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Panaszkezelési alapelvek

Panaszkezelési eljarasunk célja a partnerekkel valé kommunikdcid, az ezzel kapcsolatos
panaszkezelés €s az intézmény népszeruisitése. Ennek keretében:

a tevékenységek soran eléforduld hibak okainak meghatarozasa, ismételt eréfordulés
megakadalyozasa,

hiba eléforduldsa esetén a helyesbitd intézkedések megtétele a problémakezelés
érdekében,

megeldz6 intézkedések megtétele,

az intézmény tevékenysége soran esetlegesen keletkezett nem megfeleld szolgaltatassal
kapcsolatos intézkedés leirdsa, dokumentaldsa,

a helyesbitd és megel6z6 intézkedésekbdl szarmazo modositasok dokumentalasa.

A problémak széleskorii ismerete, a helyben megoldott panaszok és a partnerek visszajelzései
elosegitik a szolgaltatasi szint emelkedését, valamint a partnerek és az Intézményiink kozotti
kapcsolat fejlodésének lehetdségét.

1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel? felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (+36 30 646 5380)

irasban (6400 Kiskunhalas, Lomb u. 5.)
elektronikusan (lombovoda@gmail.com )

a partneri elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — az dvodatitkar, az 6vondk, az, a
tagintézmény vezeto, illetve az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kozoljiik,
irasbeli panasz esetén a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban megkiildjiik a panaszos

részére.
Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost
tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

3. A folyamat leirasa

I. A panaszos sziilo
1. szint: az érintett 6vodapedagogus

2. szint: tagintézmény vezetd

3. szint: intézményvezetd
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Il. A panaszos az évoda alkalmazottja

a) A panasz munkaligyi kérdéskorbe tartozik

1. szint: tagintézmény vezetd

2. szint: fenntartd6 munkaiigyi osztalya vagy intézményvezetd
3. szint: fenntarto

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegii

1. szint: tagintézmény vezetd

2. szint: intézményvezeto

I11. A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az évodaval
Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

4. Panaszkezelés gyermek és sziilo esetében

1. A panaszos problémajaval kotelezéen el6szor ahhoz az dvodapedagogushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett 6vodapedagdgus nem tudja megoldani a problémat, a sziil6 pedig
tovabbra is elégedetlen, €s panaszat fenntartja, akkor a tagintézmény vezet6 felé keriil kozvetitésre
apanasz. Ha a tagintézmény vezetdvel kzosen rendezésre kertil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

3. Amennyiben a tagintézmény vezetd kdzremiikddésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, €s
akar az 6vodapedagogus, akar a sziil elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményvezeto eld.
Ha az intézményvezetdvel rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

4. Ezt kdvetden az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Amennyiben
az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errdl irasban tajékoztatast kap.

5. Ha a sziil6, vagy a pedagogus szdmara nem megnyugtatdéan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntarté felé, aki sajat panaszkezelési
eljarasrendjét alkalmazza.

Ha a panasz e-mailen, iizend fiizetben, vagy egyéb irasos modon érkezik, a panaszkezelési
folyamat nem valtozik.

A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat e T A e Megorzési Megorzési .
megnevezése Kitolto/Készito HELY D6 Masolatot kap
Panasznl_y;gama“o Felelds Iktato, irattir 3év Panaszos
Feljegyzések Felelds Iktato, irattar 3év Panaszos
Felelos

A panaszkezelési szintnek megfelel6 intézkedd személy.
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Intézkedést hozhat
A megfelel6 szinten szerepld 6vodapedagogus, tagintézmény vezetd, intézményvezeto.

Ertesitést kap
1. A panaszos.
2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az intézményvezetonek bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.

5. Egyebek

Szabalyzat elérhetosége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartd Lap az intézmény titkarsagan, és az
iskola Weblapjan elérhetd.

Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2020. februar 03. napjatol hatélyos.

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet véleményezte és elfogadta.

Sziil6i Szervezet képviseldje

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Szent Jozsef Katolikus Altalanos Iskola és Ovoda tantestiilet
a 2020.januar 28. napjan tartott értekezletén elfogadta.

Kiskunhalas, 2020.01.28.

Doé6zsané Mohos Monika Tallér Erzsébet
intézményvezetd tagintézmeény vezetod

Melléklet: 1 db Panasznyilvantarto lap
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Panasznyilvantarto lap

Sorszam:
Benyujtas ideje: | ...l €V i hénap ......... nap
Benytitas modja: szobeli vagy irdsbeli: postai uton/e-mailen/személyesen

atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
Cime:
Elérhetdsége:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és
intézkedését felelds személy:

A kivizsgélas soran
beszerzett informaciok,
szakvélemények stb. rovid
leirasa:

Panasz orvosléasara szolgalo
intézkedések leirasa,
elutasitas esetén annak
indoklasa:

A panaszkezelés elemzéséhez
¢s fejlesztéséhez kapcsolodo
egyéb informaciok (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

Csatolt mellékletek
megnevezése

Panasz lezarasanak
hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak
ideje, modja:

panaszos

panaszt atvevo




