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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az 1skola parinerei panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatod, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolé szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy partnereink elégedettsége és igényeinek magasabb szintli
kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak,
nyilvantartasanak és értekelésének rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységiinknek.

1.3. Alapelvek

A panaszkezelésnek érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, és jogos
panasz esetén eljarast kell kezdeményezni. A beérkezett észrevételek elemzésre kerlilnek. A
panaszokat €s a panaszosokat megkiilonbdztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében
¢s szabalyok szerint kell kezelni.

A hivatali it (panaszkezelési szintek) betartasa kotelezd.

Névtelen bejelentés kivizsgélasara nincs mod az egyeztetés és visszacsatolas lehetGségének
hianya miatt.

2. PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

Forma | Mod Iddpont Elérhetoség

munkaiddben az érintett
Szobeli | Személyesen szemelynél, illetve az | Zsolt Nandor Katolikus Zeneiskola
1gazgatonal,
igazgatohelyetteseknél | 2500, Esztergom,

Gesztenye fasor 14.

9:00-16:00 kbzbtta |

irasbeli Szeﬁ{éiyésen :

titkarsagon
Postai iton barmikor
Elektronikus uton | barmikor zenede(@esztergomizeneiskola.hu
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2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A panaszt megvizsgaljuk, és a panasszal kapcsolatos dontést/intézkedést indoklassal kdzoljiik.
Az irasbeli panasz esetén a panasz kdzlését kovetd 30 napon belill irdsban kiildjitk meg a valaszt
a panaszos reszere.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost
tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz forduthat.

2.3. A folyamat leirasa

I. A panaszos pedagdgus
a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik
1. igazgatd
2. fenntartd munkafigyi osztalya
3. fenntarto
b) A panasz pedagégiai, szakmai jellegii
1. munkakozosség-vezetd
2. igazgatohelyettesek
3. igazgatd
I1. A panaszos tanuld
1. érintett pedagogus
2. munkakozosség-vezetd
3. igazgatohelyettesek
4. igazgato

I1I. A panaszos sziilé
1. az érintett pedagdgus
2. munkakozosség-vezetd
3. igazgatohelyettesek
4. igazgatod
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TV. A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az iskolaval
Szitkség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével
Tanulék és sziilok panaszai esetén

1. Amennyiben a panaszos tanuldé vagy sziilé, problémajaval kételez6en elészér ahhoz a
pedagogushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha kdzisen megoldast taldlnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a tanuld,

vagy a szillé pedig tovabbra is elégedetlen, és panaszét fenntartja, akkor a munkakdzosség-
vezetd felé kertl kozvetitésre a panasz. Ha a munkakozosség-vezetdvel kdzosen rendezésre
keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamat.

3. Amennyiben a munkakozosség-vezeté kozremukodésével sem sziiletik megnyugtatd
eredmény, és akar a pedagégus, akar a szild elégedetlen, tovabb kerill a panasz az
igazgatohelyettesekhez. Ha az igazgatohelyettesekkel kozdsen rendezésre keriil a panasz, akkor
lezarult a problémamegoldasi folyamat.

4. Ha az igazgatohelyetteseknek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a Panasznyilvintarto
Lap kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az igazgaténak. Mellékelve az irasban
benyljtott dokumentumokat, pl. panasznyilvantarté lap, tizen§, szakvélemény, egyéb
feljegyzés.

5. Ezt kivetden az igazgatd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Amennyiben az
sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden érintett fél errél irdsban tajékoztatast kap.

6. Ha a sziil6, vagy a pedagbgus szamara nem megnyugtatoan zarul le a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovdbbra is fenntartja, gy azt jelezheti a fenntartd felé, aki sajat
panaszkezelési eljarasrendjét alkalmazza.

7. Ha panasz e-mailen, fizendfiizetben, vagy egyéb irasos modon erkezik, a panaszkezelési
folyamat nem valtozik.

3. ADOKUMENTUMOK ES BIZONYLATOK RENDJE

Dizouylat 2 kitolto/keszité | megdrzési hely | megdrzési idé | masolatot kap
megnevezése

panasznyilvantarto | iskolatitkar iktatd Jev panaszos

lap

feljegyzések iskolatitkar iktatd 3év panaszos
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Felelos
A panaszkezelési szintnek megfeleld intézkedd személy.
Intézkedést hozhat

A megfeleld szinten szerepld pedagdgus, munkakdzisség-vezets, intézményvezets-
helyettesek, intézményvezeto.

Ertesitést kap
1. A panaszos
2. Irattar

3. Rendkiviili esetben az igazgatonak bejelentési kotelezetisége van a fenntarto felé

4. PANASZNYILVANTARTAS
A panaszbejelentd lapon érkezett panaszokrol és az azokat megoldd intézkedésekrdl
nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

-a panaszos (intézmény /személy) adatait, a panasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény
megjeltlését,

-a panasz benytjtasanak idépontjat és modjat,
-a panasz megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat,

- a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasinak hatandejét,

- a kivizsgalas soran beszerzeit informaciokat és esetleges szakvélemenyt.

5. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat és Panasznyilvantartd Lap az intézmény titkarsagan, es az
iskola honlapjan is elérhetd. /www.esztergomizeneiskola.hu/

Jelen szabéalyzat 2019. szeptember 01-t6} érvényes.

Az Intézmény vezet§je felelds azért, hogy a Panaszkezelési szabalyzatban foglalt eldirasokat
az érintett munkatarsak megismerjék, megfelelGen alkalmazzak.

A Zsolt Nandor Katolikus Zeneciskola — Alapfoki Miivészeti Iskola nevében és
képviseletében nyilatkozom, hogy a Zsolt Nandor Katolikus Zeneiskola — Alapfoki
Miivészeti Iskola 2019. szeptember i-én mddositott Panaszkezelési szabalyzatat a mai napon
jovahagyom.

Budapest, 2019. szeptember 1.
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6. Megismerési nyilatkozat

Az intézmeny Panaszkezelési Szabalyzataban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem,

(eepeefre!
Udvardyné Pasztor Agné

igazgato

Zsolt Nandor Katolikus Zeneisk
Alapfoki Muvészeti Iskola

hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran kételes vagyok betartani.

Név Beosztas Kelt Alairas

BordisMapgyas Eszer || idkolatifin 2019.0001 |z /5 %%T@Q/
Remény1 Laszlo igazgatohelyettes [2019.09.01 M}/‘ Mt;
Stipkovits Fillop igazgatohelyettes | 2019.09.01 \(’ LWM/’L’ %
Voros Janosné gazdasagi vezetd |2019.09.01

/W/vu
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Panasznyilvintarto lap

Tktatasi szam

N T e B  wreregEreser et T hé
Bemymytesadeje | nap
}.Szébeli,
Benytjtas modja Irasbeli, 2. postai uton, 3. -elektronikusan
benyijtott levél
' Neév:
Panaszos adatai
Cim:
Elérhetosége:

Panasz leirasa

Kivizsgalasért és intézkedésért felelos

Kivizsgalas soran beszerzett
informacidk, szakvélemények, adatok

Panasz orvoslasara szolgalo
intézkedések, megoldasok leirasa,
elutasitas esetén indoklasa

Panaszkezelés elemzéséhez és a
megoldas fejlesztéséhez kapesolodd
egyéb informaciodk

(pl.: panasz oka, gyakorisiga stb.)

Csatolt mellékletek megnevezése,
szama

Panasz lezarasanak hatarideje, modja

pPanaszos

panaszkezeld
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