Panaszkezelési Szabalyzat

2021.



TARTALOM

1. ALTALANOS RESZ ....ooiiiiiiieieisiee et
11 BV ZOtES ..ttt ittt nres
2.1 A SZADALYZAL CELJAI ... oo i e s
TN A 1oL Y OSSR

2. APANASZKEZELES MENETE ......coiiiiuitiieeieeeeeteeees et ses sttt st enesas st ennens
2.1 A PANASZ DEJEIETIEESE ...veveeuviiiieiieie ittt ettt e
2.2 A panasz kivizsgalasa €s megvalaszolasa ........cccccevveeiiiiieiiiiie s

3. PANASZNYILVANTARTAS ....cooiiiiiiieiesissisie sttt

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA ...oooiiieeeieeeeteeseee et e ettt nesn st ne s

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK ........ccovuiiiiiiinreineesneiessssseseessssssssssssesssssssssssssesssasssnsssncs

6. EGYEB RENDELKEZESEK .......cocooviiiiiiiiirisisisiessssssessessesss st sssssssssssssss st s
6.1 A szabalyzat €lerhetOSEZE. ... ..ccviiririieiiiiiie st
6.2 HALALYDAIEPES .....oovveeeveeeeeeeeeeeeeeeeeee e esee s en e ees e



1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés:
Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

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

folyamatoknak.

3.1 Alapelvek
Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibdk orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat €és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljardsok 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 elébb orvosolni

kell.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés maodjai:

e Szobeli panasz:
Személyesen hétfotdl péntekig, 8:00 — 15:00 ora kozott. Az dvoda vezetdjénél
telefonon hétfétdl péntekig, 8:00 — 15:00 ora kozott. Telefon: 369-7006

o Irdsbeli panasz:
Személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan hétfétol péntekig, 8:00 — 15:00 o6ra
kozott.

e Az 6voda vezetdjénél postai uton barmikor. Az évoda cimére: Ujpesti Liget Ovoda

(1041 Budapest, Rozsaliget koz 1.; 1042 Budapest, Kiraly u. 26-28.)
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Elektronikus levélben: ligetovodalO4l@agmail.com, kiralykerti@gmail.com

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idén beliil

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

kivizsgalasa nem lehetséges, az 6voda a panaszrol jegyzokonyvet 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 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 belill irdsban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a

kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

A partnerek panaszair6l és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza: — a panaszos (intézmény/személy)
adatait — a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjel6lését — a panasz
benyujtasanak idépontjat €s modjat — a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirasat,
elutasitas esetén annak indoklasat — a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés
végrehajtasaért felelés személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezardsanak hataridejét — a kivizsgalds sordn beszerzett
informaciokat és esetleges szakvéleményt — a panaszban megjeldlt igényrdl valo
dontést — a panasz megvalaszolasanak idépontjat €s modjat — a panaszkezelés
elemzéséhez ¢és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informacidkat (pl. panasz oka,
gyakorisaga)

Az iréasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzokonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetden az adathordozokat (okiratokat) selejtezziikk. A  panasziigyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és
panasz kivizsgaldsa, a hianyz6 informdciok, szakvélemények stb. beszerzése.
Amennyiben valamennyi fontos informacid rendelkezésre 4ll, a vizsgalati szakasz

lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
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e A dontés lehet: — a panasz elfogadasa — panasz részbeni elfogadasa — panasz
elutasitasa. A dontéshozatalt a valasz elkészitése ¢és megkiildése koveti irasos

formaban (irasban, faxon, e-mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa: regisztracio, Kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitidsa esetén az 6voda a partnert irdsban tajékoztatja arrdl, hogy panaszéaval

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabalyzat elérhetosége

Jelen  panaszkezelési  szabalyzatit az  Ovoda  honlapjan  (www.ligetovoda.hu,

http://www.kiralykertiovoda.hu/) is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

6.2 Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2021. szeptember 1. napjatol hatalyba 1ép.

Sziics Judit
ovodavezeto
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