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1. Bevezet6 rendelkezések

1.1. Személyi hataly

Jelen panaszok és kozérdekli bejelentések rendjér6l szolo szabalyzat (a tovabbiakban:
panaszkezelési szabalyzat) személyi hatalya kiterjed:

1. aBudapest XVIIL Keriileti Vorosmarty Mihaly Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és

Gimnéaziumban  pedagégus munkakorben  foglalkoztatott — alkalmazottakra,
adminisztratori, miiszaki, kisegité és mas alkalmazottakra,

a Budapest XVIII. Kertileti Vérosmarty Mihaly Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és
Gimnéziummal tanul6i jogviszonyban 4ll6 tanulokra és térvényes képviseldikre;

a Budapest XVIII. Keriileti Vérosmarty Mihaly Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és
Gimnéaziumhoz felvételi kérelmet benydjtd gyermekre/tanuléra és torvényes
képviselbire; és

arra, aki a Budapest XVIIIL. Keriileti Vorosmarty Mihaly Enek-zenei Nyelvi Altalanos
Iskola és Gimnéaziumhoz a panaszokrdl és kozérdeki bejelentésekrdl szold 2013.évi
CLXV. térvény hatdlya ald tartozo bejelentést nyujt be, a bejelentés elintézésének
erejéig.

1.2 Targyi hatalya
A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazdsdban — amennyiben torvény vagy rendelet
masként nem rendelkezik — az alabbi fogalmak az alabbi jelentéssel birnak:

1.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birésagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya
ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdeki bejelentés olyan korillményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a koz0sség vagy az egész taradalom érdekét szolgalja. A kdzérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A Budapest XVIIL. Keriileti Vordsmarty Mihély Enek-zenei Nyelvi Altaldnos Iskola és
Gimnaziumban foglalkoztatott alkalmazottak altal tett, a foglalkoztatasukkal Osszefiiggd
panaszra és kozérdekii bejelentésekre a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013.
évi CLXV. térvény vonatkozo rendelkezéseit kel alkalmazni.

1.3 Egyéb altalanos rendelkezések

I

Amennyiben a jelen panaszkezelési szabdlyzat barmely rendelkezeése utobb —
jogszabalyi valtozas folytan — térvény vagy rendelet rendelkezéseibe litkdzve vagy
azzal részben vagy egészben Gssze nem egyeztethetd tartalommal birna, gy a jelen
panaszkezelési szabalyzat érintett rendelkezése minden kiilonds jognyilatkozat vagy
jogeselekmény nélkiil a hatdlyba 1ép6 jogszabalyi rendelkezés hatdlyba lépésének
napjaval hatélyat veszti, helyébe a jogszabalyi rendelkezés 1ép. Amennyiben a hatalyba
1ép8 jogszabalyra vonatkozé atmeneti szabalyok akként rendelkeznek, hogy az uj
jogszabalyi rendelkezés csak a hatdlyban lépést kovetéen indult eljardsokban
alkalmazandok, ugy a jelen pontban rogzitetteket ennek megfelelden kell alkalmazni.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan modon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor dsszeegyeztethetd legyen a hatalyos jogszabalyi el6irdsokkal.

A jelen szabalyzatban foglaltak nem alkalmazhatdk, ha a bejelentés mas eljards hatalya
ala, igy kiilonosen birosagi vagy kozigazgatasi eljaras hatélya ala tartozik. Ebben az



esetben a beadvanyt annak megfeleld eljarasban kell elintézni, amelynek a tartalma
szerint megfelel. Minderrdl a bejelent6t annak az eljarasnak a szabélyai szerint kell
tajékoztatni — ha ilyet az adott eljarasra irdnyad6 szabalyok eldirnak -, amelynek hatalya
alatt a bejelentés elintézhetd.

A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrél lehet tdjékoztatni:
tértént-e mar intézkedés a bejelentés kivizsgalasa érdekében; a bejelentés kivizsgalasa
clére lathatdan mennyi id6t vesz igénybe; sziikséges-e a bejelentd szobeli
meghallgatésa; a bejelentés kivizsgalasarol milyen modon kap tajekoztatast.

A Budapest XVIII. Keriileti Vorosmarty Mihély Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és
Gimnaziumban kozérdekii bejelentések védett elektronikus rendszere, illetve
bejelentévédelmi tigyvéd nem miikddik.

A panaszost nem érheti hatriny a panasz vagy a kozérdekii bejelentés megtétele miatt,
kivéve, ha nyilvanvalévd valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekld bejelentd
rosszhiszemtien, dont6 jelentéségli valotlan informaciot kozolt €s
e ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koériilmény meriil
fel, személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy
részére at kell adni,
e valosziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult
szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

A panaszos vagy a kozérdekli bejelentd személyes adatai - a 6. pontban foglaltak
kivételével — csak a panasz vagy kozérdekii bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatasira hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak
kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovébbitasahoz a panaszos vagy a
kozérdeki bejelentd egyértelmiien hozzajarult.

A panaszos és a kozérdeki bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzajérulésa nélkiil
nem hozhatoak nyilvanossagra.

A jelen panaszkezelési szabalyzat hatdlya alatt a jegyz6konyv készitése helyett az adott
cselekmény — amennyiben ahhoz minden, a jegyzGkonyvvel érintett cselekménynél
jelen 1év6 személy kifejezetten hozzéajarul — hangfelvétel Gtjan is dokumentalhato.
Amennyiben hangfelvétel utjan torténik a dokumentdlds, ugy a jegyzdkonyvben
hangfelvétel Gtjan torténd dokumentalds tényét, a hangfelvétel készitéséhez vald
hozz4jaruldst, tovabba a hangfelvétel megnyitdsinak és lezdrasanak idSpontjat. A
hangfelvételt elektronikus uton meg kell 6rizni, és eredeti példanyat a jegyz6konyvhoz
csatolni kel. A hangfelvételrél mindazon személyek jogosultak erre irdnyulé kérésre
masolatot kapni, akik a jegyzokonyv megismerésére jogosultak. A hangfelvétel
elinditasakor rogziteni kell a hangfelvétel tényét, meg kell jel6lni azt a cselekmeényt,
amelyrél a hangfelvétel késziil, valamint a hangfelvétel készitésének helyét €s idejét,
tovabba rogziteni kell a jelen 1évSk nevét akként, hogy a jelen 1évSk sajat maguk
mondjak a hangfelvételre neviiket, poziciojukat, és hogy a hangfelvétel készitéséhez
hozzajarulnak. A hangfelvételt a lezaras id6pontjanak a rogzitésével kell véglegesiteni.



2. A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg. Panaszt tenni olyan Ggyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola koteles illetve
jogosult intézkedésre.

Elvart a hivatali Gt betartdsa. A panaszt legel6szor a kézvetlen érinte kell tisztdzni, ha ez nem
vezet eredményre, akkor lehet tovabblépni a panaszkezelés szabalyzata szerint.

3. A panasz bejelentésének lehetoségei
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen,
e telefonon (06-1-291-5312),
e irasban (1181 Budapest, Vorosmarty utca 64.),
e clektronikusan (vizene(@)gmail.com).

4. Panaszkezelés tanulo és sziilo esetében

1. szint: A panaszos problémajaval a szaktanarhoz fordul. Ha kozdsen megoldast talalnak a
probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

e A szaktanar tdjékoztatja az osztalyfonokot.

e Hatarido: 5 munkanap

e Felelds: szaktanar

2. szint: Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
didk, vagy a sziil6 tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja, akkor az osztalyfondk felé
keriil kozvetitésre a panasz. Ha az osztalyfénokkel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

e Az osztalyfénok tajékoztatja az érintett tagozat intézmeényvezetd-helyettesét.

e Hataridd: 5 munkanap

e Felelds: osztalyfondk

3. szint: Amennyiben az osztalyfonok kdzremiikodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény,
és akar a didk, akar a szilé elégedetlen, tovabb keril a panasz az
intézményvezetéhelyettes(ek)hez. Ha az intézményvezeté-helyettes(ek)kel kozosen rendezésre
keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

e Az intézményvezetd-helyettes tajékoztatja az intézményvezetst.

e Hataridd: 10 munkanap

e FelelGs: intézményvezeto-helyettes

4, szint: Ha az intézményvezet6-helyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
Panasznyilvantartd Lap kit6ltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az intézményvezetonek.
Ezt kovetden az intézményvezetl vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Az
intézményvezets 15 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal. Az egyeztetést, megallapodast
a panaszos €s az érintettek szoban vagy irasban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy
az egyeztetés eredményes. Amennyiben az sikerrel zarul, és a felek megegyeznek, minden
érintett fél errdl irasban tajékoztatast kap.

e Hatarid6: 15 munkanap

e FelelOs: intézményvezetd



5. szint: Ha a sziil6, vagy a didk szamara nem megnyugtatoan zarul a panaszkezelési folyamat,
¢€s panaszat tovabbra is fenntartja, Ggy azt jelezheti a fenntarto felé (Kiils6-Pesti Tankertileti
Ko6zpont 1181 Budapest, Ull6i ut 453.. e-mail: kulsopest@kk.gov.hu), aki sajat panaszkezelési
eljarasrendjét alkalmazza.

6. szint: A panaszos képvisel6je bejelenti a panaszt az oktatasi ombudsman felé. Az eljarasokat
jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az intézményvezet6-helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat.

5. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére
A panaszkezelési eljards célja, hogy az iskoldban toérténé munkavégzés soran esetlegesen
felmertilé problémadkat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelébb szinten lehessen
feloldani, megoldani.
e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatjia ahhoz a személyhez, aki a
felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

e A felelds megvizsgalja 5 munkanapon belil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztazza az igyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 10 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal. !

o FEzt kovetden a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik és
elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult.
Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 szikséges, 30 nap idétartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a felelds a bevalast.

e Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldédott meg se a felelds, se az
intézményvezetd kozremikodésével, akkor az intézményvezeto a fenntarto felé jelez.

e 15 munkanapon belill az intézmény vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, k0z0s javaslatot tesz a probléma kezelésére — irdsban is.

e FEzutan, a fenntartdo képviseldje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 30 nap idétartam
utdn kozdsen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult problémaéjaval a munkaiigyi birdsaghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja a tagozatos intézményvezetd-helyettes, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat.

! Amennyiben az intézményben van olyan alkalmazott, aki mediator képzésben vett részt és a panasszal érintett
felek nyitottak, elfogadjak 6t kdzvetitének az tgyben, akkor mediacio is tarthatd a konfliktus felolddsara. Az
egyeztetés tényét és eredményét a megéllapodas alairasaval zarjak le.



6. A kizérdekii bejelentések elbirdlasianak rendje
A kozérdekii bejelentések elbiralasara a panasz elbirdldsara vonatkozo rendelkezéseket kell
alkalmazni a jelen pontban irt eltérésekkel:

l.

Ha a kozérdekii bejelentés jogszabaly megalkotasara vagy mddositasara iranyulo
javaslatot tartalmaz, azt a jogalkoto6i hataskorrel rendelkezé személynek vagy szervnek
is meg kell kiildeni. A kozérdekii bejelentés tovabbitasardl a kozérdekii bejelentdt
tajékoztatni kell.

Amennyiben a k6zérdekii bejelentés alapjan valoszindsithetd, hogy az annak alapjaul
szolgalo jogsértés egyuttal egyéni jog-vagy érdeksérelmet is megvaldsit, az elbiralasra
jogosult szerv jogosult minden olyan intézkedést megtenni — a kozérdekii bejelentd
személyi adatainak védelmére vonatkozé elvek betartdsa mellett -, amely alapjan az
egyéni jog-¢és érdeksérelem fennallasa vagy fenn nem allasa tisztazhato, fliggetleniil
attol, hogy a kozérdek(i bejelentd és az egyéni jog-vagy érdeksérelmet szenvedett
személy azonos-e. Az elbirdlasra jogosult szerv ezen intézkedések sordn az aranyossag
elvét koteles megtartani. Az elbirdlasra jogosult szerv intézkedései nem valodsithatnak
meg olyan feladat-és hataskorgyakorlast, amely a Budapest XVIII. Kertileti Vérosmarty
Mihéaly Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és Gimnaziumot nem illeti meg, igy
kiillondsen nem valoOsithatnak meg nyomozati hataskér vagy hatosagi jogkor
gyakorlasat, és nem kelthetik nyomozati hataskor vagy hatdsagi jogkoér gyakorlasanak
latszatat.

7. Dokumentacios eléirasok
A panaszokrol az intézményvezets ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a

kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1.

o A B Tl B

A panasz tételének id6pontja

A panasztev0 neve ' . _

A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tdrtént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogado szemely neve, beosztasa

A panasz kivizsgdlasanak maddja, eredmeénye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

8. A panasz kivizsgalasat koveté teendok
A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

[ ]
[ ]
[ ]

a jogszert allapot helyreallitasardl, illetve a sziikséges intézkedések megtételérdl,
a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

az okozott sérelem orvoslasaroél,

indokolt esetben a felelsségre vonas kezdeményezésérol.

Zaro rendelkezések

1.

2.

A jelen szabalyzat annak kihirdetésének napjan 1ép hatéalyba, rendelkezéseit a hatalyba
1épéskor még el nem biralt panaszokra és kozérdeki bejelentésekre is alkalmazni kell.
A jelen panaszkezelési szabalyzatot a Budapest XVIII. Keriileti Vérésmarty Mihaly
Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és Gimnazium intézményvezetéje a nemzeti
koznevelésrdl szold 2011, évi CXC. torvény 69.§(1) bekezdés d) pontjaban foglalt
hataskoérben eljarva hatarozta meg.



3. A jelen panaszkezelési szabéalyzat egy példanyat a Budapest XVIII. Keriileti
Vérosmarty Mihaly Enek-zenei Nyelvi Altalanos Iskola és Gimnazium titkarsdgan és
az intézmény honlapjan (vmzene.hu) el kell helyezni, annak hatélyba 1épésérdl a
nevelGtestiiletet a kovetkez6 neveldtestiileti értekezleten, a sziil6i szervezetet a hatalyba
lépést kdvetd tanitasi év els6 napjan, ha a hatélyba 1épés a tanitasi évben torténik, akkor
a neveldtestiilet felé megtett tajékoztatast kovetoen rovid uton tdjékoztatni kell.

4. A jelen panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épésérdl az intézményvezet$ a fenntartot
tajékoztatja.

Melléklet: Panasznyilvantarto lap

Budapest, 2019. szeptember 26.

intézményvezetd



Melléklet: Panaszkezelési nyilvantarto lap (irasban tett panasz esetén)
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