Premier Miivészeti Szakgimnazium, Gimnazium és AMI — Panaszkezelési szabalyzat

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Premier Miivészeti Szakgimnazium, Gimnazium és Alapfoku Miivészeti Iskola

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

A Premier Miivészeti Szakgimnazium, Gimnazium és Alapfokt Miuivészeti Iskola a kiils6 €s belso partnerek panaszainak
egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony kezelése €s kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés
modjarol szo16 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a
fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje
szerves 1észévé valjon az intézményi miikodésnek.

1.3. Alapelvek

e A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek, partatlannak és érdeminek kell lennie.

e A panasz kivizsgalasa soran fel kell tarni a panasz okat, indokat, és jogos panasz esetén a sziikséges intézkedést meg
kell tenni.
A beérkezett észrevételeket az intézmény értékeli, és azokat a miikddés javitasa érdekében felhasznalhatja.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlé banasmod mellett, azonos eljarasi szabalyok
szerint kell kezelni.

e A panaszkezelés soran az intézmény biztositja az érintettek személyiségi jogainak és adatvédelmi szempontjainak
tiszteletben tartasat.

1.4. A szabalyzat hatalya

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatalya kiterjed az intézmény valamennyi tanuldjara, a tanulok sziileire, torvényes
képviseldire, az intézmény pedagodgusaira, oktatoira, alkalmazottaira, valamint minden olyan kiilsd partnerre vagy
érintettre, aki az intézmény mitkodésével, dontésével, intézkedésével vagy mulasztasaval kapcsolatban panaszt kivan
tenni.

A panaszok kezelése elsédlegesen az intézményen beliil, jelen szabalyzat rendelkezései szerint torténik. Az intézmény
célja, hogy a felmeriilé problémakat, sérelmeket és észrevételeket lehetség szerint helyben, gyorsan, érdemben és
dokumentalt moédon rendezze.

Jelen szabalyzat nem érinti €s nem korlatozza a panaszos jogszabalyban biztositott jogorvoslati jogait.

1.5. Jogszabalyi hattér
A szabalyzat alkalmazasa soran kiilonosen az alabbi jogszabalyok mindenkor hatalyos rendelkezései irdnyadok:

e 2011. évi CXC. torvény a nemzeti kdznevelésrol;

e 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikddésérdl és a kdoznevelési intézmények
névhasznalatarol;

e 2011. évi CXII. térvény az informdacids dnrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol;

e az Europai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete (GDPR);

e aPolgari Torvénykonyv személyiségi jogokra vonatkozo rendelkezései, amennyiben az iigy jellege ezt indokolja.

1.6. A panasz fogalma

Panasznak mindsiil minden olyan szoban vagy irasban tett bejelentés, amelyben a panaszos az intézmény mitkddésével,
dontésével, intézkedésével, mulasztasaval vagy az intézményben vele kapcsolatba keriilé személy eljarasaval
Osszefliggésben sérelmet, kifogast vagy jogsérelemre utald koriilményt jelez.

Nem mindsiil panasznak az altalanos tajékoztataskérés, javaslat, vélemény vagy olyan kérés, amely nem tartalmaz konkrét
sérelmet vagy kifogast.
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1.7. Adatkezelési rendelkezések
A panaszkezelés sordn az intézmény kizarélag a panasz kivizsgalasahoz és megvalaszolasahoz sziikséges személyes
adatokat kezeli, igy kiilonOsen a panaszos nevét, elérhetdségét, a panasz tartalmat, az ligyben érintett személyek adatait,
valamint az intézkedések dokumentumait.

Az adatkezelés célja a panasz kivizsgalasa, megvalaszoldsa, dokumentalasa és a sziikséges intézkedések megtétele. A
panaszkezeléssel kapcsolatos adatokhoz kizardlag az ligy intézésében részt vevo, arra jogosult személyek férhetnek hozza.

A panaszkezelési iratokat az intézmény a vonatkoz¢ iratkezelési szabalyok szerint, illetve a jogszabalyban vagy bels6
iratkezelési rendben meghatarozott ideig 6rzi meg.

2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése
A panasz bejelentése az intézményhez torténik. Panaszt tehet tanulo, sziilé vagy torvényes képviseld, pedagdgus, oktato,
alkalmazott, illetve az intézménnyel kapcsolatban all6 kiilsé partner vagy egyéb érintett személy.

A panasz szoban vagy irasban nyujthato be az intézményhez. A panasz bejelentése elsdédlegesen az intézmény
igazgatdjahoz torténik. Amennyiben a panasz tagintézményt érint, a panasz a tagintézmény-vezetonél vagy az
igazgatohelyettesnél is bejelenthetd, aki gondoskodik annak intézményi panaszkezelési rend szerinti tovabbitasarol és
kezelésérol.

A bejelentés
J, . A bejelentés médja Helye / cimzettje Idépontja / elérhetosége
formaja
L , Premier Miivészeti Szakgimnazium, Gimnazium és AMI ugﬂyfelfogadam iddben, illetve
Szbbeli panasz személyesen X . C . i elézetesen egyeztetett
székhelye: 5600 Békéscsaba, Szigligeti utca 6. — igazgatd i
idépontban
igyfélfogadasi id6ben, illetv
1 , Budapesti tagintézmény: 1143 Budapest, Gizella ut 37. — ug”y erogacas: 10ober, rretve
Szdbeli panasz személyesen tagintézmenyv-vezetd vaey isazeatohelvettes elézetesen egyeztetett
g y gy 18azg; 4 idépontban
o ) igyfélfogadasi idében, illet
L , Szegedi tagintézmény: 6725 Szeged, Moszkvai krt. 11. — ugy cliogadast 1doben, tietve
Szbbeli panasz személyesen tagintézmeny-vezetd vaey isazeatohelvettes elozetesen egyeztetett
£ 4 £ 18428 4 idépontban
7 161 értekezl T——
Szobeli panasz személyesen ogaddorin, sziildi értekezleten, munkakozosségi, az adott alkalom id6pontjaban

tantestiileti vagy egyéb intézményi értekezleten

személyesen atadott irat

frasbeli panasz atjan az intézmény székhelyén vagy tagintézményeiben ugyfélfogadasi idoben
frasbeli panasz ostai titon Premier Miivészeti Szakgimnazium, Gimnazium és AMI, folvamatosan
p P 5600 Békéscsaba, Szigligeti utca 6. 4
Irasbeli panasz elektronikus uton premiermuveszeti@premiermuveszeti.hu folyamatosan
; . L, az intézmény székhelyén vagy tagintézményeiben az intézmény nyitvatartasi
Irasbeli panasz panaszladaban elhelyezve . Y A y gy tag Y S v
kihelyezett panaszladaban idejében

A panasz bejelentése soran lehetdség szerint meg kell adni a panaszos nevét, elérhetéségét, a panasz targyat, valamint a
panasz kivizsgalasahoz sziikséges 1ényeges koriilményeket.

Névtelen panasz esetén az intézmény a panasz tartalmat mérlegeli, és indokolt esetben sajat hataskorben intézkedhet a
kivizsgalasrol.

2.2. A panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szbbeli panaszt az intézmény lehetoség szerint haladéktalanul megvizsgalja. Amennyiben a panasz azonnal

kivizsgalhato és orvosolhato, az intézmény az indoklassal ellatott dontést a panaszossal mieldbb kozli.
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Irasbeli panasz esetén az intézmény a panasz beérkezését kovetd 30 napon beliil irasban megkiildi dontését a panaszos
részére. A hataridok szamitasa a panasz beérkezését kovetd napon kezdddik.

Indokolt esetben, kiilondsen ha a panasz kivizsgalasa tobb személy vagy szervezeti egység bevonasat igényli, a
valaszadasi hataridé egy alkalommal meghosszabbithat6. A hosszabbitasrdl és annak okarol a panaszost tajékoztatni kell.

Ha a panasz kezelése nem az intézmény hataskorébe tartozik, az intézmény tajékoztatja a panaszost arrél, hogy panaszaval
mely szervhez vagy hatésaghoz fordulhat, illetve indokolt esetben az intézmény maga veszi fel a kapcsolatot az illetékes
szervvel.

A jogorvoslati lehetdségeket a mindenkor hatalyos jogszabalyok hatiarozzak meg. A jelen szabalyzat szerinti
panaszkezelés nem zarja ki a jogszabalyban biztositott jogorvoslati lehetdségek igénybevételét.

2.3. Panaszkezelés tanul6 vagy sziilo esetében

A tanuld, a sziil6 vagy a torvényes képviseld panaszaval elsddlegesen az érintett pedagégushoz, oktatohoz vagy
osztalyfénokhoz fordulhat.

Az érintett pedagdgus, oktatd vagy osztalyfonok megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben a panasz nem
megalapozott, a panaszossal egyeztetve tisztazza az ligyet. Jogos vagy részben jogos panasz esetén egyeztet az
érintettekkel, és torekszik a probléma megnyugtatoé rendezésére.

Amennyiben a panasz az érintett pedagogus, oktatd vagy osztalyfonok kozremiikodésével nem rendezhetd, a panasz az
igazgatd, illetve tagintézményt érintd ligyben a tagintézmény-vezetd vagy igazgatohelyettes felé tovabbithato.

Az igazgatd, illetve az illetékes vezetd 3 munkanapon beliil egyeztetést kezdeményez a panaszossal. Sziikség esetén a
kivizsgalasba bevonhato az érintett munkakdzosség-vezetd vagy mas illetékes személy is.

Az egyeztetés eredményét, a megallapodést vagy az intézkedést sziikség szerint irasban kell rogziteni. Eredménytelen
egyeztetés esetén a panaszos a jogszabalyokban meghatirozott médon a fenntartohoz vagy mas illetékes szervhez
fordulhat.

2.4. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

Az alkalmazottak panaszukat szoban vagy irasban eljuttathatjak a kdzvetlen munkahelyi vezet6hoz, tagintézményt érintd
iigyben a tagintézmény-vezetéhdz vagy igazgatohelyetteshez, illetve sziikség esetén az intézmény igazgatodjahoz.

A felelés személy 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem megalapozott, a felels
tisztazza az ligyet a panaszossal. Ha a panasz jogosnak vagy részben jogosnak mindsiil, a felelés 5 munkanapon beliil
egyeztetést kezdeményez a panaszossal.

Az egyeztetés eredményét €s az esetleges megallapodast irdsban kell rogziteni. Ha a probléma a felelds személy
kozremiikodésével megnyugtatdan rendezddik, a panaszkezelési eljaras lezarul.

Ha a probléma nem oldodik meg a felelés személy kozremiikddésével, az intézményvezeté 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére.

Ezt kovetden az intézményvezetd egyeztet a panaszossal, és a megallapodast irasban rogzitik. Eredménytelen egyeztetés
esetén a panaszos a jogszabalyokban meghatarozott mddon a fenntartdbhoz vagy mas illetékes szervhez fordulhat.

A munkaviszonnyal, koznevelési foglalkoztatotti jogviszonnyal vagy mas foglalkoztatéasi jogviszonnyal kapcsolatos
jogvitakra a mindenkor hatalyos jogszabalyok rendelkezései iranyadoak.

2.5. Osszeférhetetlenség

A panasz kivizsgalasdban nem vehet részt olyan személy, akivel szemben a panasz iranyul, vagy akitdl az iigy targyilagos
megitélése barmely okbdl nem varhato el. Ilyen esetben az igazgato, illetve tagintézményt érintd iigyben az illetékes
vezetd mas személyt jeldl ki a panasz kivizsgalasara.

2.6. Gyermekvédelmi targyu panaszok kezelése
Amennyiben a panasz gyermekvédelmi kérdést, a tanuld veszélyeztetettségét, bantalmazasat vagy stlyos jogsérelmét
érinti, az intézmény a vonatkozo jogszabalyok, belsé gyermekvédelmi eljarasrend €s jelzési kdtelezettség szerint jar el.
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3. DOKUMENTACIOS ELOIRASOK

Az intézmény a panaszokrol ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t vezet, amelynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

0 9 N L AW~

. a panasz tételének idGépontja;

. a panasztevo neve €s elérhetdsége, amennyiben rendelkezésre all;

. a panasz leirasa, irasbeli panasz esetén az irott dokumentum;

. a panaszt az intézmény nevében fogado személy neve és beosztasa;

. a panasz kivizsgalasanak modja és eredménye;

. az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése €s varhatd eredménye;
. az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

. a panasztevo tajékoztatasanak idépontja;

9.

irasbeli tajékoztatas esetén annak dokumentuma;

10. irasban tett panasz esetén a panasztevo nyilatkozata arrdl, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja-e;

11. amennyiben a panasztevl a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, feljegyzés a tovabbi teend0krol.

4. MELLEKLET
A szabalyzat melléklete:

1. szama melléklet: Panaszbejelentd lap

Békéscsaba, 2025. szeptember O1.

Kulcsar Sandor s.k.
igazgatd
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1. szamu melléklet

PANASZBEJELENTO LAP

Panaszos neve:

Panaszos elérhetésége:

A panasz benyujtasanak idépontja:

A panasz benyijtasanak médja: szObeli / irasbeli / elektronikus / postai / panaszlada

A panasz rovid leirasa:

A panasszal érintett személy,
szervezeti egység vagy esemény:

A panaszos altal kért intézkedés:

Csatolt dokumentumok:

A panaszkezeléssel 0sszefiiggd személyes adatokat az intézmény kizardlag a panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
céljabol kezeli.

Kelt: Panaszos alairasa:
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