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1. ALTALANOS RESZ

A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézmény a partnerek panaszait atlathatéan,
hatékonyan vizsgalja ki, kezelje.

Alapelvek

e A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokéat és ezt kdvetden a panaszt minél elébb
orvosolni kell.

e A panaszokat €s a panaszosokat megkiiléonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos
eljarasok keretében és szabalyok szerinti kezelése.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A bejelentés mddjai:

e Szbéban:

o Személyesen: telefonos egyeztetést kovetSen.

o Telefonon: az intézményvezeténél +36703336231 szamon.
o [rasban:

o Személyesen az irodakba leadott levélben.

o Postai titon az intézmény cimére megkiildétt levélben.

o E-mail-ben barmelyik intézményi e-mail-fidkba kiildve.

2.2. A panasz kivizsgilasa és megvalaszolasa

e Szdbeli panasz esetén:
Erintettek meghallgatisa utan — esetté] fiiggéen — azonnali, illetve rovid idén beliili
érdemi reagalas.

e [rasbeli panasz esetén:
Erdemi vizsgalatot kovetSen a benyujtastél szamitott 15 napon beliil megtorténik a
panaszos irasbeli tdjékoztatasa a kialakult allaspontrol, intézkedésr6l, dontésrol
indokléssal alatamasztva.

A felmeriilt panasszal kapcsolatban indokolt esetben az intézményvezet6 tajékoztatja a
fenntartat.

3. APANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz beérkezését rogziteni kell a nyilvantartd lapon (1. sz. melléklet). Ezt kévetden a
panasz jellegének megfelelden torténik az érintettek feltérképezése, a kivizsgalas, a dontés, a
valasz és az elemzés.

A beérkezett kozérdekt bejelentések és panaszok tapasztalatait évente at kell tekinteni. (2. sz.
melléklet)



4. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a partnert irasban tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdsaghoz fordulhat.

5. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetdsége

Jelen panaszkezelési szabalyzat elérhet6 az intézmény honlapjan:
www.nyitnikekovoda.hu
Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2025. oktéber 1. napjatél 1ép hatalyba.

(tartalma mindenben megegyezik a 2022 évi panaszkezelési szabélyzattal)

Budakalész, 2025. 09.08.

Nagy Zsoka
mb.igazgatéd



1. sz. melléklet

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Bejelentd neve:

Bejelentd elérhetGsége:

Panasz benyujtasanak
maddja:

széban / irdsban

Panasz benyujtdsanak idépontja:

Panasz jellege:

Panasz leirdsa:

Panasz felvevGjének neve:

Kezelés szintje:

intézményi / fenntartoi /
egyéb:

Dontés eredménye:

elfogadott/
részben elfogadott / elutasitott

Dontés kozlésének

mddja:

id6pontja:

Sziikséges intézkedés:

Intézkedésért felel§s neve:




Panasz lezdrdsanak id6pontja:

Panasz iktatdészama:
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