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1. ALTALANOS RESZ
1.1 A szabdlyzat célja

A panaszkezelési szabdlyozds célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabdlyok és az
iskola belsé szabdlyzatai dltal szabdlyozott rendet betartsuk és betartassuk.
Panaszkezelésink sordn figyelembe vesszUk szabdlyzatainkat, az Nkf.-t és
végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrdl és kdzérdekl bejelentésekrdl szold
2013. évi CLXV. torvényt.

A panaszkezelés sordn arra térekszUnk, hogy a felvetddott problémdk, panaszok az

iskoldn belUl megfeleld szinten rendezddjenek.

1.2 Panaszkezelési rend az iskoldban

e Az iskola tanuldit, szUleiket (gondviselSiket), valamint az iskola dolgozdit
panasztételi jog illeti meg.

e Az iskola kd&zOsségei: kdzalkalmazotti  tandcs, intézményi  tandcs,
didkdnkormdnyzat (DOK), sz0I8k kdzdssége (SZK) is tehetnek panaszt, melynek
modjdat az adott kdzdsségek mikddési szabdlyzatai tartalmazzdk.

e Panaszt tenni csak olyan Ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatosan a térvényi
eléirdsoknak, a belsd szabdlyzatoknak megfeleléen az iskola koételes, illetve
jogosult az intézkedésre.

e A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem kerUltek
szabdlyozdsra az intézmény Hdazirendjében, Pedagdgiai Programjdban és az
SIMSZ-ében.

e A panasz jogossagdt, az okdval kapcsolatos kdriiményeket az arra jogosult
személy koteles kivizsgdini, az ok (okok) elhdritdsaval kapcsolatosan
intézkedni, vagy az intézményvezetdnél intézkedést kezdeményezni.

e Ha a panasz a DOK vagy egyéb szerv bevondasdval hatékonyabban oldhatd
meg, a panaszkezeld — a panaszos hozzdjaruldsdval — Uj szerepldt vonhat be a
vitarendezésbe.

e Amennyiben a panaszos névtelenséget kér, a panasszal megkeresett személy
feljegyzést készit errdl és a panaszkezelési nyilvantartdsi lapra ravezeti, hogy
»,anonim panasz”.

e A hivatali 0t (panaszkezelési szintek) betartasa kételezo.
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e Ha azonositatlan személytdl érkezik panasz vagy kdzérdekU bejelentés, a 2013.

évi CLXV. térvény alapjan tovabbitani kell a fenntarto felé.
e A "Panaszkezelési szabdlyzat”-rol az iskoldba lépéskor a hdzirenddel egyUtt

minden tanulét, szUleit, és minden Uj dolgozét tdjékoztatni kell.
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2, A PANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz bejelentése

Formdija Médja Ideje Elérhetség
e személyesen munkanapokon Cim:
e felefonon hétfétdl 5000 Szolnok,
csutértokig 8-15 Széchenyi Istvan krt.
ordig, pénteken 8- | 16.
13 ordig aziskola
Szbbeli titkarsagdan Telefonszdmok:
egyéni o 56/522-167
fogaddordk,
szUI&i ertekezletek
SZK értekezletek
alkalmaval
e személyesen munkanapokon Cim:
hétfétdl 5000 Szolnok,
csutértokig 8-15 Széchenyi Istvan krt.
ordig, pénteken 8- | 16.
13 ordig aziskola
titkarsadgdan
egyéni
fogaddordk,
irasbeli szUI(jli értekezletek
SZK értekezletek
alkalmaval
e postai Uton bdrmikor Cim:
5000 Szolnok,
Széchenyi Istvan krt.
16.
e elekfronikus bdarmikor e-mail cim:
uton info@szolnokiszechen
yi.hu
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2.2 A panaszkezelés hivatali Gtja

A panaszos a pedagogus vagy egyéb dolgozé
a) A panasz munkaUgyi kérdéskorbe kapcsolodik

1. szint: munkaUgyi Ugyintézd
2. szint: infézményvezetd vagy a fenntartd személylgyi osztdlya
3. szint: fenntarté

b) A panasz gazdasdgi, dologi jellegU

1. szint: gondnok vagy gazdasagi dolgozd
2. szint: intézményvezetd
3. szint: fenntarté mikddtetési osztdlya vagy TankerUleti igazgatd

c) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegU

1. szint: munkakdzdsség-vezetd
2. szint: intézményvezetd-helyettes(ek)
3. szint: intézményvezetd

A panaszos tanuld

1. szint: érintett pedagogus, szaktandr

2. szint: osztalyféndk vagy DOK segité pedagdgus vagy ifjusdgvédelmi felelds
3. szint: infézményvezetd-helyettes(ek)

4. szint: intfézményvezetd

A panaszos szulo

1. szint: érintett pedagdgus, szaktandr

2. szint: osztalyféndk vagy DOK segité pedagdgus vagy ifjisdgvédelmi felelds
3. szint: infézményvezetd-helyettes(ek)

4. szint: intézményvezetd

A panaszok kezelése a panaszkezelés hivatali Utjidban (2.2. pont) megjeldlt
személyek hatdskérébe tartozik, akik kotelesek a panaszt kivizsgdlni, oz
elidgrasrendnek megfeleléen eljdrni.

Nem az intézmény hatdskodrébe tartozd sérelmek esetén (pl. az iskoldn kivUl tortént
esemeny, étkeztetés) tajékoztatjuk a panaszost, hogy milyen szervhez, hatdésaghoz
fordulhat.
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3. PANASZKEZELESI ELJARASOK
3.1 Afolyamat leirdsa tanulok és szilok panaszai esetén

e A panaszos problémdjdval kdtelezéen elészér ahhoz a pedagégushoz fordul,
akinél a probléma jelentkezett. Ha kdzdsen megolddst taldinak a felmerGlt
panaszokra, lezdrult a panaszkezelési eljdrds. Amennyiben a pedagdgus
szUkségét érzi, készUlhet feljegyzés.

e Ha az érinteft pedagdégus nem tudja megoldani a problémdat, vagy a
panaszos tovdbbra is elégedetlen, az osztalyfénokhoéz fordulhat. Az
osztalyféndk a koriimények figyelembevételével a lehetséges legrovidebb
idén belUl kivizsgdlja a panasz jogossdgdt, amennyiben az nem jogos, akkor
tisztGdzza az Ugyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztdlyféndk
egyeztet az érintettekkel. Ha az eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezdrult. Az osztalyféndk készithet feljegyzést.

e Abban az esetben, ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat,
kdzvetiti a panaszt azonnal az intézményvezeté-helyettes(ek) felé. Az
intézményvezetd-helyettes 3 napon belll egyeztet a panaszossal. Az
egyeztetésen, ha megdllapodds sziletett, a megdllapoddst a panaszos és
az érintettek széban vagy irdsban rogzitik és elfogadjdk az abban
foglaltakat. SzUkség esetén a panaszkezelés érdekében az intézményvezetd-
helyettes jelez az intézményvezetd felé, ekkor feliegyzés készUl.

e Amennyiben az el6z6 szinten nem oldédott meg a probléma kezelése
megnyugtatéan, a panaszos cz intézmény vezetéjéhez fordulhat. Az
intézményvezetd a panasz benyUjtdsat kdvetd 5 napon belll megbeszélést
kezdeményez az érintettekkel ha szUkseges, €s 30 napon belUl irdsban ad
tdjékoztatdst a panasz kezelésérdl. Amennyiben a probléma megolddsdhoz
tUrelmi idé szUkséges, egy honap utdn az érintettek kdzdsen értékelik a
bevdldast. Ha a probléma megnyugtatdan lezdrult, feliegyzésben rogzitik.

e Ha a probléma ezek utdn is fenndll, a panaszos képviseldje jelentheti a
panaszt a fenntarté felé, aki sajdt panaszkezelési rendjét alkalmazza.

o A folyamat gazddja az intézményvezeté-helyettes, aki tanév végén ellendrzi

a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.
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3.2

A folyamat leirdsa az intézmény alkalmazotti kére esetén

Az alkalmazott panaszat szdban vagy irdsban eljuttatjia ahhoz a személyhez,
aki a felelése annak a teriletnek (Lasd: A panaszkezelés hivatali Gtja), ahol
a probléma felmerGlt. A felel6s megvizsgdlja 3 napon belll a panasz
jogossdgdt. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelds ftisztdzza az Ugyet a
panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsul, akkor a felelds 5 napon belUl egyeztet a
panaszossal. Ezt kdvetben a felelés és a panaszos az egyeztetést,
megdllapoddst irdsban régzitik, elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az
esetben a probléma megnyugtatdan lezdrult, feliegyzésben rogzitik.

Ha a probléma nem oldédott meg, a felelés tovdbbitja a panaszt az
intézményvezetd felé, aki 15 munkanapon belUl kivizsgdlia oz esetet,
javaslatot tesz a probléma kezelésére, a megdllapoddst irasban rogzitik.

Ha a probléma tovdbbra is fenndll, a panaszos a fenntarté képviseldjéhez
fordulhat, aki sajat panaszkezelési rendjét alkalmazza.

A folyamat gazddja az intézményvezetd-helyettes, aki tanév végén ellenérzi

a panaszkezelés folyamatdt, 6sszegzi a tapasztalatokat.
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4, DOKUMENTACIOS ELOIRASOK
4.1 A szobeli panaszt jegyzékdnyvezni kell, ha
az infézmény mukoddésére, a tanuldi csoportokra, tanuldkra vagy a neveld-
oktatd munkdra vonatkozd kérdésben véleményez, javaslatot tesz
rendkivUli esemény esetén
az intézmény vezetdje elrendeli
4.2 A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgdlé intézkedésekrdl

nyilvantartast vezetink, amely az aldbbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intfézmény/személy) adatait (kiveéve anonim panasz esetén)

a panasz leirdsat, targydat képezd esemény vagy tény megijeldlését

a panasz benyujtdsdnak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak
indokldsat

a panaszUgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtdsdért felelds
személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz
lezdrdsdnak hatdridejét

a kivizsgdlds sordn beszerzett informdcidkat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjeldlt igényrdl vald déntést
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4.3

Dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitolté/készité | Megorzési | Megorzési Masolatot kap
megnevezése hely ido
Jegyz&kdnyv iskolafitkar lktatd 2év Panaszos
Panaszbejelentd | panaszbejelentd | Iktatd 3év A kivizsgdlasban
nyomtatvdny illetékes személy
frasbeli panaszkezelési lktatd 3év Panaszos
vdlasz/hatdrozat | szinthek
megfeleld
személy
Feliegyzések panaszkezelési lktatd 3év Panaszos
szinthek
megfeleld
személy
Panaszkezelési panaszkezelési lktatd 5év -
nyilvéntarté lap szintnek
megfeleld
személy
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ZARO RENDELKEZESEK

A szabdlyzat személyi és térbeli hatdlya:
A szabdlyzat az intézmény minden partnerére, szervezeti egységére és

alkalmazottjdra kiterjed.

A szabdlyzat elérhetésége:
Jelen Panaszkezelési szabdlyzat az intézmény honlapjdn és titkarsdgdn elérhetd.

A szabdlyzat hatdlybalépése:
Jelen szabdlyzat 2022. szeptember 01. napjatdl Iép hatdlyba.

Szolnok, 2022. augusztus 31.

Dedk Ldaszlo
intézményvezetd
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1.sz. melléklet

PANASZBEJELENT® NYOMTATVANY

Panaszbejelents adatai

ALY
SZEIVEZET NEVE . ettt e e e e s e et ettt b eeaeeseseeetaaaaaaasssseeessaaneesseseereraans
LAKCIM/SZEKNEIY: et e e et e e eaae e e eaaeeeeaaeeeeaaeeenns

T T O et e e e e e e et —eaae e e e et et —————————aeeettua—————————————————

Panaszbejelentés modja:
SZOBELI / RASBELI / POSTAI UTON / E-MAILBEN / SZEMELYESEN2

Panasz rovid leirdsa:

panaszbejelentd

I Magdnszemély esetében nem kell kitélteni.

2: Megfeleld aldhuzando.

3; Kerjuk, csatolja a panaszat aldtadmasztd dokumentumok mdsolatait, az eredetiket
pedig brizze meg.
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2.sz. melléklet

JEGYZOKONYV
KESZUIT: ettt e e e et e e et e et e e e et e e e eaae e e e taeeeetaeeeetreeeeareeeans (datum)
...................................................................................................................................... (helyszin)
AZ UQY TAMGY O ittt ettt ettt e e et e et e e te e e tseebeeeaseesaeetseeseeesseesseeaseeseeenseennes
Jelen vannak:
A JEGYZOKONYVET VEZETE! ..ot ettt e ae e e
.............................................. név)ezt mondta:
.............................................. név) ezt mondta:
NYIlATKOZATOK, AONTESEK: ....vviieeeeeeee et et eeaaeeeeanee s
Datum: kelt mint fent (kmf.)
JegyzOKONYVVEZETE QIGIGSA: ...veeeeeeeeeeeeeeee ettt e et e e eeaeeeaeeereeeane s
A jelen |év6 alkalmazottak aldirdsdi (FHUIUSQI) eeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeee e
A JeGYZOKONYVET QIVETIE. .ot
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3.5sz. melléklet

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

IKEOTOSZAM: oo

Panasztétel idépontja:
BenyUjtas modja:

szobeli - irasbeli — postai Uton -
e-mailben - személyesen
(megfeleld aldhiuzando)

Panasztevd neve, cime, lérhetdségei:

Panasz leirdsa (a targyat képezd esemény vagy tény):

A kivizsgdlds soran beszerzett informdaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa:

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panaszt fogadd neve és
beosztdsa:

Kivizsgalas médja:

Kivizsgdlds eredménye:

A panaszban megjel6lt igényrdl valé dontés:

indokldsa:

A panasz orvosldasdra szolgdlé intézkedés leirdsa, elutasitds esetén annak

A panaszigy intézéséért és az
intézkedés végrehajtasaért
felelés személy neve:

Intézkedés teljesitésének idépontja:

Panasz lezarasanak hatdarideje:

panaszos aldirdsa

panaszt felvevéd aldirasa
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