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1. A Panaszkezelési szabalyzat célja

A Panaszkezelési szabalyzat célja: a jogszabalyokban és a Biatorbagyi Péaszti Miklos Alapfoku
Mivészeti Iskola belsd szabalyzataiban szabalyozott rend betartdsa ¢és betartatdsa a
panaszkezelés soran. Célja, hogy a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak,
értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon, a felvetddott
problémak és panaszok az iskolan beliil, megfeleld szinten rendezddjenek.

Jogszabalyi alapja:
— 2011. ¢évi CXC. torvény a nemzeti koznevelésrol (Nkt.) €s annak végrehajtasi rendeletei,
— 2013. évi CLXV. térvény a panaszokrol és kozérdekli bejelentésekrol,
— A Biatorbagyi Paszti Miklos AMI sajat szabalyzatai

2. Altalanos elvek

— A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyeket az iskola hazirendjében,
SZMSZ — e nem szabdlyoz.

— Az iskola tanuloit, torvényes képvisel6it, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

— A panaszkezelési szabalyzat olyan — az orszagos pedagogiai-szakmai ellendrzés altal is
ellenérzott — jogszabdlyban eld nem irt iskolai szabilyozéd dokumentum, amely a
panasztételi jog gyakorlasat hivatott eldsegiteni.

— A panasz jogossagat az iskola koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

— A panaszkezelési eljaras rendjérdl az iskoldba lépéskor a hézirenddel egyiitt minden
tanulot/torvényes képvisel6t és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell.

3. A panaszkezelés 1épcséfokai

[EEN

. A szaktanar kezeli a problémat vagy az intézményvezet6 — helyettesekhez fordul.

. Az intézményvezetd — helyettesek kezelik a problémat, vagy az intézményvezetéhoz
fordulnak.

. A panasztevd kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

. Az intézményvezetd a fenntartohoz fordul a probléma megoldasa érdekében.

N
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4. A panaszkezelési eljaras

A panasz benyujthato:
e személyesen,
telefonon,

[ ]
e irasban,
e celektronikusan

A panaszt rogziteni, érkeztetni, iktatni szlikséges az iratkezelési szabalyzatnak megfeleléen. Ha
szobeli a panasz, jegyzOkonyvet kell rola felvenni. Az intézménybe érkezett vagy az
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intézményen beliil keletkezett iratok kezelésének rendjét az iratkezelési szabalyzatban kell
meghatarozni. Az iranyado szabalyok:
e iskola iratkezelési szabalyzata és

e a20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85. §-a.

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — a szaktanarok, az intézményvezeto-
helyettesek, vagy az intézményvezetd hataskorébe tartozik.

Panasszal nemcsak az egyes tanulok/sziilék/alkalmazottak, hanem az iskolai kozosségek is
¢lhetnek.

A pedagogusok és egyéb alkalmazottak a kozalkalmazotti tandcson, munkakozdsségeken
keresztiil, a sziilok a sziil6i szervezeten keresztiil élhetnek panasszal.

Az Nkt. 38. § (2) bekezdése szerint az érdeksérelemre hivatkozassal az intézményvezetdséghez
benyujtott kérelmet - a fenntartdé hataskorébe tartozd kérelmek kivételével - az iskolaszék,
ennek hidnyaban, a sziildi kozosség és nevelOtestiilet tagjaibol allo, legalabb haromtagu
bizottsag vizsgalja meg.

4.1. A panaszkezelés eljarasrendje tanulo esetében

Célja: A tanul6dt érintd problémakra, a legkorabbi iddpontban, a legmegfelelébb szinten
megoldast talalni.

Folyamata:

— A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul.

— A szaktanar 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
tisztazza az ligyet a panaszossal.

— Amennyibben a panasz jogos, a szaktanar egyeztet az €rintettekkel. Ha az egyeztetés
eredményes, a probléma megnyugtatéan lezarul.

— Ha a szaktanir nem tudja megnyugtatban megoldani a problémat, azonnal jelzi az
intézményvezetd — helyettesek fele.

— A vezetd — helyettesek 3 napon beliil egyeztetnek a panaszossal. Ha az egyeztetés
eredményes, a probléma megnyugtatdan lezarul. Az egyeztetés eredményét az érintettek
szOban, vagy irasban rogzitik.

— Haaz egyeztetés nem vezet eredményre, a panaszos az intézményvezetéhoz fordul.

— Az intézményvezetd 3 napon beliil egyeztet a panaszossal, igyekszik a problémara
megoldast talalni. Amennyiben ez sikeres, a felek az egyeztetés eredményét szoban,
vagy irdsban rogzitik a panaszkezelés lezarul.

— A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotol kérhet jogorvoslatot.

— Amennyiben a panaszos névtelenséget kér, a panasszal megkeresett személy feljegyzést
készit errél, és a panaszkezelési nyilvantartasi lapra ravezeti: ANONIM PANASZ.

— Ha a panasz egyéb szerepld (mediacioban jartas pedagogus, vagy sziild) bevonasaval
hatékonyabban oldhatd meg, a panaszkezeld - a panaszos beleegyezésével - 0j szereplot
vonhat be a vitarendezésbe.

A panaszkezelési folyamat feleldse az intézményvezeto.
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4.2. A panaszkezelés eljarasrendje alkalmazottak esetében

Célja: Az alkalmazottakat (pedagogusok, neveld — oktaté munkat kdzvetleniil segitok) érintd
problémakra, a legkorabbi idOpontban, a legmegfelelobb szinten megoldast talalni.
Folyamata:

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

A felel6s 5 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, a
felelds tisztazza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 5 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Ezt kovetden a feleldés €és a panaszos az egyeztetés eredményét irasban rogzitik €s
elfogadjak az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, a felek a megallapodast 30
napon beliil kozosen értékelik.

Ha a probléma nem oldodott meg sem a felelés, sem az intézményvezetd
kozremiikddésével, az intézményvezeto a fenntartohoz fordul.

15 munkanapon beliill az iskola intézményvezetéje a fenntartd képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen irasbeli javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

Ezt kovetden 15 napon beliill a fenntarto képviseldje és az intézmény vezetdje
egyeztetnek a panaszossal, a megéllapodast irdsban rogzitik.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, a felek a megallapodast 30
napon beliil kdzosen értékelik.

Ha a probléma megoldddott, az érintettek irdsban rogzitik az eljaras eredményességét.
Ha a panasz még mindig fennall, az alkalmazott torvényben szabalyozottak szerint az
illetékes jogorvoslati szervhez fordulhat.

A panaszkezelési folyamat feleldse az intézményvezeto.

4.3.A panaszkezelés eljarasrendje sziilo, gondviselé esetében

Folyamata:

A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul.

A szaktanar 3 napon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
tisztazza az ligyet a panaszossal.

Amennyibben a panasz jogos, a szaktanar egyeztet az érintettekkel. Ha az egyeztetés
eredményes, a probléma megnyugtatéan lezarul.

Ha a szaktanar nem tudja megnyugtatdan megoldani a problémat, azonnal jelzi az
intézményvezetd — helyettesek felé.

A vezeté — helyettesek 5 napon beliil egyeztetnek a panaszossal. Ha az egyeztetés
eredményes, a probléma megnyugtatdan lezarul. Az egyeztetés eredményét az €rintettek
szoban, vagy irdsban rogzitik.

Ha az egyeztetés nem vezet eredményre, a panaszos az intézményvezetohoz fordul.

Az intézményvezetd 5 napon beliil egyeztet a panaszossal, igyekszik a problémara
megoldast taldlni. Amennyiben ez sikeres, a felek az egyeztetés eredményét szoban,
vagy irasban rogzitik, a panaszkezelés lezarul.

A probléma tovabbi fennalldsa esetén a panaszos a fenntartotol kérhet jogorvoslatot.

5



Biatorbagyi Paszti Miklos AMI
Panaszkezelési Szabalyzat 2019.

— 15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetéje a fenntartd képviseldjének
bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen irasbeli javaslatot tesznek a probléma
kezelésére.

— Ezt kovetden 15 napon beliil a fenntartdé képviseldje és az intézmény vezetdje
egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

— Ha a probléma megoldodott, az érintettek irdsban rogzitik az eljaras eredményességét.

— Ha a panasz még mindig fenndll, az alkalmazott torvényben szabalyozottak szerint az
illetékes jogorvoslati szervhez fordulhat.

A panaszkezelési folyamat felelse az intézményvezeto.

5. Jogorvoslat

Azokrol az tigyekrdl, amelyekkel kapcsolatban az intézmény fenntartojahoz lehet fordulni, a
Nemzeti kdznevelésrol szol6 2011. évi CXC. térvény 37. §-a rendelkezik:

— A nevelési-oktatasi intézmény a tanuléval kapcsolatos dontéseit - jogszabalyban
meghatarozott esetben és formdban - irdsban kozli a tanuloval, a sziildvel.
Az iskola dontése, intézkedése vagy intézkedésének elmulasztasa ellen a tanuld, a sziil6
- akozléstdl, ennek hidnyaban a tudomésara jutdsatdl szamitott 15 napon beliil - a tanulod
érdekében eljarast indithat, kivéve a magatartas, (intézményiink esetében nem relevans)
a szorgalom, valamint a tanulméanyok értékelése és mindsitése ellen. Eljaras indithato a
magatartas, szorgalom ¢és a tanulmanyok mindsitése ellen is, ha a mindsités nem az
iskola altal alkalmazott helyi tantervben meghatarozottak alapjan tortént, a mindsitéssel
Osszefliggd eljaras jogszabalyba vagy a tanuléi jogviszonyra vonatkozo
rendelkezésekbe litkozik.

A fenntarto jar el, és hoz masodfoku dontést

a) ajogszabalysértésre vagy az intézmény belsé szabalyzatanak megsértésére hivatkozassal
benyujtott kérelem, tovabba

b) a tanuldi jogviszony létesitésével, megsziintetésével, a tanuldi fegyelmi tigyekkel
kapcsolatban érdeksérelemre hivatkozassal benyujtott kérelem tekintetében.

A 229/2012. Korm. Rendelet 38. § (1) bekezdése alapjan nem a fenntarté rendelkezik
hataskorrel az alabbi igytipusokban:

Az Erdi Jardsi Hivatal a koznevelési intézményben hatésagi ellendrzés keretében vizsgdlja:

a) az egyenl6 banasmod kovetelményére,

b) a kotelez6 felvételre vonatkozo feladatok ellatasara,

C) az osztaly-, csoportlétszamra, a gyermek- és tanuloi balesetvédelemre, a tanuloi
oraterhelésre,

d) a tanulmanyok alatti és az allami vizsgak megszervezésére, lebonyolitasara,

e) az alkalmazasi feltételekre, a kételezo tanligyi nyilvantartasok vezetésére és valodisagara,

f) a minimalis (kotelezd) eszkdzok és felszerelések meglétére,

g) a koznevelési feladatok ingyenességére, a tankonyvek és mas tanuldi felszerelések
biztositasara,

h) a tanul6i fegyelmi eljaras megszervezésére, lefolytatasara, a dontéshozatalra
vonatkozo rendelkezések megtartasat.
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6. Adatvédelmi panaszok

Az adatvédelmi panaszok kezelésének rendjét az iskola adatkezelési szabalyzata tartalmazza.

7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezeto-helyettes ,, Panaszkezelési nyilvantartas -t vezet, melynek
a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idopontja
A panasztevo neve
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgaldsanak modja, eredménye
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
A panasztevo tajékoztatasanak idépontja
Ha a t4jékoztatés irdsban tortént, annak dokumentuma
10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.
11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

CoNoOARWDNE
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8. Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panaszkezelési Nyilvantarto Lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevl neve/Anonim panasz:

Erk. szam.: Ikt. szam:

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas modja:

Panaszt fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatasanak idopontja:
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