PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Csiga-Biga Ovoda

2131 God,Pesti ut 152.






1. ALTALANOS RESZ

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

kezelése ¢és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szo16 szabalyzatat.

2.1 A szabalyzat célja:
A munkavégzés soran a sziil6k, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld

szinten ¢s a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

3.1 Alapelvek
A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk szolgéltatasaink
tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat ¢s a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
azonos eljarasok keretében és szabdlyok szerint kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat

¢s ezt kovetden a panaszt minél elobb orvosolni kell.

2. APANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

A bejelentés modjai:

e Szobeli panasz:
Személyesen hétfotdl péntekig, 8:00 — 15:00 ora kozott. Az 6voda vezetdjénél
telefonon hétf6tdl péntekig, 8:00 — 15:00 6ra kozott. Telefon: 0670/5175110

o [Irdsbeli panasz:
Személyesen, vagy mas altal atadott irat Gtjan .

o Az 6voda vezet$jénél postai uton barmikor. Az 6voda cimére: Csiga-Biga Ovoda ,
2131 God Pesti ut 152.

o Elektronikus levélben: csigabigagod@gmail.com



2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idon beliil
orvosolja. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az oOvoda a panaszrél
jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz
esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szdbeli
panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jarunk el. Irasbeli panasz
esetén azt érdemben megvizsgaljuk €s a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi
dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kdvetd 15 napon beliil irasban
megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy

emailben is értesitést kildiink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1. A panaszkezelési eljaras dokumentalasa

® A szobeli, helyben rendezett panaszokrdl nem kell jegyzokonyvet felvenni, azonban
ha a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrdl emlékeztetdt kell irni —
problémaleirds. A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irasban
rogziteni  kell(hitelesitett — egyeztetések, megéllapodasok, emlékeztetdk). A
dokumentumokat az érintett felek alairasaikkal hitelesitik. Megoldott probléma esetén
annak jegyzOkonyvben torténd rogzitése is sziikséges. A dokumentumok megdrzési
ideje 5 év.
3.2. Dokumentiacios eldéirasok: A panaszokrdl az intézményvezetd ,,Panaszkezelési
nyilvantartast” koteles vezetni, melynek a kdvetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasztétel idépontja, modja

A panasztev0 neve

A panasz leirdsa

A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgaldsanak mddja, eredménye

Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy nevét

A panasztev0 tajékoztatasanak idépontja

Ha a t4jékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma



[ frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv, indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el

° Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol

4. APANASZKEZELES FOLYAMATA

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

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

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

milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsdghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabalyzat elérhetdésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az 6voda honlapjan is kdzzéteszi.

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

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

A szabalyozasért felelds: ovodavezetd

Sziics Edina
ovodavezetd
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