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Panasz
A panasz hibakat, hianyossagokat, tévedéseket feltaro természetes emberi megnyilvanulas,
ami megjelenhet szoban, irasban vagy testbeszéd formajaban.”
Szamunkra a panasz informaci6forras, tartalmazza mindazt, amit iigyfeliink szolgaltatasunkrol
a rendelkezésére allo adatok alapjan elképzelt, és azt is, hogy tapasztalatai alapjan a valdsag
miben kiilonbozik elvarasaitol. A panasz a legolcsobb és a leghitelesebb piackutatés.
Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.
Ugyfél:
»Az ligyfél a legfontosabb latogatonk, nem fiigg toliink, mi fiiggiink tole. Szivességet tesz
nekiink azzal, hogy minket vilasztott. Az iigyfelek jelentik munkank és jovonk biztonsdagdanak
egyetlen forrdsat.”
Ugyfélnek tekintiink mindenkit, aki kapcsolatban van veliink, akinek magatartasa kihat
intézménylink eredményességére.
Elégedett {ligyfeleink kornyezetiikket szamunkra kedvezden fogjak befolyasolni. Ezért
legfontosabb célunk tligyfeleink elégedettségét kivivni.
A szabalyozas célja:
A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezd problémak megfeleld szinten
¢s a legkorabbi idOpontban valé megoldasa.
A szabalyozas érintettjei: ligyfelek, alkalmazotti kor, intézményvezeto és helyettese
A szabalyozasért felelds: intézményvezetd
Hataridé: a problémahoz rendelt
A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziildk
A szabalyzat hatalya: 2021.09.01.-td] visszavonasig érvényes
Panasz felvétele
Az intézmény pedagogusainak - a sziil6i értekezleteket, fogado orakat kovetden - minden egyes
partneri panaszt dokumentéalni kell, és at kell adni az intézmény vezetésének, illetve az

érintetteknek.
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A partner panaszat a kovetkezé mdodon teheti meg:

e Szbban, személyesen
o Irasban (postai, vagy elektronikus modon)

A panaszt, el0szor a ,,bepanaszolttal ,kell tisztdzni, amennyiben ez nem vezet, eredményre,
akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasédhoz tlirelmi idére van sziikség, meghatarozott idétartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell. A panaszokkal kapcsolatos
dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.

Az intézményvezeto ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat €s értékeli

a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

1.Eljarasi rend:

1.1.A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz

fordul probléméajaval.

e Az oOvodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. amennyiben nem jogos,
tisztdzza a panaszossal az tligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

e Jogos panasz esetén egyeztet az €rintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan zarul.

e Az dovodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hataridé: max. 10 munkanap

Felelds: 6vodapedagdgus

Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezetd felé
o A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel

e Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hatarid6: 15 munkanap

Felelds: intézményvezetd
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I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

e A vezet6 a fenntartd bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kozdsen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
Hataridd: 30 nap

Felel6s: fenntartod

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az ligy végig vitele utan

még a birdsagi eljards van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatarozzak meg.

1.2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend
I. szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleléséhez fordul (csoportvezetd
6vono, vezetd helyettes, vezeto).

o A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az ligyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan lezarul.
Hatarid6: 3 munkanap

Felelds: vezetd helyettes

Il. szint: A témakor felel6se kozvetiti az irasba foglalt panaszt a vezetd helyettes vagy vezetd
fele.
e Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

e Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hataridd: 10 munkanap

Felelds: vezetd, vezetd helyettes
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I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

e A vezet6 a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozésen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megallapoddst irasban rogzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridd: 30 munkanap

Felel6s: fenntartod

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birosagi keresettel

¢l. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

2.Panaszkezelés etikaja:

A reklamaciot fogado szamara tilos: tiirelmetleniil, udvariatlanul viselkedni, mellébeszélni,
az iigyfelet hibaztatni, kioktatni, vitatkozni, és be nem tarthato igéretet tenni!
A reklamacid intézése kozben mindenkinek szem el6tt kell tartania, hogy a panasz onkéntes
segitség az ligyféltdl, amire alapozva javitani tudjuk a szolgaltatds szinvonalat.
Ezért koszonjon meg minden észrevételt, vallalja el és kérjen elnézést a hibaért, tegyen

1épéseket azonnal a hiba kijavitasara, ellendrizze, hogy az ligyfél elégedett-e a megoldassal!
3.Zaro rendelkezések

A szabdlyzat az intézmény valamennyi alkalmazottjara kiterjed.

Jelen szabélyzat 2021.02.15. napjatol 1ép hatdlyba, és visszavondsig érvényes

Bakonyszentlaszlo, 2021.02.15.

Hutvagner Istvanné

Intézmény vezetd




