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1. Bevezetés

A panaszkezelési rendiink célja, hogy a panaszkezelés sordn a jogszabalyok és az iskola belsé
szabalyzatai altal szabalyozott rendet betartsuk és betartassuk. Panaszkezeléslink soran figyelembe
vesszUk szabalyzatainkat, az Nki-t és végrehajtasi rendeleteit, valamint a panaszokrél és
kdzérdeki bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. torvényt. A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-
vagy érdeksérelem megsztintetésére iranyul.

A panaszkezelés soran arra torekszink, hogy a felvet6dott problémak, panaszok az iskolan bell
megfeleld szinten rendezddjenek. A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem
keriltek szabalyozésra az iskola hazirendjében, SZMSZ-ében.

Az iskola tanuléit, torvényes képviseldit, valamint az iskola dolgozdit panasztételi jog illeti meg. A
panaszkezelési rend olyan - az orszagos pedagdgiai-szakmai ellendrzés altal is ellendrzott,
jogszabalyban el nem irt iskolai szabalyoz6é dokumentum, amely a panasztételi jog gyakorlasat hivatott
elésegiteni [20/2012. EMMI-rendelet 4. §(1) bek. u) pont]. A panasz jogossagat az iskola koteles
megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelési eljaras rendjérél az iskolaba lépéskor a hazirenddel egyltt minden tanuldt/térvényes
képviseldét és minden uj dolgozét tajékoztatni kell.

2. A panaszkezelés lépcséfokai

1. A szaktanar vagy az iskolatitkar kezeli a problémat, szilkség esetén az igazgatohelyetteshez fordul.
2. Az igazgatdhelyettes kezeli a problémat vagy, sziikség esetén az igazgatohoz fordul.

3. A panasztevé kdzvetlenll az igazgatohelyetteshez fordul.

4. A panasztevd kozvetlenil az igazgatéhoz fordul.

5. Az igazgat6 a fenntartdhoz fordul a probléma megoldasa érdekében.

3. A panaszkezelési eljaras

A panasz benyujthato:

e személyesen

e irasban (Szézhalombattai Alapfoku Mivészeti Iskola, 2440, Szazhalombatta, Liszt Ferenc

stny.10.)

e elektronikusan (szamisuli@gmail.com).
A panaszt mindig rogziteni kell. A panaszt érkeztetni, iktatni szilikséges az iratkezelési
szabalyzatnak megfeleléen. Ha szébeli a panasz, jegyzékonyvet kell rola felvenni. A nevelési-oktatasi
intézménybe érkezett vagy az intézményen belll keletkezett iratok kezelésének rendjét az
iratkezelési szabalyzatban kell meghatarozni.
Az irdnyado szabalyok:

o iskola iratkezelési szabalyzata és a

e 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet 85. §-a.
A panaszok kezelése — a panasz targyatdl figgéen — a szaktanar, az igazgatdhelyettes vagy az igazgaté
hatéskorébe tartozik.
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Az iskola kdzOsségei is tehetnek panaszt, nemcsak az egyes tanulok, szilék vagy
alkalmazottak.
A pedagégusok és egyéb alkalmazottak a munkakozosségeken keresztul, a szulék a szuléi
szervezeten keresztll. A szilléi szervezet miikodésének szabalyait a szlléi szervezet SZMSZ-e rogziti.
Az Nkt. 73. §-a szerint az iskolaban a szilék jogaik érvényesitése, kotelességik teljesitése
érdekében, az intézmény mikodését, munkajat érintd6  kérdésekben  vélemeényezési,
javaslattevé joggal rendelkez6 sziiléi szervezetet (k6zdsséget) hozhatnak Iétre.
A szul6i szervezet:

o figyelemmel kiséri a gyermeki, tanul6i jogok érvényesulését,

e apedagogiai munka eredményességét,

e a gyermekek, tanuldk csoportjat érintd barmely kérdésben tajékoztatast kérhet a nevelési-

oktatasi intézmény vezetdjétol,
e az e korbe tartozd Ugyek targyalasakor képvisel6je tanacskozasi joggal részt vehet a
nevelbtestilet értekezletein.

Az iskolaszék részt vesz a tanuldk jogainak érvényesitésével, kotelezettségeinek teljesitésével
osszeflggésben a nevelési-oktatasi intézmény altal hozott dontések, intézkedések ellen benyujtott
kérelmek elbirdlasaban is.
Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre hivatkozéssal a vezetdséghez benyujtott kérelmet
- a fenntartd hataskorébe tartozd kérelmek kivételével — az iskolaszék, ennek hianyaban, a szlldi
kdzOsség és nevelbtestilet tagjaibdl allo, legaldbb harom tagu bizottsag vizsgélja meg.

4. A panaszkezelés szintjei

1. A probléma megoldasat a panaszos tanul6 vagy szilé a szaktanart6l vagy az iskolatitkartol kérheti.
2. Az iskola alkalmazottja problémajaval az igazgatohelyettest keresi meg.

3. Barmely iskolai alkalmazott, akit panasszal megkerestek, 10 napon belll megvizsgélja a panaszt,
és azt, hogy ki jogosult a panaszkezelés lefolytatasara (szabalyzat, jogszabaly kinek a felelésségi korébe
telepiti az Ugy elintézését). Amennyiben tanacstalan a felelds kérdésében, az igazgatdt megkeresi.

4. Amennyiben a panaszos névtelenséget kér: a panasszal megkeresett személy feliegyzést készit
errél, és a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti, hogy ANONIM PANASZ. Ha a panasz egyéb
szerv bevonasaval hatékonyabban oldhatd meg, a panaszkezeld — a panaszos megkérdezésével —
Uj szerepl6t von be a vitarendezesbe.

9. Ha a szaktanar vagy az iskolatitkdr nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal
az igazgatohelyettes felé, illetve amennyiben a szaktanar vagy az iskolatitkar nem tesz
semmiféle intézkedést, a panaszos az igazgatdhelyetteshez fordulhat.

6. Amennyiben az 5. szinten nem oldddott meg a panasz, az igazgatohelyettes a panasz jogossagat
megvizsgalja. Ha a panasz jogos, akkor az igazgatohelyettes 10 napon belll koteles egyeztetni az
érintettekkel és megtenni a megfeleld intézkedéseket. Az igazgatdhelyettes megoldja a problémat és
feliegyzést készit. Szlikség esetén a panaszkezelés érdekében az igazgatdhelyettes jelez
azigazgatd felé. Amennyiben az igazgatdhelyettes nem tett lépéseket a probléma megnyugtatd
kezelése érdekében, a panaszos az intézmény vezetbjéhez fordulhat.

7.Az igazgatd egyeztet a panaszossal. Az igazgaté 10 napon belll megvizsgalja a panaszt.
8. A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartétol kérhet jogorvoslatot.
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5. Panaszkezelési hataridok

A panasszal megkeresett személy 10 napon belul megvizsgalja a panaszt. Ha kompetens

annak megoldasaban, azonnal meg kell tennie a megfeleld intézkedéseket, illetve tovabbitani a panaszt
a kovetkez6 Ugyintézési szintre.

Az igazgatohelyettes 10 napon belill koteles egyeztetni az érintettekkel, és megtenni a megfeleld
intézkedéseket.

Az igazgatd — a panasz benyujtasat koveté — 10 napon belll megbeszélést kezdeményez az
érintettekkel, ha szikséges.

Az igazgatd — a panasz benyujtasat kovetd — 30 napon beliil irasban ad tajékoztatast a
panasz kezelésérol.

6. Panaszkezelés tanulok és szildk esetében

A panaszos problémajaval a szaktanarhoz vagy az iskolatitkarhoz fordulhat. Abban az esetben, ha a
szaktanar vagy az iskolatitkar nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal az
igazgatohelyettes felé. Az igazgatohelyettes 10 napon belll egyeztet a panaszossal. Az egyeztetésen,
ha megéllapodas szuletett, a megallapodést a panaszos és az érintettek szoban vagy irasban rogzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat.

Ha a probléma nem keril rendezésre, az iskola igazgatéja 10 napon belll megvizsgélja a
panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére. Ha szilkséges, az igazgaté a fenntarté bevonasaval
egyeztet a panaszossal.

A folyamat gazdaja az, aki a panaszt a Panaszkezelési Nyilvantarto Lapra feljegyezte.

Amennyiben az iskoldban van mediaciéban jértas alkalmazott, és a panasszal érintett felek elfogadjak
kozvetitbnek az Ugyben, mediacio is tarthato a konfliktus feloldasara. Az egyeztetést
megallapodasban rogzitik.

7. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen felmeriil6
problémakat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani, megoldani.
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatia ahhoz a személyhez, aki a felelése annak a
teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelés megvizsgalja 10 napon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor a felel6s
tisztazza az Ugyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 10 napon belll egyeztet a panaszossal. Ezt kdvetéen a
feleldés és a panaszos az egyeztetést irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az
esetben a probléma megnyugtatoan lezarult.

Amennyiben a panasz megoldasahoz turelmi id6 sziikséges, 1 hdnap idétartam utan kdzosen
értékelik a felek a megéllapodast.

Haaprobléma nem oldédott meg semfelelés, sem az igazgato kozremilikodésével, akkor
az igazgato a fenntartd felé jelez. Az iskolaigazgatdja a fenntartd képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban. A folyamat gazdéja az,
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aki a panaszt a Panaszkezelési Nyilvantarté Lapra feljegyezte.

8. Jogorvoslat

A Nemzeti kdznevelésrdl szolo 2011. évi CXC. torvény 37. §-a rendelkezik arrdl, mely tigyekben
lehet az iskola fenntartéjahoz fordulni. A nevelési-oktatasi  intézmény a tanuléval  kapcsolatos
dontéseit-jogszabalyban meghatarozott esetben és formaban - irasban kdzli a tanuléval, a szl6vel.
Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztéasa ellen a tanuld, a szuld - a
kozléstdl, ennek hidnyaban a tudomésara jutasatol szamitott 15 napon belul — a tanuld érdekében
eljgrast indithat, kivéve a magatartas, a szorgalom, valamint a tanulmanyok értékelése és
mindsitése ellen. Eljaras indithato a magatartas, szorgalom és a tanulmanyok minésitése ellen is,
ha a min6sités nem az iskola &ltal alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan
tortént, a mindsitéssel 0Osszefliggd eljards jogszabalyba vagy a tanul6i jogviszonyra vonatkozo
rendelkezésekbe Utkozik.
A fenntarto jar el, és hoz masodfoku dontést:
a) a jogszabalysértésre vagy az intézmény belsé szabalyzatdnak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem, tovabba
b) a tanuléi jogviszony I|étesitésével, megszintetésével, a tanuldi fegyelmi Ugyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

Az aldbbi Ugytipusokban a 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a fenntart6
rendelkezik hataskorrel:
az Erdi Jarasi Hivatal a kdznevelési intézményben hatésagi ellendrzés keretében vizsgalja:
a) az egyenlé banasmaod kdvetelményére,
b) a kotelezd felvételre vonatkozo feladatok ellatésara,
c) az osztdly-, csoportliétszamra, a gyermek- és tanuloi balesetvédelemre, a tanuldi
draterhelésre,
d) a tanulmanyok alatti és az allami vizsgak megszervezésére, lebonyolitaséara,
e) az alkalmazasi feltételekre, a kételezd tanugyi nyilvantartasok vezetésére és valodisagara,
f) a minimalis (kotelez6) eszkdzok és felszerelések meglétére,
g) a koznevelési feladatok ingyenességére, a tanuldi felszerelések biztositasara,
h) a tanuldi fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a ddéntéshozatalra vonatkozd
rendelkezések megtartasat.

9. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabalyzata tartalmazza.

10. Dokumentécios eldirasok

A panaszokrdl az iskolatitkér ,Panaszkezelési nyilvantartas™t vezet, melynek a kovetkezd adatokat
kell tartalmaznia:

e A panasz tételének idépontja
e A panasztevd neve/Anonim panasz
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A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgélasanak modja, eredménye

Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztev0 tajékoztatasanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6kdnyv utéirataként
feliegyzés a tovabbi teendd(k)rél.

Készllt: 2025.01.27.

Készitette: Kun Katalin igazgaté

Véleményezte és elfogadta: a Szézhalombattai Alapfoki Mivészeti Iskola nevel6testllete, a SzulGi
Munkakdzossége.
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11. Legitimacio
A panaszkezelés eljarasrendjét a Széazhalombattai Alapfoki Mivészeti Iskola nevelétestiilete és
szlléi szervezete elfogadta.

Szazhalombatta, 2025.01.27.

Arany Julia Bedi Ferenc Péter
SzUl6i Munkakozosség elnoke a nevelGtestilet nevében
Kun Katalin Dr. Csepregi Boglarka
igazgatd Intézményi Tanacs elndke



1.szamu melléklet
Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve/Anonim panasz:

Erk: szam:

Ikt. szam:

Panasz leirasa:

Panaszt fogadé: neve:

kivizsgalas maodja:

beosztasa:

kivizsgélés eredménye:

Szlikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatdsanak idépontja:




