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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

A gyermek sziléje vagy mas képviselSje panasszal élhet az intézmény féigazgatdjanal az ellatast érintd
kifogasok orvoslasa érdekében

= a gyermeki jogok sérelme,

= azintézmény dolgozoi kotelezettségszegése esetén,

= iratbetekintés megtagadasa esetén.

Az intézmény alkalmazottja panasszal élhet az intézményben torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmerilé problémak, vitak, alkalmazasanak orvoslasa érdekében.

Az intézmény a belsd és kulsé partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés mddjarol szold szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szint( kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon a referencia
intézményi tevékenységeknek, az intézményi minéségiranyitasi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye a belsé-és kilsé partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa
és a feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkulonbdztetés nélkiil,
egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt
kovetden a panaszt minél elébb orvosolni kell.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentés médjai

személyesen hétf6tél péntekig
Sz6beli panasz 08.30-09.00 kozott
féigazgatonal
telefonon hétf6tdl péntekig Intézmény telefonjan:
08.00 - 16.00 kozoMt 30/8686-580
féigazgatonal
Személyesen vagy | Barmikor
irasbeli panasz | atadott irat Gtjan
Postai uton Barmikor Az intézmény cimére
Elektronikus levélben Az intézmény e-mail cime:
Barmikor mk.ovoda@murakeresztur.hu

2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

= A szbbeli panaszt az intézmény féigazgatdja haladéktalanul megvizsgalja, tajékoztatast ad a
panasz lehetséges modjardl, és a lehetd legrovidebb idén belil orvosolja. Ha a partner a panasz
kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnal kivizsgéldsa nem lehetséges, az intézmény a
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panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat személyesen kdzolt szobeli
panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kdzolt szébeli panasz esetén megkuldi. Egyéb
szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint jarunk el.

= [rasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos llaspontunkat,
az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd 15 napon
belil irdasban megkuldjik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérdl telefonon
vagy e-mailben is értesitést kuldunk.

= Agyermek szUl6je vagy torvényes képviselGje az intézmény fenntartdjahoz, illetve a gyermekjogi
képviseléhdz fordulhat. ha az intézmény fbigazgatdja 15 napon belll nem kild értesitést a
vizsgalat eredményérél, vagy ha a megtett intézkedéssel nem ért egyet.

3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1. A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:
e apanaszos (intézmény/személy) adatait
e apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését
e apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat
e apanasz orvoslasara szolgald intézkedeés leirasat, elutasitas esetén annak
indoklasat
a panaszlgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezéseét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hatéridejét
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt
a panaszban megjelolt igényrdl vald dontést
a panasz megvalaszolasanak idpontjat és madjat
a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodd egyéb informaciokat (pl. panasz
oka, gyakorisaga)

3.2. Az irasbeli panaszokat -beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrél késziilt
jegyzdkonyvet is —tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetben az
adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panaszligyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok
kizarolag a panasz regisztraldsanak és elbiralasanak céljat szolgéljak.

Iy

szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre éll, a
vizsgalati szakasz lezarul és sor kerul a dontéshozatalra.

A dontés lehet:
e apanasz elfogadasa
e panasz részbeni elfogadasa
e panasz elutasitasa

A déntéshozatalt a valasz elkészitése és megkuldése kdveti irasos formaban (irasban, faxon, e-mailben).
Intézményiink kiemelt figyelmet fordit a minségi panaszkezelés biztositasara, ezért a panaszkezelési
folyamat végén monitoring (elemz0) tevékenységet folytat, amelynek sorén tobbek kozott vizsgalja:

e apanaszok atfutasi idejét
e apanaszok szamat
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e az referencia intézményi szolgaltatasokhoz/j6 gyakorlatok &tadas atvételéhez kapcsolodo
reklamacidkat

e apartnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét
illetve egyes konkrét panaszugy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyuijtasa
Regisztracid
Kivizsgéalas

Donteés, valasz
Elemzés

440838

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az intézmény a partnert irasban tajékoztatja arrél, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhet0sége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az intézmény Murakeresztir Kézség Onkormanyzatanak Honlapjan
(https://murakeresztur.hu/) is elérhetévé, illetve kbzzéteszi.
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