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1.§
Szabalyzat célja, hatalya

(1) Jelen szabalyzat célja, hogy a Liszt Ferenc Zenemiivészeti Egyetem Bartok Béla
Zenemivészeti és  Hangszerészképzd  Gyakorld — Szakgimndzium  (tovéabbiakban:
Szakgimnazium) feladatainak és mindségbiztositdsi rendszerének figyelembe vételével
egységes panaszkezelési szabalyozas valosuljon meg a Szakgimndzium egészében.

(2) A szabalyzat hatalya kiterjed a képzésben Osszes érintett résztvevére (tanulok, tanarok,
dolgozok, sziilék és kiils6 partnerek), valamint az érdeklédokre, abban az esetben, ha panaszt
tennének a Szakgimnazium tevékenységével kapcsolatban.

2.8
Altalanos szabalyok, fogalom meghatirozas

(1) Hivatalos panaszkezelési eljaras: a panasz megtételének alapvetd eljarasi formaja. A
panaszos megkeresése nyilvantartasba keriil, a kivizsgalas utdn az Igazgatd altal alairt,
hivatalos vélasszal zarul az eljaras.

(2) A Szakgimnazium minden panaszt (fliggetleniil annak benytjtasi modjatol) az informacios
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXIL. torvény
eldirasainak megfelelden kezel.

(3) A Liszt Ferenc Zenemivészeti Egyetem ,,A szervezeti integritast sértd események
eljarasrendje” szabalyzata a Szakgimnazium teriiletén is hatalyos, az abban foglaltakkal jelen
szabalyzat is harmonizalt. A panaszkezelés sordn esetlegesen felmeriild, jelen szabalyzatban
nem targyalt kérdésekben az ott megfogalmazottak adnak iranymutatast.

3.8
Panaszkezelési rendszer, a panaszkezelés altalanos szabalyai

(1) A panaszokat és panaszosokat a Szakgimnazium barmilyen megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlOen, azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

(2) A panaszkezelési eljaras magaban foglalja:

e apanasz kivizsgalasat
e apanasz megsziintetésére kezdeményezett intézkedést
e apanasztevl tajékoztatasat
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e a panasztevotdl érkezett visszajelzést és a panaszkezelési iligyletekrdl vezetett
nyilvantartast.

4.8
Panaszkezelési eljaras

(1) A képzésben résztvevok a panaszukat szoban vagy irasban kozolhetik az intézménnyel,
illetve az intézmény megbizasabol eljard személlyel (elsésorban az osztalyfonokkel).

(2) A szoban, személyesen vagy telefonon elGterjesztett panaszt — amennyiben lehetséges —
azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

(3) Az irasban benyujtott panaszt a Szakgimnazium igazgatdja, tavollétében a helyettese
vizsgalja ki. Az Igazgatd ellen iranyul6 panaszt a Szakgimndzium kivizsgalasra felterjeszti a
Fenntarto felé.

(4) Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a panaszfelvételi trlap, illetve a jegyzOkonyv
szabalyos kitoltésével és aldirasaval kezdeményezhetd.

(5) A Szakgimnaziumhoz beérkezett irasbeli panasz a beérkezését kovetéen azonnal, de
legkésébb a beérkezést kovetdé munkanapon tovabbitasra keriil a panasz kivizsgalasara
jogosult (Igazgato, vagy Fenntarto) felé.

(6) Panaszfelvételi trlapon (1. sz. melléklet) benytjtott irasbeli panaszra, a panasz
beérkezését kovetden 30 napon beliil, irasban érdemi valaszt ad az intézmény ¢és gondoskodik
annak kozlésérdl a panasztevo felé.

(7) A Szakgimnaziumhoz beérkezett szobeli panaszrol — amennyiben a panaszos kéri —
jegyzOkonyv késziil. A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgéltatas felhasznéalasaval
kozolt szobeli panasz egyedi azonositdszamot kap.

(8) A panaszrol felvett jegyz6konyvnek (2. sz. melléklet) tartalmaznia kell az alabbiakat:

e apanasztevO neve, lakcime;

e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,

e a panasz részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb
bizonyitékok jegyzéke;

e az intézmény nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjar6l, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges;

e a jegyzOkonyvet felvevdé és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével — a panasztevo aldirasa;

o ajegyzOkonyv felvételének helye, ideje;
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e a telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatds felhasznalasaval kozolt
szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

(9) A Szakgimnazium munkatarsa altal kitoltott jegyzokonyvet, az elkésziiltét kovetd 3
munkanapon belill a panaszos személyesen megtekintheti, alairdsaval hitelesitheti. A
Szakgimnazium a panasztevo kérésére a jegyzOkonyvet szkennelve a megadott elérhetdségre
tovabbitja és a panaszos ezuton is megteheti észrevételeit az elkiildés napjatol szamitott 3
munkanapon beliil. Amennyiben a panaszos nem ¢l ezzel a jogéaval, a jegyzokonyv hitelessé
valik.

(10) Az igazgato — a témaért felelds vagy a panaszban érintett munkatars meghallgatasaval — a
panasz okait kivizsgélja, megallapitja a felelésoket és intézkedik, hogy a panaszt orvosolja,
illetve, hogy annak okéat megsziintesse.

(11) Amennyiben a panasz alaposnak bizonyul, a panasz okat meg kell sziintetni, az okozott
sérelmet orvosolni kell, ezekrdl a panaszost az igazgatd tajékoztatja. Amennyiben a panasz
alaptalan, a tényrdl irasbeli tdjékoztatot kell kiildeni a panasztevOnek. A Szakgimnazium a
panasz elutasitasat minden esetben indokolja is.

(12) A panaszkezelés soran keletkezett dokumentumokat az intézmény iktatja, és Ot évig
meg0rzi, az ellendrzd hatdsagok kérésére bemutatja.

(13) A panasz elutasitasa esetén a panasztevo irasbeli tajékoztatast kap arr6l, hogy panaszaval
— annak jellege szerint — mely hatosagnal vagy békéltetd testiiletnél kezdeményezheti az
eljaras feliilvizsgalatat. A t4jékoztatasnak tartalmaznia kell az illetékes hatosag székhelyét,
telefonos és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét is.

5.§

Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teend6k

(1) A Szakgimnazium félévente értékelé megbeszélést szervez, és amennyiben sziikséges és
lehetséges, javito intézkedéseket hoz a panaszok megismétlddésének megakadalyozasara.

(2) Amennyiben a panaszok a javitd intézkedések ellenére is megismétlddnek, a
Szakgimnézium irasbeli tdjékoztatast ad a Fenntartonak. 0
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6.§
Zaroé rendelkezések

(1) A Szakgimnazium a Panaszkezelési szabalyzatot honlapjan elérhetévé teszi. Jelen
szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek. A szabalyzat
2019. marcius 1-t6l 1ép életbe.

(2) Szakgimnazium igazgatdja a panaszkezelési szabalyzatot évente feliilvizsgalja, és sziikség
szerint aktualizalja. A hatalyos szabalyzat mindenkor hozzaférheté az intézmény honlapjan
keresztiil, illetve az intézmény helyben is betekintési lehetdséget biztosit a Szakgimnéazium
titkarsagan.

(3) A Szabalyzat feliilvizsgalatat, modositasat a Szakgimnazium Fenntartdja is barmikor
jogosult kezdeményezni.

Dr. Benk6 Szabolcs s.k

igazgaté

Jelen szabalyzat kiadasaval a Liszt Ferenc Zenemuvészeti Egyetem rektora egyetértett.

Budapest, ....

Liszt Ferenc Zenemiivészeti Egyetem
rektor s.k

Mellékletek
1. sz. melléklet: Panaszfelvételi tirlap

2. sz. melléklet: Panaszfelvételi jegyzOkonyv
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Panaszfelvételi tirlap

A panasztevd adatai:

1. sz. melléklet

Neve

Cime

Telefonszama

E-mail cime

A panasz részletes leirasa:

Csatolt dokumentum(ok):
Kelt:

Alairas:

A szakgimnazium tolti ki!

| iktatoszam:

Intézkedo neve

beérkezés datuma

kezelésének modja, hatarideje

A panaszkezelés végrehajtasat igazolom:

tajékoztatd levél megkiildésének datuma
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JegyzOkonyv

a képzésben résztvevo szobeli panaszarol

A panasztevo adatai:

Neve

Cime

Telefonszama

E-mail cime

A panasz
eléterjesztésének
helye, ideje, mddja:

A panasz leirasa,
csatolt
dokumentumok
jegyzéke:

A panasz egyedi
azonositoszama:

Az iskola allaspontja

(amennyiben
azonnali kivizsgalas
lehetséges):
Kelt:
a jegyzOkonyvet felvevo aladirasa a panasztevo aldirasa
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