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I. Altaldnos rész

A Zalaszentgréti Erkel Ferenc Alapfokd Miivészeti Iskola (tovdbbiakban intézmény) a partnerei
panaszainak egységes szabalyok szerint térténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa
érdekében elkészitette a panaszkezelés médjardl sz616 szabalyzatit.

I.1. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménnyel kapcsolatban 4llé partnerek (tanuldk,
szUl6k, pedagdgusok) elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében
fontos a visszajelzéseket tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgéalasanak, nyilvantartasanak
és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézmény tevékenységének.

I.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 elemezzik.

- A panaszokat és panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

- A hivatali Ut (panaszkezelési szintek) betartdsa kételezé.

- Névtelen bejelentés kivizsgalasara nincs mdd az egyeztetés és visszacsatolds lehetéségének
hianya miatt.

ll. A panaszkezelés menete

Az intézmény tanuldit és szileiket, gondviselGiket, nevel§sziiléket, mas tgyfeleket, valamint
az intézmény dolgozoéit panasztételi jog illeti meg. A kbzdsségek és egyének egyarant tehetnek
panaszt. A pedagdgusok a munkakozésségeken keresztiil, a szil6k a sziilGi szervezeten
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keresztiil is élhetnek panasszal.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes, illetve
jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos kériilményeket az igazgaté
koteles megvizsgdlni, jogossdga esetén az ok elhdritasaval kapcsolatban intézkedni, ennek
keretében az érintettekkel egyeztetni és a panasz kivizsgalasdnak eredményérél az
érintetteket tajékoztatni.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hatdskdrébe tartozik, az igazgatd tajékoztatja a
panaszost arrél, hogy panaszaval melyik hatésaghoz fordulhat.

A Panaszkezelési szabdlyzatrodl az intézménybe l1épéskor a Hazirenddel egylitt minden tanulét,
sziileiket és minden Uj dolgozot tajékoztatni kell.

IL. 1. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik: személyesen, irdsban 8790
Zalaszentgrot Ifjisag utca 2., telefonon a +36 70 384 3160 telefonszamon, elektronikusan az
zeneiskola.grotsuli@gmail.com e-mail cimen.



A panaszok kezelése a panasz targyatol fliggden a szaktanar vagy az igazgato hatdskorébe
tartozik.
A panaszkezelés lépcsSfokai:

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

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

3. A panasztevé kdzvetlenul az igazgatohoz fordul.

I1. 2. Panaszkezelés tanul6 esetében
Cél, hogy a tanuldt érint6 problémakat, vitdkat a legkorabbi idépontban, a legmegfelelSbb
szinten lehessen feloldani vagy megoldani.

1. szint:

A panaszos problémajaval a szaktandrhoz fordul.

A szaktandr aznap vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztazza az Ugyet 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, kézvetiti a panaszt
azonnal az igazgato felé.

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

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utan az
érintettek kozosen értékelik azt, hogy a probléma megolddsa mennyire volt sikeres.

11.3.Panaszkezelés az alkalmazottak (pedagdgus és nem pedagégus) részére
A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban térténé munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriil6 problémakat, vitdkat a legkordbbi id6pontban a legmegfelel6bb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

1.szint:

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja az igazgatéhoz.

Az igazgatd megvizsgélja 5 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos,
akkor tisztazzak az ligyet. Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor az igazgaté 5 munkanapon
beliil egyeztet a panaszossal. Ezt kévetSen az egyeztetésen elhangzott megdllapoddst irdsban
régzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 hénap id6tartam utan
kdzosen értékeli a panaszos és az igazgatd azt, hogy a probléma megoldasa mennyire volt
sikeres.



I1.4. Panaszkezelés sziil§, gondvisel, nevel§sziil6 esetében
1. szint:

A panaszos problémadjaval a szaktanarhoz fordul.

2. szint:

A szaktanar aznap vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat, amennyiben az nem jogos,
akkor tisztdzza az lgyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul. Abban az esetben,
ha a szaktandr nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a panaszt azonnal az igazgato
felé.

Az igazgatd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetésen elhangzott
megallapoddst a panaszos és az érintettek irdsban régzitik és elfogadjak az abban foglaltakat,
az egyeztetés eredményes. Amennyiben a probléma megoldésahoz tiirelmi idé sziikséges, 1
honap id6tartam utan az érintettek kdzdsen értékelik azt, hogy a probléma megoldasa
mennyire volt sikeres.
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I1.5. Panaszkezelés mas ligyfél, panaszos 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 tisztazza az ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a szaktanar egyeztet az
érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan lezarul. Abban az esetben,
ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt azonnal az igazgaté felé.

3. szint:

Az igazgatd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést, megéllapodast a
panaszos és az érintettek irdsban régzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes. Amennyiben a probléma megolddsahoz tirelmi id6 sziikséges, 1 hdénap
id6tartam utdn az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

III. Dokumentacios eldirasok
A panaszokrol a szaktanar vagy ha az ligy hozza keril, az igazgat6 Panaszkezelési nyilvéantartast
koteles vezetni, melynek a kévetkez adatokat kell tartalmaznia:

. A panasz tételének idGpontja

. A panasztevd neve

. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum)

. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

1

2

3

4

5. A panasz kivizsgadlasanak maodja, eredménye

6

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelGs személy neve
8

. A panasztevé tajékoztatasanak id6pontja



9. Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10. frasban tett panasz esetén a panasztevé nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzékonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadjael, a jegyz6konyv utdirataként

feljegyzés a tovabbi teend6(k)rél.

Panaszkezelési nyilvantarté lap minta- Lasd 1. szamua melléklet!

[11.1. A dokumentumok és bizonylatok rendje

Bizonylat Kit6lt6/készitd Megérzési hely Megdrzési id6 Masolatot kap

megnevezése

Panasz iskolatitkar iktaté 3év panaszos

nyilvantarté lap

Feliegyzések iskolatitkar iktato 3ev panaszos
FelelGs

A panaszkezelési szinten megfelel6 intézked6 személy.

Intézkedést hozhat
A megfelel szinten szerepld pedagogus, igazgatohelyettes, igazgato.

Ertesitést kap

1. Panaszos
2. lrattar

111.2. Panasznyilvantartas
A Panaszbejelent6 lapon érkezé panaszokrél és az azokat megoldd intézkedésekrdl
nyilvantartdst vezetiink.

111.3. Egyeb

A szabalyzat elérhetdsége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzat és a Panasznyilvantartd lap elérhetd az intézmény titkarsagan
és az intézmény honlapjan.



IV. Zaré rendelkezések

IV. 1. A szabalyzat id6beli és személyi hatalya
A szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi dolgozdjara, tanuldjira, a sziil6k
kbzOsségére. Jelen szabalyzat 2024. szeptember 01-t4l hatélyos.

IV.2. Panaszkezelési szabalyzat megismerése, elfogadasa
Elfogadta: NevelGtestiilet, 2024. augusztus 29-én nevelGtestiileti értekezlet keretében. A
jelenléti iv az értekezlet jegyz6kdnyvéhez mellékelve dokumentalasra kertiilt.

Bodnar Sandor

Zalaszentgrot, 2024. augusztus 29.

igazgatod

Alulirott, Bodnar Sandor nyilatkozom, hogy a Zalaszentgréti Erkel Ferenc AMI-ban nem
miikodik Didkénkormanyzat.

Zalaszentgrot, 2024. augusztus 29.

Bodnar Sandor

igazgatod



1. szamu mellékiet: PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Panasztétel id6pontja: Panasztevd neve:

Panasz leirasa:

Panaszt neve: Kivizsgalas maodja:
fogado

beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve: Panasztevd tajékoztatasanak idGpontja:




