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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog
illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve jogosult
intézkedésre.

A panasz jogossagat, okdval kapcsolatos koriilményeket az intézmény altalanos
igazgatohelyettese koteles megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat”-r6l az iskoldba lépéskor a hazirenddel egylitt minden tanuldt,
szlleiket, ¢s minden 11j dolgozdt tajékoztatni kell.

A panaszkezelés 1épcsofokai
1. Konkrét esetben eljard személy kezeli a problémat, vagy az osztalyfdnokhoz fordul,
2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy az altalanos igazgatohelyetteshez fordul,
3. Az altalanos igazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul,
4. A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

I. A panasz bejelentésének modjai

1. Szobeli panasz:

1) személyesen:
a) a panasziigyintézés helye:
i) Iskolatitkarsag: Miskolc, Szeretet u. 5. H-P: 8:00-16:00
i) Igazgatoi fogaddora: Kedd 14:00-16:00 és Csiitortok 9:00-16:00 Iskola

Szerda 15:00-16:00 Ovoda

b) telefonon:46/ 555-318
2) hivasfogadasi idé H-P:8:00.16:00

2. Irdsbeli panasz:

a) személyesen vagy mas altal atadott irat tjan,
b) postai uton: 3508 Miskolc, Szeretet u. 5.

c) telefaxon: 46/555-319,

d) elektronikus levélben: gardonyiiskolamiskolcmail.com.
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Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszos problémajaval az osztalyfonokhoz fordul.

Az osztalyfonok aznap vagy mdasnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfonok egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztdlyfonok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az igazgato felé.

Az igazgat6é 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utén az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntarto
felé.

Az iskola igazgatdja a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja a
panaszt, koz0s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az igazgatohelyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidt az adott
1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés soran esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor a felel0s tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megéllapodast irasban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id0 sziikséges, 1 honap id6tartam utin
kozosen értékeli a panaszos ¢és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg se a felelds, se az igazgatd
koézremiikodésével, akkor az igazgatd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon belill az iskola igazgatdja a fenntartdé képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.
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e Ezutan, a fenntart6 képviseldje, az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 hoénap idétartam utan kozosen
értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkatigyi bir6saghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

e A folyamat gazdaja az Aaltalanos igazgatOhelyettes, aki tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat
az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.

II. A panasz kivizsgalasa

1. Szobeli panasz

1.1. A szobeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, roviden leirjuk és kivizsgaljuk a késdbbiekben.

1.2. A telefonon ko6zolt szobeli panasznal is azonnali kivizsgalas sziikséges, az adatok egyeztetésével
¢s a probléma leirasaval.

1.3. Ha az ligyfél a szdbeli panasz kezelésével nem ért egyet, a szolgaltatd a panaszrol és az azzal
kapcsolatos allaspontjarol panaszkezelési nyilvantartast vesz fel.

1.4. A panaszkezelési nyilvantartast egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén az ligyfélnek at kell adni, telefonon kdzolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal
egylitt az tigyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a
kozlést kdvetd 30 naptari napon beliil kell megkiildeni.

1.5. A panaszokroél az altalanos igazgatohelyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartas ”-t koteles
vezetni. Amennyiben panaszkezelési nyilvantartast készitiink, az tartalmazza:

a) a panasztevo neve,

b) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

C) a panasz részletes leirasa,

d) az panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
¢) a panasz kivizsgalasanak modja, eredménye,

f) az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye,



g) az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve,
h) A panasztevo tajékoztatasanak idépontja,

1) Ha a tdjékoztatas iradsban tortént, annak dokumentuma

2. Irdsbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30 naptari
napon beliil kell megkiildeni az iigyfélnek. {rasban tett panasz esetén a panasztev® nyilatkozata,
hogy a t4jékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal
arrol, hogy nem fogadja el. Ha a panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a
jegyzOkonyv utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rél

A panasz kivizsgalasanal fontos az empatia, a problémamegoldo képesség, a tiirelem, a rugalmassag, a
gyorsasag ¢s a megbizhatosag.
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III. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

1. Az iskola a panaszkezelés soran kiilonGsen a kovetkezd adatokat kérheti a panaszostol:
a) neve,

b) lakcime, székhelye, levelezési cime,

c) telefonszama,

d) értesités modja,

e) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

f) panasz leirasa, oka,

g) panaszos igénye,

h) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacios 6nrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 201 1. évi CXIL. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

IV. Panaszkezeléshez fliz0d6 tajékoztatasi kotelezettseég

1. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hatarido
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztonak mindsiilo ligyfél az alabbiakhoz fordulhat:

Fenntarto: Egri Féegyhazmegy Oktatsi Osztaly
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V. A panasz nyilvantartasa

1. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartést kell
vezetni.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezo6 esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benytjtasanak idépont;jat,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését,

¢) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt harom évig meg kell Orizni.



Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve.

Panasz fogado

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevo tajékoztatdsanak idépontja:




A Panaszkezelési Szabalyzatot a Gardonyi Géza Katolikus Altalanos Iskola és Ovoda
tantestiilete elfogadta.

tantestiilet tagja tantestiilet tagja

A szabalyzatot a Sziil6i Szervezet és a Diakonkormanyzat véleményezte és elfogadta.

Miskolc, 2016. 10. 14.

Sziiloi Szervezet képviseldje Diakonkormanyzatot segitd pedagogus
Dr Sedon Laszlo
iskolalelkész s

Harasztiné Kadar Agnes
igazgato



