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. Altalanos rész

A Farkas Ferenc Zene- és Aranymetszés Alapfoki Mlivészeti Iskola (tovdbbiakban intézmény)
a partnerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés mdédjardl sz616 szabalyzatat.

1.1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban all6 partnerek (tanuldk,
szul6k, pedagdgusok) elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében
fontos a visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak
és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézmény tevékenységének.

1.2. Alapelvek

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

- A beérkezett észrevételeket elemezziik.

- A panaszokat és panaszosokat megkilonboztetés nélkal, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljik.

- A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

- Névtelen bejelentés kivizsgaldsara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolds lehet6ségének
hidnya miatt.

Il. A panaszkezelés menete

Az intézmény tanuléit és szuleiket, gondviselGiket, nevel&szllSket, mas ligyfeleket, valamint
az intézmény dolgozdit panasztételi jog illeti meg. A k6z0sségek és egyének egyarant tehetnek
panaszt. A pedagdgusok a munkakozosségeken keresztil, a szll6k a sziil6i szervezeten
keresztiil, a tanuldk a didkonkormanyzaton keresztil is élhetnek panasszal.

Panaszt tenni olyan (igyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos korilményeket az igazgato
koteles megvizsgdlni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, ennek
keretében az érintettekkel egyeztetni és a panasz kivizsgaldsanak eredményérd! az
érintetteket tajékoztatni.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatdskorébe tartozik, az igazgaté tajékoztatja a
panaszost arrdl, hogy panaszaval melyik hatésaghoz fordulhat.

A Panaszkezelési szabdlyzatrél az intézménybe lépéskor a Hazirenddel egylitt minden tanulét,
szlileiket és minden uj dolgozot tajékoztatni kell.

IL. 1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel§ felé a panasztev6k panaszaikat megtehetik: személyesen, irasban 8800
Nagykanizsa, Sugar Gt 18., telefonon a +36 30 402 2367 telefonszdmon, elektronikusan az
info@ffzami.hu e-mail cimen.
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A panaszok kezelése a panasz targyatdl fligg6en a szaktanar vagy az igazgat6 hataskorébe
tartozik.
A panaszkezelés lépcséfokai:

1. Konkrét esetben az eljaré személy kezeli a problémat vagy a szaktanarhoz fordul.

2. A szaktanar kezeli a problémat vagy az igazgatéhoz fordul.

3. A panasztevd kozvetlenil az igazgatéhoz fordul.

I1. 2. Panaszkezelés tanulo esetében
Cél, hogy a tanulét érint8 problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban, a legmegfelelébb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

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 a szaktanar egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. szint:

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

Az igazgaté 5 munkanapon beliill egyeztet a panaszossal. Amennyiben az egyeztetésen
elhangzott megallapodast a panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjdk az abban
foglaltakat, az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz turelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utén az
érintettek kozosen értékelik azt, hogy a probléma megolddasa mennyire volt sikeres.

3.szint:

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az igazgaté kdzremiikddésével,
akkor a fenntarto felé kell jelezni.

Az igazgaté a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon belll megvizsgélja a panaszt, kdzbs
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntartd egyeztet a panaszos képviselSjével,
amit irasban is régzitenek. A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

I1.3.Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagdgus és nem pedagogus) részére
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban térténé munkavégzés soran esetlegesen
felmeriilé problémdkat, vitdkat a legkordbbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1.szint:

Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja az igazgatéhoz.

Az igazgaté megvizsgédlja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor tisztazzak az igyet. Ha a panasz jogosnak mingsul, akkor az igazgaté 5 munkanapon
beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kdvetSen az egyeztetésen elhangzott megdllapoddst irdsban
régzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan
lezarult. Amennyiben a panasz megolddsahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan
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kozdsen értékeli a panaszos és az igazgaté azt, hogy a probléma megolddsa mennyire volt
sikeres.

2.szint:

Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az igazgatd kdézremiikodésével,
akkor a fenntarto felé kell jelezni.

15 munkanapon beliil az igazgaté a fenntartd képviselGjének bevondsaval megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére irdsban. Ezutan, a fenntartd képviseléje,
az igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi
id6 szlikséges, 1 hdnap idStartam utan kozésen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa
mennyire volt sikeres. Ha ekkor a probléma megnyugtatdéan lezarult, a megoldast irasban
rogzitik az érintettek.

3. szint:

Ha a panaszos eddig nem fordult problémaéjaval a munkatigyi birésaghoz, akkor most mar csak
oda fordulhat. Az eljdrast torvényi szabdlyozék hatarozzak meg. A folyamat gazdaja az
igazgatd, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

I1.4. PanaszKkezelés sziil6, gondviseld, neveldsziil6 esetében
1. szint:
A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul.

2. szint:

A szaktanar 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 megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az igazgaté
felé.

Az igazgatd 5 munkanapon belill 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 megolddsahoz tirelmi idé sziikséges, 1
hénap idétartam utdn az érintettek kdzésen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa
mennyire volt sikeres.

3. szint:

Ha a turelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az igazgatdé kozremiikodésével,
akkor a fenntarto felé kell jelezni.

Az igazgatd a fenntarté bevondasdval 15 munkanapon beliil megvizsgdlja a panaszt, kdzos
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntart6 egyeztet a panaszos képviselGjével,
amit irasban is rogzitenek. A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi jogok biztosa felé. Az gy
végig vitele utdn még a birdsagi lehet8ség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi elirasok
hatarozzak meg. A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

11.5. Panaszkezelés mas ligyfél, panaszos esetében
1. szint:
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A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul.

2. szint:

A szaktanar aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha az osztalyféndk nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt azonnal az igazgaté
felé.

3. szint:

Az igazgaté 5 munkanapon belll egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést, megallapodast a
panaszos és az érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes. Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi id6 sziikséges, 1 hénap
idGtartam utdn az érintettek kdzésen értékelik a bevalast. Ha a tiirelmi id6 lejartaval a
probléma nem oldédott meg az igazgaté kozrem(ikodésével, akkor a fenntarto felé kell jelezni.
Az igazgaté a fenntarté bevondsdval 15 munkanapon beliil megvizsgélja a panaszt, k6zds
javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A fenntarté egyeztet a panaszos képvisel§jével,
amit irasban is rogzitenek.

4, szint:
A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa feié. Az ligy végig vitele utdn még a

birésagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi elGirasok hatarozzak meg. A folyamat

gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a
tapasztalatokat.

I11. Dokumentacids eldirasok

A panaszokrol a szaktanar vagy ha az ligy hozza kerul, az igazgatd Panaszkezelési nyilvantartast
koteles vezetni, melynek a kovetkezé adatokat kell tartalmaznia:

. A panasz tételének id6pontja

. A panasztevs neve

. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztdsa

. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

. Az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy neve

. A panasztevé tajékoztatasanak id6pontja

O 00 N O U A~ W N

. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

10. irdsban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyz6konyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztev§ a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utéirataként
feljegyzés a tovabbi teendé(k)rél.

Panaszkezelési nyilvantarté lap minta- Lasd 1. szamu melléklet!
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II1.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kitoltd/készité Megdrzési hely Megérzési id6 Masolatot kap
megnevezése
Panasz iskolatitkar iktaté 3év panaszos

nyilvantarté lap

Feljegyzések iskolatitkar iktaté 3év panaszos

Felel6s
A panaszkezelési szinten megfelels intézkedd személy.

Intézkedést hozhat
A megfeleld szinten szerepl6 pedagdgus, igazgatohelyettesek, igazgaté.

Ertesitést kap

1. Panaszos
2. Irattar
3. Rendkiviili esetben az igazgaténak bejelentési kotelezettsége van a fenntarté felé.

I11.2. Panasznyilvantartas
A Panaszbejelentd lapon érkez8 panaszokrdl és az azokat megoldé intézkedésekrdl
nyilvantartast vezetuink.

I11.3. Egyéb

A szabdlyzat elérhetdsége:

Jelen Panaszkezelési szabdlyzat és a Panasznyilvantarté lap elérhet6 az intézmény titkdrsagan
és az intézmény honlapjan.
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IV. Zaro rendelkezések

IV. 1. A szabalyzat id6beli és személyi hatalya
A szabdlyzat hatdlya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozéjara, tanuléjara, a sziil6k
kozOsségére. Jelen szabalyzat 2024. szeptember 12-t6l hatdlyos.

IV.2. Panaszkezelési szabalyzat megismerése, elfogadasa
Elfogadta: NevelGtestilet, 2024. szeptember 12-én nevelGtestiileti értekezlet keretében. A
jelenléti iv az értekezlet jegyz6konyvéhez mellékelve dokumentalasra kerilt
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Alulirott, Barath Adrien Marta nyilatkozom, hogy a Farkas Ferenc Zene- és Aranymetszés

AMI-ban nem muikodik didkénkormanyzat.

Nagykanizsa, 2024.. 0.3 V..
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1. szamu melléklet: PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

PANASZKEZELES! NYILVANTARTO LAP

Panasztétel idGpontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

Panaszt
fogadd

neve:

Kivizsgalas maddja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

Panasztevd tajékoztatdsanak idépontja:







