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1. Altaldnos rész

1.1. Bevezetés
Az intézmény a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathat6, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

1.2. A szabadlyzat célja
A panaszkezelési szabalyzat célja, az intézmény partnereinek elégedettsége. Fontos a panaszok

kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje.

1.3. Alapelvek

Panaszkezelési alapelvek | Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink
felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibdk orvoslasa.

A beérkezett észrevételeket elemezziik, €s ennek eredményeit
felhaszndljuk szolgaltatdsaink tovabbfejlesztésére.

A panaszokat ¢és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A panasz kezelésének gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell
lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell.

2. A panaszkezelés menete

2.1. A panasz bejelentése

A bejelentés modjai

Személyesen Hétfotol péntekig, A vezetének.
8:00 -16:00 kozott

Telefonon Hétfotdl péntekig, A vezetonek.
8:00 -16:00 kdzott
Tel: 06-84/355-042

Szobeli panasz

Személyesen vagy Hétfotol péntekig, A vezetonek vagy a
mas altal atadott irat | 8:00 -16:00 kozott helyettesnek
utjan

Irasbeli panasz

Postai tton barmikor Az intézmény cimére:
8651 Balatonszabadi,
Vak B. u. 139.

Elektronikus barmikor Az intézmény e-mail
levélben cime: ovodavezeto@
balatonszabadiovoda.hu
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2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszoldsa

A panasz A szbbeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd
kivizsgaléasa és legrovidebb idon beliil orvosolja.
megvalaszolasa

Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az intézmény a panaszrol jegyzokonyvet
vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz
esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
megkiildi.

Egy¢éb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok
szerint jarunk el.

[rasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal
kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos
indoklassal ellatva a panasz kozlését koveto 15 napon beliil irasban
megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérol
telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.

A panaszokat a vezetdség vizsgalja ki: foigazgato, igazgato-helyettes,
Dontéshoz6 szerv: A Balatonszabadi Aranyalma Ovodéaja, Bolcs6déje és
Mini Bolcs6déje vezetdsége.

A bolcsddei és mini bdlesddei intézményegységekben a panaszok
kivizsgalasaért az Erdekképviseleti Forum a felelds. Sziikség esetén a
féigazgatod bevonasra keriil a panasz kezelésébe.

3. Panasznyilvantartds

Panasznyilvantartas | A partnerek panaszairdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
a panaszos (intézmény/személy) adatait,
a panasz leirasat, targyat képezd esemény vagy tény megjelolését,
a panasz benyujtasanak idépontjat €s modjat,
a panasz orvoslasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért
felelés személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés
teljesitésének €s a panasz lezarasanak hatéaridejét,
a kivizsgadlds soran beszerzett informaciokat ¢és esetleges
szakvélemeényt,
a panaszban megjeldlt igényrdl vald dontést.
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Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott
panaszrol késziilt jegyzOkdnyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat
harom évig archivaljuk, ezt kovetden az adathordozdkat (okiratokat)
selejtezziik.

4. A panaszkezelés folyamata

A panaszkezelés A panasz benyujtasa
folyamata . Kivizsgalas
Dontés, valasz

A dontés lehet a panasz elfogadasa
panasz részbeni elfogadasa
panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban (irasban, e-
mailben).

A panasz elutasitdsa esetén az intézmény a partnert irasban tdjékoztatja arrél, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatosdghoz vagy bir6saghoz fordulhat.

Kelt: Balatonszabadi, . .....cooeeeeveveooeeeeeeeece

Pintér Anett Horvéth Krisztina
féigazgato igazgato-helyettes




