/intézkedést

pontos indokléassal ellatva a panasz kozlését kovetd 15 napon belll irasban megkuldjik a partner részére.

lgény esetén a kivizsgalas eredményérél telefonon vagy emailben is értesitést kildink.

4.

PANASZNYILVANTARTAS

A partnerek panaszairol és az azok megoldasat szolgal6 intézkedésekrél nyilvantartast vezetink,
amely az alabbi adatokat tartalmazza: — a panaszos (intézmény/személy) adatait — a panasz
leirasat, targyat képezé esemény vagy tény megjelolését — a panasz benyujtasanak idépontjat
és modjat — a panasz orvoslasara szolgéld intézkedés leirasat, elutasitds esetén annak
indoklasat — a panaszilgy intézéséeért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét — a
kivizsgalas soran beszerzett informéciokat és esetleges szakvéleményt — a panaszban megjelolt
igényrdl vald dontést — a panasz megvélaszoladsanak idépontjat és modjat — a panaszkezelés
elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informacidkat (pl. panasz oka, gyakorisaga)
Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrél készult
jegyz6kdnyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetéen az
adathordozdkat (okiratokat) selejtezziik. A panaszlgyi nyilvantartasban rogzitett személyes
adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és elbirdlasanak céljat szolgéljak. Felkészulunk a
stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informéacio rendelkezésre all, a vizsgélati
szakasz lezarul és sor keril a dontéshozatalra.

A dontés lehet: — a panasz elfogadasa — panasz részbeni elfogadésa — panasz elutasitasa. A
dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkuldése koveti irdsos formaban (irasban, faxon, e-

mailben)

A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyuijtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.
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5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az dvoda a partnert irdsban tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen

szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabalyzat elérhetésége
Jelen panaszkezelési szabalyzatot az Ovoda szervezeti és mikodési szabalyzata tartalmazza

(http://lamkkorosladany.hu/ovodalletoltheto-dokumentumok/;) elérhet6vé, illetve kozzéteszi.

6.2 Hatalybalépés

Jelen szabalyzat az SZMSZ médositasanak elfogadasaval hatalyba lép.

Kardosné Bodok Julia

dvodavezetd
Kelt: Kdrdsladany, 2018.junius 26.



