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1. ALTALANOS RESZ

Bevezetés:

Az intézménnyel kapcsolatban all6 gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban all6 személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételijog
illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetvejogosult
intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdsége koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

Legfontosabb torekvésiink: mindségi szolgaltatas nyujtasa és az intézményi partnereinkigényeinek
magas szintii kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a felmeriiléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilonboztetés nélkiili kivizsgaldsa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan,a
tovabbi problémak megakadalyozasaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének
kizarasaval keriiljenek napvilagra.

Az 6voda gyermekeit, sziileiket/gondvisel6iket, valamint az 6voda dolgozoit panasztételi jogilleti
meg.

Az ovoda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

1.2 A szabalyzat célja:
A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezé problémak megfelelészinten és
a legkorabbi id6pontban valdé megoldasa.
A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese
A szabalyozasért felelds: intézményvezetd
Hataridd: a problémahoz rendelt
A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziil6k

A szabalyzat hatilyba lépésének ideje: 2017.Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente




1.3 Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgélasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik.
A panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell
tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetéen a panaszt minél elébb orvosolnikell.

v' Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az dvoda koteles, illetve

jogosult intézkedésre.

v' A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az intézményvezetd, tavollétében
a vezetd-helyettes koteles megvizsgalni. Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, illetve afenntartonal kell intézkedést kezdeményezni.

v' A Panaszkezelési szabalyzatrol az o6vodaba 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden

érintettet (sziilot és dolgozadt) tajékoztatni kell.




Eljaras rend:

v A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsésorban és el8szor a ,bepanaszolttal” kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet, eredményre akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés
szabalyzata szerint.

v" Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelére, errdl a
panaszost értesiteni kell.

v A panaszt legalabb a 1. szinttdl irasba kell foglalni.

v" Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozottid6tartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kdzosen értékelik a bevalast.

v A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

\

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.
v' Az intézményvezet6 ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, Gsszegezi a tapasztalatokat és

értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcios javaslatot tesz és készit.




2.

A PANASZKEZELES MENETE- A tevékenységek szintjei, 1épései

2.1. A sziil6kre vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

2.2.

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagdgusahozfordul

problémajaval.

v' Az 6vodapedagdgus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,tisztazza a
panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

v Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,akkor a
probléma megnyugtatéan zarul.

v Az 6vodapedagdgus tajékoztatja vezetot.

Hataridé: max. 5 munkanapFelel6s: 6vodapedagogus

. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja a panaszt az intézményvezetod felé

v' A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.
v Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a problémamegnyugtatéan

lezarul.

Hataridg: 10 munkanap Felelds: intézményvezetd

szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntart6 felé.

v A vezet a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasijavaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

v' Fenntart6i egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ezeredményes, akkor
a probléma megnyugtatdan zarult.

Hataridé: 30 nap Felel6s: fenntartd

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az iigy végig vitele utan

még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatarozzék meg.

Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend
I. szint: A panaszos ( dolgozo) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiakszerint:
v' Gyermekekkel, sziil6kkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
v Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd-helyettes
v Munkaiigyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
v" Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
v Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
A felelés megvizsgéalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztizza az ligyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatdan lezarul.




Hataridé: 3 munkanap Felelds: kozvetlen felettes
Il. szint: A témakor felel6se kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelGs vezetdhelyettes
vagy vezeto felé.

v Vezet6 vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

v Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap
Felel6s: vezetd, vezeto- helyettes
1. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
v A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt, kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
v' Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik. Ha ezeredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 30 munkanap
Felelos: fenntarto
IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birosagi keresettelél.

Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.




2.2.1 Formalis panaszkezelési eljaras-panaszbejelentés modjai
v' Személyesen: Id6pont egyeztetéssel 7-17 oraig

v' Telefonon: 06-1-377-0691 (Ovoda nyitva tartas idejében, idépont egyeztetés a személyes
taldlkozashoz)

3t frasban — (1091. Budapest, Hurok u. 9.)

1t Elektronikus levélben: info@ugrifulesovoda.hu

IX Elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

3.  PANASZNYILVANTARTAS

A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartastvezetiink,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:

v/ apanaszos (intézmény/személy) adatait

v’ apanasz leirasat, targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

v’ apanasz beny(jtasanak idépontjat és modjat

v’ apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitis esetén annak indoklasat

v’ a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)

megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

<

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

<\

a panaszban megjelolt igényrdl valo dontést

v’ a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat — a panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

v’ az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran el6adott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kovetéen az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban
rogzitett személyes adatok kizarolag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat
hianyz6 informaciok, szakvéleményekstb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos
informaciorendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

v' a dontés lehet: — a panasz elfogadasa — panasz részbeni elfogadasa — panasz elutasitasa.
A dontéshozatalt a vélasz elkészitése és megkiildése koveti irdsosforméban (irasban,

faxon, e-mailben)




4. APANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa: regisztracid, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz clutasitasa esetén az O6voda a partnert irasban tajékoztatja arrol, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat.
6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabalyzat személyi és idobeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, Szervezeti egységére, alkalmazottjaira
Kiterjed.

6.2. A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatait az ovoda székhelyén, faliijsagon, 6voda honlapjan

(www.ugrifulesovoda.hu), is elérhetévé, illetve kozzéteszi.

Pintérné Nagy Doéra
Intézményvezetod



http://www.ugrifulesovoda.hu/

Kapcsolodé dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSzZ
Munkakori leirasok
Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. térvény a panaszokroél és a kozérdekii bejelentésekrdl

2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol

20/2012. (V1I1. 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatasi intézmény irattari terv
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MELLEKLET




Megismerési nyilatkozat

A Ferencvarosi Panaszkezelési szabalyzatban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem,

hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név

Beosztas

Kelt

Alairas
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FERENCVAROSI UGRIFULES OVODA
1091 Budapest, Hurok u. 9.

iktatészam:

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idopontja:

Panasztevd neve, elérhetdsége:

Szobeli: személyesen/telefonon

Panasz benyujtasanak modja (a megfelel alahuzando)

irasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevd: neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak modositasa.

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztevé tajékoztatasanak
1dépontja, maddja:
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