DARUS UTCAI MAGYAR-NEMET
KET TANNYELVU ALTALANOS ISKOLA
DARUS ZWEISPRACHIGE GRUNDSCHULE FUR DEUTSCH

{
1181 Budapest, Darus u. 3, Tel.: +36-1-290-3216; +36-30-357-3465  e-mail: darus_isk(@freemail. hu

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

2019.



[aa—y

A panaszkezelési rend az iskolaban

Az iskola tanuloit, sziileiket/gondviseléiket, valamint az iskola dolgozoit panasztételi jog illeti
meg.

Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az iskola jogosult, illetve kételes
intézkedésre.

A panasz jogossagadt, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény tagozatos
intézményvezetd-helyettesei kitelesek megvizsgalni.

Jogossaga esetén koteles az ok elhdritdsaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény
vezetdjénél, iranyito testiileténél intézkedést kezdeményezni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-r6] minden tanuldt, sziileiket, és minden (ij dolgozot tajékoztatni
kell.

- A panaszkezelés lépeséfokai

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

2. Az osztalyfonok kezeli a problémat, vagy a tagozatos intézményvezetd-helyetteshez
fordul,

3. A tagozatos intézményvezet6-helyettes kezeli a problémat, vagy az intézményvezet6hoz

fordul,

4. A panasztevo kozvetleniil az intézményvezetéhoz fordul.

2. Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld felé a panasztevik panaszaikat megtehetik:

— személyesen

— telefonon (290-3216; 06-30-357-3465)

— firasban (1181 Budapest, Darus u. 3.)

— elektronikusan (darus isk@freemail.hu)

— apartneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddiveken

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggben — az osztalyfonok, vagy a tagozatos
intézményvezetd-helyettes hataskorébe tartozik.

3. Panaszkezelés tanulé esetében

A panaszos problémdjaval az osztalyfonokhoéz fordul.

Az osztalyfondk aznap vagy masnap megvizsgilja a panasz jogossigat, amennyiben az nem
jogos, akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

Jogos panasz esetén az osztalyfondk egyeztet az érintettekkel. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatéan lezarul.

Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kézvetiti a panaszt az
intézményvezeto felé.

Az intézményvezetd 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek szoban v. irasban rogzitik és
elfogadjik az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megolddsdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utin az
érintettek kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma ezek utén is fenndll, a panaszos képviseldje jelentheti a panaszt a fenntarto felé.
Az iskola intézményvezetGje a fenntartd bevondsaval 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntart6 egyeztet a panaszos képviselojével, amit irdsban is régzitenek.

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



. Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az iskoldban torténd munkavégzés sordn esetlegesen fel-
mertil6 problémakat, vitakat a legkorabbi id6pontban a legmegfelelébb szinten lehessen felolda-
ni, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelése annak
a teriiletnek, ahol a probléma felmeriilt.

A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz nem jogos, akkor
a felel0s tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelds 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Ezt kovetben a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast frasban rogzitik és elfogadja
az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatdan lezarult. Amennyiben a
panasz megoldaséhoz tirelmi id6 sziikséges, 1 honap idétartam utdn kozosen értékeli a
panaszos és a felelds a bevalast.

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg se a felelds, se az intézményvezetd
kozremikodésével, akkor az intézményvezetd a fenntarto felé jelez.

15 munkanapon belill az iskola intézményvezetGje a fenntartdé képvisel6jének bevonasaval
megvizsgalja a panaszt, kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére — irasban is.

Ezutan, a fenntarté képviseldje, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast
irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozdsen értékelik a
bevalast. Ha ekkor a probléma megnyugtatéan lezarult, a megoldéast irdsban rogzitik az
érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordult problémaéjaval a munkaiigyi bir6sdghoz, akkor most mar csak
oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok hatarozzédk meg.

A folyamat gazdija a tagozatos intézményvezeté-helyettes, aki tanév végén ellenbrzi a
panaszkezel€s folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat.

5. Dokumenticids eléirdasok
A panaszokrdl a tagozatos intézményvezetd-helyettes ,, Feljegyzést” készit, melynek a kovetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja

2. A panasztev neve
3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
4. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa
5. A panasz kivizsgdlasanak modja, eredménye
6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve
6. Zaradék

A Panaszkezelési Szabalyzatot a Darus Utcai Magyar-Német Két Tannyelvii Altalanos Iskola
neveldtestiilete 2019. februar 4-én megismerte.

Budapest, 2019. februar 4.

Bakos Pétgrné
intézményvezetd



(Irdsban tett panasz esetén)
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Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

neve:

Panasz fogadd

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:




