Bakdts Téri Enek-Zenei
Altalinos Iskola

1092 Budapest

Bakdts tér 12.
Tel/Fax,:217-04-85

E-mail: bakats@delpest-tk.hu

\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\\

A Bakats Téri Enek-zenei Altalanos Iskola

Panaszkezelési szabalyzata

Tartalom

Jogszabalyi hattér, altalanos tudnivalok

Formalis panaszkezelési eljaras

Panaszkezelés tanul6 esetében

Panaszkezelés sziild/gondviseld esetében

A panaszkezelés 1épcsdfokai tanuldi, gondviseldi panasz esetén

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak (pedagogusok €s nem pedagoégusok) részére
Panaszkezelés kiils partner esetében

Dokumentacios eldirdsok

Legitimacios zaradék

Jogszabalyi hattér
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20/2012. (V1. 31.) EMMI-rendelet

Altaldnos tudnivalok
A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és

elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A

panasz javaslatot is tartalmazhat.



Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, az iskola dolgozdi, valamint az iskola kiilsé
partnereit panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben Ilehet, melyekkel
kapcsolatban az iskola jogosult, illetve koteles az intézkedésre.

A ,,Panaszkezelési szabalyzat™-rol az iskolaba lIépéskor a hazirenddel egyiitt minden tanulot,
sziileiket, és minden 0j dolgozot tajékoztatni kell. A Panaszkezelési szabalyzat elérhetd az
iskola honlapjan.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyek nem keriiltek szabalyozésra az

iskola hazirendjében, SZMSZ-ében.

Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszok kezelése — a panasz targyatol fliggden — elsédlegesen a szaktanar/osztalyfénok, a
konfliktusok tovabbi fennalldsa esetén a vezetdség hataskorébe tartozik.
A panaszkezel0 felé¢ a panasztevok panaszaikat megtehetik:

- személyesen (a hivatalos fogadodrdkon vagy egyéb idOpontban minden esetben

eldzetes telefonos egyeztetés utan),

- telefonon (+36-1-217-04-85)

- irasban (1092 Budapest, Bakats tér 12.)

- elektronikus levélben (bakats@delpest-tk.hu)

A panaszok kezelése elsdsorban a szaktanar, az osztalyfonok, illetve az igazgato-helyettesek

¢s az igazgatd hataskorébe tartozik.

Panaszkezelés tanulo esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy a tanuldt érinté problémakat, vitakat a lehetd
legkorabban, a megfeleld szinten Ilehessen feloldani vagy megoldani, illetve a

konfliktuskezelési eljaras modszerét, technikajat tanuldinkkal elsajatitani.

1. A panaszos tanul6 szaktargyi problémak esetén a szaktanarhoz, az osztalykozdsséget érintd
tigyekben az osztalyfénokhoz fordulhat.

A szaktanar/osztalyfonok a lehetd legrovidebb 1don beliil (egy-két nap) megvizsgalja a
panaszt. Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, €s ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.
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2. Abban az esetben, ha az osztalyfonok nem tudja megoldani a problémat, irdsban vagy
szoban kozvetiti a panaszt a tagozatos igazgatohelyettesnek. Az igazgatOhelyettes 3 napon
beliil egyeztet a panaszossal, lehetdleg a szaktanar, osztalyfondk jelenlétében. Ha ez sem
eredményes, az igazgatd egyeztet a panaszossal szaktanar, osztalyfonok, valamint az
igazgatOhelyettes jelenlétében. Ezen a ponton a tanuld sziildje/gondviseldje tajékoztatasa,
bevonasa célszer.

Mindkét esetben az egyeztetés utani megallapodast a panaszos és az érintettek szoban vagy
irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Ha a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn az érintettek
kozosen értékelik az orvoslds eredményét.

3. Ha a probléma ezek utan is fenndall, a panaszos vagy képvisel6je jelentheti a panaszt a
fenntartonak.

Ha a panasz kozosségi jellegli, a folyamatba a panaszos kérésére az osztdlya BOK
képviseldje, a didkelndk vagy a BOK segité pedagdgusa is bevonhato.

A folyamat gazdai az igazgatohelyettesek, akik a tanév végén Osszegzik a tapasztalatokat. Ha
sziikséges, elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél, és elkészitik a beszdmolot az éves

értékeléshez.

Panaszkezelés sziilé/gondviseld esetében

1. A panaszos szaktargyi problémék esetén a szaktanirhoz, az osztalykozosséget érintd
igyekben az osztalyfénokhoz fordulhat.

A szaktanar a leheté legrovidebb idon beliil (egy-két nap) megvizsgalja a panaszt. Jogos
panasz esetén egyeztet az ¢érintettekkel, és ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.

2. Abban az esetben, ha a szaktanar nem tudja megoldani a problémat, akkor a panaszos vagy
a szaktanar az osztalyfonokhoz fordulhat. Az osztalyfénok a lehetd legrovidebb 1don beliil
megvizsgalja a panaszt, egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

3. Abban az esetben, ha az osztalyfondk nem tudja megoldani a problémat, irdsban vagy
szoban kozvetiti a panaszt a tagozatos igazgatohelyettesnek. Az igazgatohelyettes 3 napon
beliil egyeztet a panaszossal, lehetdleg a szaktanar, osztalyfondk jelenlétében. Ha ez sem
eredményes, az igazgatd egyeztet a panaszossal szaktanar, osztalyfénok, valamint az

igazgatohelyettes jelenlétében.



Mindkét esetben az egyeztetés utani megallapodast a panaszos €s az érintettek szoban vagy
irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Ha a probléma megoldasahoz tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap idStartam utdn az érintettek
kozosen értékelik az orvoslas eredményét.

4. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos vagy képviselOje jelentheti a panaszt a

fenntartonak, és ha ez eredménytelen, akkor az oktatasi jogok biztosanak.

A folyamat gazdaja az igazgatd, aki a tanév végén Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges,

elvégzik a korrekcidt az adott 1€pésnél, és elkészitik a beszamolot az éves értékeléshez.

A panaszkezelés 1épcsdfokai tanuldi, gondviseldi panasz esetén tehat

1.

szaktanar: szaktargyi kérdésekben

osztalyfonok: osztalykozosséget érintd kérdésekben
BOK: osztalyképviseld, didkelndk vagy segitd pedagdgus
2. osztalyfonok

3. tagozatos igazgatohelyettesek

4. igazgato

5. fenntarto

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak (pedagogusok €s nem pedagogusok) részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskolaban torténd munkavégzés sordn esetlegesen
felmeriild problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelobb szinten lehessen
feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irdsban eljuttatja ahhoz a személyhez, akivel vagy ahol
a probléma felmeriilt.

Ha nem sikertilt kielégitéen megoldani, pedagdgus és NOKS dolgozdk esetén a panaszos az
érintettel a tagozatvezetd igazgatohelyetteshez fordul (14sd innentdl: felelds), aki megvizsgalja
a panaszt és tisztazza az iigyet az érintettekkel.

Technikai dolgozok esetén a panaszos a gondnokhoz, sikertelen egyeztetés utan az

igazgatohoz fordul.



Ezt kovetéen a felelds €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast szoban vagy irasban
rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéoan
lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idStartam utan
kozdsen értékeli a panaszos ¢és a felelds a bevalast.

Amennyiben a probléma nem oldodott meg, kovetkezd 1€pésben az érintettek az igazgatdhoz
fordulnak.

Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos a fenntartohoz fordulhat.

Ezt kdvetden az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdai az igazgatohelyettesek, technikai dolgozok esetén az igazgatd. Ok a tanév
végén Osszegzik a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzik a korrekciokat az adott 1épésnél, és

elkészitik a beszamolojukat az éves értékeléshez.

Panaszkezelés kiilso partner esetében

1. A panaszos problémajaval ahhoz az iskolai dolgozohoz fordul, akivel a kiilsé kapcsolatot
elsdsorban tartotta (kapcsolattartd). A kapcsolattartd a lehetd legrovidebb idon beliil (egy-két
nap) megvizsgdlja a panaszt. Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, és ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.

2. Abban az esetben, ha a kapcsolattartdo nem tudja megoldani a problémat, kdzvetiti a panaszt
az igazgaté felé. Az igazgatd a lehetd legrovidebb idon beliil egyeztet a panaszossal, lehetdleg
a kapcsolattarto jelenlétében. Az egyeztetés utani megallapodast a panaszos és az érintettek
szoban vagy iradsban rogzitik ¢s elfogadjdk az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

Ha a probléma megoldasdhoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn az érintettek
kozosen értékelik az orvoslas eredményét.

4. Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos vagy képviseldje jelentheti a panaszt a
fenntartonak.

A folyamat gazdaja az igazgato, aki a tanév végén Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges,

elvégzik a korrekciot az adott 1épésnél, és elkészitik a beszamolot az éves értékeléshez.

Dokumentaciods eldirasok

A panaszokrol az igazgatohelyettesek kitdltott ,,Panaszkezelési nyilvantarto lap”-ot kapnak az

osztalyfonokoktdl, melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:



. A panasz tételének idopontja

. A panasztev0 neve

. A panasz leirasa

. A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye

. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
. Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

. A panasztevo tajékoztatasanak idépontja
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. Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

10. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv utodirataként

feljegyzés a tovabbi teend6 (k) rol.

A Panaszkezelési nyilvantartdé lapnak nincs formai, csak tartalmi kovetelménye.
Panaszkezelési nyilvantarto lapot akkor kell késziteni, ha a panasz legalabb igazgatohelyettesi
szintre 1épett. Azonban minden szinten Ossze kell gylijteni és a panaszkezeld rendelkezésre
bocsatani az ligyben keletkezett 0sszes irasos (elektronikus és egyéb) dokumentumot ¢és

jegyzetet.

Legitimacios zaradék

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Bakats Téri Enek-zenei Altalanos Iskola tantestiilete
véleményezte ¢és elfogadta: 2025. augusztus honap 27. napjan  (iktatdszam:
kl1ik034937001/01292-2/2026).

A szabalyzatot a Sziil6i Munkak6zosség 2026. szeptember honap 29. napjan véleményezte és
elfogadta. (Iktatoszam: klik034937001/01292-5/2026)

A szabalyzatot a Bakats Téri Enek-zenei Altaldnos Iskola Didkonkormanyzata 2026.
szeptember honap 30. napjan véleményezte és elfogadta. (lktatoszam: klik034937001/01292-
6/2026

A véleményezésekrol szolo dokumentumok az intézmény irattardban megtalalhatok.

Budapest, 2026. oktober 2. Kincses Edit igazgato



Panaszkezelési nyilvantarto lap

1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztevO neve

3. A panasz leirdsa

4. A panaszt az intézmény nevében fogadd
személy neve, beosztasa

5. A panasz kivizsgalasanak maddja,
eredménye

6. Az esetleg sziikséges intézkedés
megnevezese, varhatd eredménye

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos
személy neve

8. A panasztev0 tajékoztatasanak idopontja

9. Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak
dokumentuma

10. Irasban tett panasz esetén a panasztev
nyilatkozata, hogy a tjékoztatasban
foglaltakat elfogadia, illetve ennek
hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrdl,
hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevo a tajékoztatasban
foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teendd (k)
ol

Budapest,

alairas




