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AZ OLTALOM OVODA ES ALTALANOS ISKOLA
Panaszkezelési Szabalyzata

Az lIstensziilé Oltalmardl Elnevezett Gordgkatolikus Ovoda és Altalanos Iskola befogad,
nyilvantartasba vesz és kivizsgal a tevékenységével és szolgaltatasaval kapcsolatban felmeriild
minden olyan egyedi kérelmet vagy reklamdaciot, amelyben a panaszos az Istensziilé Oltalmarol
Elnevezett Gérogkatolikus Ovoda és Altalanos Iskola eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza. Nem mindsiil panasznak, ha az
ligyfél az Istensziilé Oltalmarél Elnevezett Gordgkatolikus Ovoda és Altaldnos Iskolatél
altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet.

Alapvetések:

e Az intézmény tanuloit, sziileit, gondviseldiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg.

e Panaszt tenni: - az intézményben folyo tigyekben, az ott tanulé diakkal, ott dolgozo
személlyel szemben lehet, mellyel kapcsolatban az intézmény koételes, illetve jogosult
az intézkedésre.

e A felmeriilt panasz kezelését az intézmény vezetdje, mint panaszkezeld koteles
megvizsgalni.

e Jogos panasz esetén a felelos koteles az ok megsziintetésével kapcsolatos lépéseket
megsziintetni, intézkedéseket kezdeményezni.

A panasz fokozatai

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

e A panaszosok igyekeznek megoldani a problémat, ha ez nem sikeriil
osztaly fonokhoz/6vonohoz fordulnak.
Osztalyfénok/csoportvezetd/ovond kezeli a problémat vagy a helyetteshez fordul.
A helyettes kezeli a problémat vagy az intézmény vezetdjéhez fordul.

e A panasztev$ — kihagyva a fokozatokat — kdzvetleniil az intézmény vezetdjéhez
fordul.

A panasz bejelentésének modja

Az ligyfelek a panaszokat az alabbiak szerint nyijthatjak be az Istensziil6 Oltalmarol Elnevezett
Gorogkatolikus Ovoda és Altalanos Iskolahoz:

- személyesen, irasban az Istensziild Oltalmardl Elnevezett Gorogkatolikus Ovoda és
Altalanos Iskola titkarsagan (4244 Ujfehérto, Széchenyi ut 3.) hétfotol-péntekig 8-16
oraig



- levélben az Istensziil Oltalmardl Elnevezett Gorogkatolikus Ovoda és Altalanos Iskola
(4244 Ujfehérto, Széchenyi ut 3.) postai elérhetéségén

- e-mailben, az Istensziilé6 Oltalmarol Elnevezett Gordgkatolikus Ovoda és Altalanos
Iskola e-mail cimére kiildve: oltalomiskola@gmail.com (Ebben az esetben biztonsagi
okokbdl csak altalanos informaciokat adunk, konkrét adatokat, személyre szolo
informaciokat nem kozliink, ugyanezt javasoljuk iigy feleinknek is.)

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el,
ugy a meghatalmazasnak a polgéari perrendtartasrol szolo 1952. évi IIl. térvényben foglalt
kovetelményeknek eleget kell tenni, azaz az irasbeli meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes
bizonyito erejii maganokiratba (két tant aldirasaval ellatva) kell foglalni. Az tigyvédnek adott
meghatalmazashoz, ha azt a fél sajat keziileg irta ala, tanuk alkalmazasa nem sziikséges.

A panasz képviseld, vagy meghatalmazott utjan torténé benyijtasa esetén a benyujtasi
jogosultsagot vizsgaljuk, amelyet a beny(jto meghatalmazassal igazolhat. Bejelentésnél a
panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseloként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. a jogi személy
képviseldje, természetes személy meghatalmazottja stb.), ha van ilyen.

A panasz benyujtasara, elintézéséhez az alabbi adatok megadasara van sziikség:

- a panaszos azonositasara szolgald adatok (név, cim, telefonszam, e-mail cim)

- apanasz jellegének révid, tomor leirasa

- a panasz indokainak, magyardzatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés id6pontja, lényege)

- apanaszos igényének konkrét megjeldlése.

A panasz rigzitése

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozd koriilmény
figyelembe vételével torténik.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos wmegkapja az altala benyujtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazoldsaval, valamint egyedi azonositdszammal ellatott
eredeti példanyat. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtasi jogosultsag
megallapitasara alkalmatlan moédon torténd benyijtas esetén a tarsasag kérheti a panasz
benyUjtasanak utélagos megerositését.



A panasziigyek elintézése

A panaszkezelés folyamata egyarant vonatkozik az intézményt latogatd gyermekek, tanulok
sérelmének orvoslasara és a munkavallalok esetlegesen felmeriil6 problémainak kezelésére.

Szébeli panasz

A panaszos a kozvetlen vezetojéhez fordul: sziilé az 6vondhoz, gyermek az osztaly fonskhoz.
A jogos panaszt a feljebbvalé igyekszik tisztazni a panaszossal. Ha az iigy nem megoldhatd
ezen a szinten, a panasztevo az intézmény kijeldlt panaszkezeldjéhez fordul.

A panaszkezel6 rogziti a panaszt az arra elkészitett formanyomtatvanyon, megteszi a sziikséges
intézkedéseket. A panasz minéségéhez mérten az intézkedés, kivizsgalds maximum 30 napon
beliil torténik.

A vizsgélat eredményérdl a panaszkezeld értesiti az tigyben érintetteket és javasolja a probléma
megoldasat.

Az érintettek irasban rogzitik €s dontenek az tigy lezarasarol.
A panasz felmeriilésétd] szamitva az intézmény szamara maximum 1 honap all rendelkezésre.
Amennyiben nem sziiletik érdemi egyezség, a panaszos a fenntarto felé fordulhat.

Tovabbiakban a fenntarté képviseletére jogosult személy jar el.

Irasbeli panasz

A panasz kozlését koveté 30 napon beliil megkiildi az tgyfélnek az irasbeli panasszal
kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontjat.

Az lIstensziilé Oltalmarél Elnevezett Gorogkatolikus Ovoda és Altaldnos Iskola a
panaszbejelentések kezelését a vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekben foglaltaknak

megfelelden végzi.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban az Istensziilo Oltalmarol Elnevezett Gorogkatolikus
Ovoda és Altalanos Iskola olyan alkalmazottja nem vesz részt, aki a sérelmezett intézkedésben
vagy dontésben kozvetleniil részt vett. A panasziigyintézéssel foglalkozé munkatarsak
széleskorili, alapos szakmai ismeretekkel és sziikséges készségekkel és képességekkel
rendelkeznek.

Az Istensziil6 Oltalmaré] Elnevezett Gorogkatolikus Ovoda és Altalanos Iskola a panasziigyben
hozott érdemi dontését pontos, kozértheto és egyértelmii indoklassal latja el — amely jogszabalyi
hivatkozas esetén a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezéseit is
ismerteti-, és irasba foglalva tovabbitja a panaszosnak a panasz beérkezését kovetd 30 napon
belitl. Amennyiben az tigyfél panaszat a jelen szabalyzatban ismertetett bejelentési modok



barmelyike alapjan jelenti be, az Istensziild Oltalmér6l Elnevezett Gorogkatolikus Ovoda és
Altalanos Iskola a panasz elintézésére minden esetben irasban valaszol.

A folyamatot a panaszkezel6 koordinalja, vezeti és zarja le, majd Gsszegzi az adott nevelési
érzaro értekezletén. A konzekvencidkat lesziirve javaslatot tesz az intézmény mikodésének
még hatékonyabb megszervezésére.

Dokumentacio
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Panaszkezelési formanyomtatvany

frasbeli panasz esetén az irisos anyag, mint melléklet szerepel a
dokumentumcsomagban

Minden cljarasi folyamatot régziteni kell

A panasz lezarasat jegyzokonyvbe foglalja a panaszkezel6, melyet alairat a panaszos
felekkel. Itt jeloli, ha az {igy nem oldédott meg helyi szinten és jelzi a tovabbi
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intézkedéseket.
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Cserban Jozsef
intézményvezetd




Panaszkezelési formanyomtatvany

Panaszkezelési Nyilvantarto
Lap

Panaszktétel id6pontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogadéd neve:

Kivizsgalas mddja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Szikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:




