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Panaszkezelési szabalyzat

Mint Istennek szent és kedves valasztottai, 5ltsétek magatokra az irgalmassdgot, a josdgot, a
szelidséget és a tiirelmet. *Viseljétek el egymdst, és bocsdssatok meg egymdsnak, ha
valakinek panasza van a mdsik ellen. Ahogy az Ur megbocsdtott nektek, ti is bocsdssatok meg
egymdsnak. "'Legf8ként pedig szeressétek egymdst, mert ez a tokéletesség koteléke.

Kol 3. (12, 14,)

I Altaldnos megallapitasok
1. Cé

Katolikus intézményként szeretnénk egy szeretetteljes intézménybe tudni gyermekeinket és
nyugodt légkorben végezni szakmai munkankat. Célunk, hogy a sérelmeket megvizsgaljuk és
a lehetd legemberségesebb médon, mindkét fél szamara ,,nyertes” médon zérjuk le a vitas
eseteket. Ennek megfelelden készitettiik el panaszkezelési szabdlyzatunkat, s allitottuk dssze
az eljardsi rendet a problémas esetek tisztazasaban. Mindezek mellett igyeksziink tigy élni, hogy
akrisztusi szeretet hassa 4t mindennapjainkat és minél békésebb iton orvosolni a nehézségeket.

2. Alapelvek

Alapelviink partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart hibdk orvoslasa. A
beérkezett észrevételeket elemezziik, az eredményeket felhasznaljuk szolgaltatisink
tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiilsnboztetés nélkiil egyenléen
azonos eljarasok kertében és szabalyok szerint kezeljilk. A panaszkezelésnek gyorsnak,
etikusnak és érdeminek kell lennie, fel kell tarnia a panasz okat, indokat és a panaszt mieldbb
orvosolni kell.

* Azintézmény gyermekeinek gondvisel6it, valamint az intézmény dolgozdit panasztételi
jog illeti meg.

e Panaszt tenni:
o azintézményben folyo ligyekben
o ott dolgozé személlyel szemben lehet,

mellyel kapcsolatban az intézmény koételes, illetve jogosult az intézkedésre.
o A felmeriilt panasz kezelését az igazgatd, mint panaszkezeld koteles megvizsgalni.

® Jogos panasz esetén a felelés koteles az ok megsziintetésével kapcsolatos 1épéseket
megsziintetni, intézkedéseket kezdeményezni.



IL. A panaszkezelés menete

1. A panasz érvényesitésének formai:
o Szobeli panasz:
Szem¢€lyesen, hétfotol péntekig, 8 6ratol 15 oraig tagintézmény igazgatonal.

Telefonon hétf6t6l péntekig 8 és 15 6ra kozott az intézmény kozponti
telefonszaman.

o Irdsbeli panasz:
Személyesen vagy mas altal atadott irat utjan, hétf6tol péntekig, 8 és 15 6ra
kozott.
Postai uton barmikor, az 6voda cimére.
Elektronikus levélben: az intézmény hivatalos e-mail cimére.

2. A panasz fokozatai:

Minden tekintetben célunk a békés és bardtsdgos munkavégzés, napi egyiittélés.
Tisztelettel javasoljuk a feleknek, hogy panaszukat akkor terjesszék ,,folfelé”, amikor
azt mar 6k nem tudjak sajat hataskorben orvosolni. Igy tehat:

¢ apanaszosok igyekeznek megoldani a problémat az 6vodapedagdgussal,

¢ az 6vodapedagdgus kezeli a problémat vagy a tagintézmény igazgatohoz fordul,

¢ atagintézmény igazgaté kezeli a problémat vagy az igazgatohoz fordul,

e apanasztevl — kihagyva a fokozatokat — kdzvetleniil az igazgatohoz fordul.

3. A panasz kezelésének folyamata

A panaszkezelés folyamata egyarant vonatkozik az intézményt latogatod gyermekek sérelmének
orvosldsara és a munkavallalok esetlegesen felmeriilé problémainak kezelésére.

a. Szobeli panasz

¢ A panaszos a kozvetlen vezetdjéhez fordul: sziilé az 6vodapedagdgushoz. A jogos
panaszt a feljebbvalo igyekszik tisztazni a panaszossal. Ha az iigy nem megoldhaté
ezen a szinten, a panasztevd az intézmény Kkijelolt panaszkezel6jéhez, a
tagintézmény igazgatéhoz fordul.

¢ A panaszkezel® rogziti a panaszt az arra elkészitett formanyomtatvanyon, megteszi
a szikséges intézkedéseket.

e A vizsgalat eredményérdl a panaszkezel6 értesiti az iigyben érintetteket €s javasolja
a probléma megoldasat.

e Az érintettek irdsban régzitik a megéllapodast és dontenek az ligy lezarasarol.

¢ A panasz felmertilésétd] szamitva az intézmény szamara maximum 30 munkanap
all rendelkezésre az ligy kivizsgalasara.

e Amennyiben nem sziiletik érdemi egyezség, a panaszos a fenntartd felé forduthat.
Tovéabbiakban a fenntart6 képviseletére jogosult személy jar el.



b. Irdsbeli panasz

Az eljaras a Szobeli panaszéval megegyez$. Ha postan érkezik a panasz, akkor
atvezetésre kerlil egy formanyomtatvanyra.

A folyamatot a panaszkezel$ koordinalja, vezeti és zérja le, majd Gsszegzi az adott nevelési év
zar értekezletén. A konzekvenciakat lesziirve — amennyiben sziikséges - javaslatot tesz az
intézmény mitkodésének még hatékonyabb megszervezésére, mikodésére.

4.

II1.

1.

Panasznyilvantartas

A partnerek panaszairdl és azok megoldasdra szolgalo intézkedésekrdl nyilvantartast
vezetlink.

Dokumentiacié

Panaszkezelési formanyomtatvany (1. sz. melléklet).

frasbeli panasz esetén az irdsos anyag, mint melléklet szerepel a
dokumentumcsomagban.

Minden eljarasi folyamatot régziteni kell.

A panasz lezarasat jegyzokonyvbe foglalja a panaszkezels, melyet alairat a panaszos
felekkel. Itt jeloli, ha az iigy nem oldddott meg helyi szinten és jelzi a tovabbi
intézkedéseket.

Egyéb rendelkezések

Hatalyba 1épés

Jelen szabalyzat 2025. szeptember 01. napjatol 1ép hatalyba és visszavonasig érvényes.

"y

/5 SO\ Mk lese oo Srders

..................................

Mikléné Koncsos Eszter
igazgatd



Dokumentacio

1. Panaszkezelési formanyomtatvany

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgélas médja:
Panasz fogadé - — -
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:
Végrehajtasért felelos neve: Panasztevd tdjékoztatasanak idépontja:

2. Irasbeli panasz esetén az irdsos anyag, mint melléklet szerepel a

dokumentumcsomagban

Minden eljarasi folyamatot rogziteni kell

4. A panasz lezarasat jegyz6konyvbe foglalja a panaszkezel6, melyet alairat a panaszos
felekkel. Itt jel6li, ha az tigy nem oldddott meg helyi szinten és jelzi a tovabbi
intézkedéseket.
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