PANASZKEZELESI SZABALYZAT
1. Altalanos rész

A Bajai Liszt Ferenc Alapfoki Miivészeti Iskola (tovabbiakban intézmény) a partnerei
panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése €s kivizsgalasa
érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szol6 szabalyzatat.

1.1. A szabalyzat célja

Fontos az intézménnyel kapcsolatban all6 partnerek (tanulok, sziildk, pedagdgusok)
elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kielégitése, ennek érdekében fontos, hogy a
visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és
értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézmény tevékenységének.

1.2. Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tdrni a panasz okat és
jogos panasz esetén eljarast kell kezdeményezni.

A beérkezett észrevételeket elemezziik.

A panaszokat ¢és panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében €s szabalyok szerint kezeljiik.

A hivatali ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas lehetdségének
hidnya miatt.

I. 1. A panaszkezelés menete

Az intézmény tanuloit és sziileiket, gondviseldiket, neveldsziildket, mas ligyfeleket, valamint
az intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg. A kdzosségek és egyének egyarant tehetnek
panaszt. A pedagdgusok a munkakozdsségeken keresztiil, a sziilok a sziiléi szervezeten (Liszt
Ferenc Zeneiskola Sziil61 Egyesiilete) keresztiil, a tanulok a didkdnkormanyzaton keresztiil is
¢lhetnek panasszal.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az igazgatd
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, ennek
keretében az érintettekkel egyeztetni €s a panasz kivizsgalasanak eredményérdl az érintetteket
tajékoztatni.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, az igazgatod tdjékoztatja a
panaszost arrél, hogy panaszaval melyik hatosaghoz fordulhat.

A Panaszkezelési szabalyzatrol az intézménybe [épéskor a Hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket és minden 1j dolgozdt tajékoztatni kell.

I1. 1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen,
e irasban 6500 Baja, D6zsa Gyorgy ut 18.,
e telefonon a 79-325-550-es telefonszamon,
e clektronikusan a bajaizeneiskola@gmail.com e-mail cimen.
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A panaszok kezelése a panasz targyatdl fiiggden a szaktanar vagy az igazgatd hataskorébe
tartozik.

A panaszkezelés 1épcsdfokai:

Konkrét esetben az eljard személy kezeli a problémat vagy a szaktanarhoz fordul.

A szaktanar kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

A panasztevo kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

Ha a panasz vagy a kozérdekli bejelentés elintézését megalapozd vizsgalat eldrelathatolag
harminc napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a kozérdeki bejelentét — az
elintézés varhatdé idOpontjanak ¢€s a vizsgdlat meghosszabbitasa indokainak egyidejii
megjelolésével — tdjékoztatni kell. A panasz vagy a kozérdeki bejelentés elintézésének
hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

11. 2. Panaszkezelés tanulo esetében

Cél, hogy a tanulot érintd problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban, a legmegfeleldbb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul.

A szaktandr aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatoéan lezarul.

2. szint:

Abban az esetben, ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az igazgato felé.

Az igazgaté 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Amennyiben az egyeztetésen
elhangzott megallapodast a panaszos és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasadhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idOtartam utdn az
¢érintettek kozosen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa mennyire volt sikeres.

3. szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg az igazgatd kozremiikodésével,
akkor azt a fenntart6 fel¢ kell jelezni.

Az igazgatd a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, kdzos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit
irasban is rogzitenek. A folyamat gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

I1. 3. Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagégus és nem pedagogus) részére
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténé munkavégzés soran esetlegesen
felmertiilé problémaékat, vitakat a legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen

feloldani, megoldani.

1. szint:
Az alkalmazott panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja az igazgatohoz.



Az igazgatd megvizsgalja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor tisztdzzak az ligyet. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az igazgatdé 5 munkanapon
beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kovetden az egyeztetésen elhangzott megallapodast irdsban
rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatoan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan
kozosen értékeli a panaszos €s az igazgatd azt, hogy a probléma megoldasa mennyire volt
sikeres.

2. szint:

Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldodott meg az igazgatd kézremiikodésével,
akkor azt a fenntart6 felé kell jelezni.

15 munkanapon beliil az igazgatd a fenntartdé képviseldjének bevonasaval megvizsgélja a
panaszt, koz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban. Ezutan, a fenntarto képviseldje,
az igazgato egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi
1d6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozosen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa
mennyire volt sikeres. Ha ekkor a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

3. szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult probléméjaval a munkaiigyi birosdghoz, akkor most mar
csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg. A folyamat gazdaja az
igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

I1. 4. Panaszkezelés sziilo, gondviseld, nevel6sziilo esetében

1. szint:
A panaszos probléméjaval a szaktanarhoz fordul.

2. szint:

A szaktanar aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az iligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a szaktanir egyeztet az
¢rintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az igazgat6 felé.
Az igazgatdé 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetésen elhangzott
megallapodast a panaszos ¢és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat,
az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi i1d6 sziikséges, 1
honap idétartam utdn az érintettek kozdsen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa
mennyire volt sikeres.

3. szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg az igazgatd kozremiikodésével,
akkor a fenntarto felé kell jelezni.

Az igazgatd a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, kdzos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit
irasban is rogzitenek. A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi jogok biztosa felé. Az iigy
végig vitele utdn még a birdsagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok
hatarozzak meg. A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.



I1. 5. Panaszkezelés mas iigyfél, panaszos esetében

1. szint:

A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul. A szaktanar aznap vagy masnap
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 megnyugtatéan lezarul.

2. szint

Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
azonnal az igazgatd felé. Az igazgaté 5 munkanapon belill egyeztet a panaszossal. Az
egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢és az érintettek irasban rogzitik és elfogadjak az abban
foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldéaséhoz tiirelmi idé
sziikséges, 1 honap idétartam utan az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

3. szint

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldddott meg az igazgatd kozremiikodésével,
akkor a fenntart6 felé kell jelezni. Az igazgato a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, kdzos javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet
a panaszos képviseldjével, amit irasban is rogzitenek.

4. szint:

A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa felé. Az ligy végigvitele utan még a
birosagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzék meg. A folyamat
gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a
tapasztalatokat.

I11. Dokumentacios eldirasok

A panaszokrél a szaktanar, vagy ha az iigy hozza keriil, az igazgatd Panaszkezelési
nyilvantartast koteles vezetni, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:
e A panasz tételének id6pontja
A panasztevo neve
A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa
A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve
A panasztevo tajékoztatasanak idépontja
Ha a tajékoztatés irdsban tortént, annak dokumentuma
frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzOkonyv indoklassal arrdl, hogy
nem fogadja el.
e Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd(k)rol.

(Panaszkezelési nyilvantart6 lap minta - Lasd 2. szamu melléklet!)



I11.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje
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A panaszkezelési szinten megfelel6 intézkedd személy.
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A megfelel szinten szerepld pedagdgus, igazgatohelyettesek, igazgato.
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Rendkiviili esetben az igazgatonak bejelentési kotelezettsége van a fenntarto felé.

I11.2. Panasznyilvantartas

A Panaszbejelenté lapon érkezd panaszokrol és az azokat megoldd intézkedésekrol
nyilvantartast vezetiink.

IIL. 3. Egyéb

A szabdlyzat elérhetdsége: Jelen Panaszkezelési szabédlyzat és a Panasznyilvantartd lap
elérheto az intézmény titkarsagan €s az intézmény honlapjan.

IV. Zaro rendelkezések

IV. 1. A szabalyzat iddbeli és személyi hatalya
A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjdra, a sziilok
kozosségére. Jelen szabalyzat 2025. 4prilis 15-t6] hatalyos.

IV.2. Panaszkezelési szabalyzat megismerése, elfogadasa

Jelen szabalyzatot az alkalmazotti kdzossége véleményezte.

Baja, 2025. marcius 31.

Pethd Attila \ T,

o |

D/

igazgato &

|



1. szamu melléklet: PANASZBEJELENTO URLAP

Kozérdeki bejelentés, panasz bejelentésére szolgalé tirlap

I. Cimzett

Eljarasra jogosult szerv:

Panasszal érintett szervezeti
egyseg

I1. A bejelento

neve:

lakcime:

telefonszama:

e-mail cime:

értesités modja:

III. | A bejelentés alapjaul
szolgalé esemény
észlelésének

helye:

ideje:

IV. | A bejelentés rovid
osszefoglalasa

V. Bemutatott, csatolt iratok,
dokumentumok, egyéb
bizonyitékok (pl. képviseld
meghatalmazasa, szerzdés,
stb.)

Alulirott ................... , hozzajarulok ahhoz, hogy a jelen panaszfelvételi jegyzOkonyvben
megadott személyes adataimat a Bajai Tankeriileti Kdzpont a jogszabalyban meghatarozott
hatariddig kezelje.

1 példanyt atvettem:

Bejelentd (név)



2. sz. melléklet: Panaszkezelési trlap

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panaszt neve: Kivizsgalas modja:
fogadd

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelds neve: Panasztevd tajékoztatdsanak idépontja:

Amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, igy az irott panaszt masolatban csatolni kell.
Ha a panaszos a panaszkezelési intézkedést nem fogadja el, ugy az arra adott valaszat is az
iratokhoz kell csatolni.




