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1. ALTALANOS RESZ

1.1 Bevezetés:

Az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait.
valamint az intézménnyel kapcsolatban 4ll6 személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg.
Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.
A panasz jogossagat, az okéval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetdsége koteles
megvizsgalni, jogossdga esetén az ok elharitasaval kapesolatban intézkedni.
Legfontosabb torekvésiink: mindségi szolgiltatds nyujtisa €s az intézményi partnereink
igényeinek magas szintli kielégitése.
Hissziik, hogy az intézmény kézvetlen kezelésében torténd és a felmeriiléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilénboztetés nélkiili kivizsgaldsa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan, a
tovabbi problémak megakaddlyozasaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének
kizarasaval keriiljenek napvilagra.
Az 6voda gyermekeit, sziileiket/gondviseldiket, valamint az 6voda dolgozoit panasztételi jog
illeti meg. Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabélyok szerint torteéno, atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés maodjardl szolo
szabalyzatat.

> Szabalyzat célja: A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkezo

problémak megfelel6 szinten és a legkorabbi idépontban val6é megoldasa.

» Szabaly kiterjed: alkalmazotti kor. intézményvezetd €s helyettese.

» Szabdlyozasért felelés: intézményvezetd

» Hatarido: a problémahoz rendelt

» Szabalyzat hatdlya: intézmény dolgozoi, sziilok

» Szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2020.08.31.

» Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 ¢vente



1.2 Alapelvek:

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a

feltart - hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik. és ennek eredményeit

felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat

megkiilonbdztetés 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 kovetden a panaszt minél elobb orvosolni kell.

>

Y

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az 6voda kételes, illetve
jogosult intézkedésre. o A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket az
intézményvezetd, tavollétében a vezeté-helyettes koteles megvizsgalni.

Jogossaga esetén Kkoteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, illetve a

fenntartonal kell intézkedést kezdeményezni.

A Panaszkezelési szabalyzatrol az Ovodaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden

érintettet (sziil6t és dolgozot) tajékoztatni kell.

1.3 Eljaras rend:

A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsosorban és eloszor a ..panaszolt személlyel”
kell tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet, eredményre akkor tovabb kell lépni a

panaszkezelés szabalyzata szerint.

Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre. errél a
panaszost értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szintt6l irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idére van sziikség, meghatarozott
id6tartam utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentéciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani. o
Az intézményvezetd ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat €s

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



2. A PANASZKEZELES MENETE:
2.1 Sziil6kre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend:

I. A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport ovodapedagdogusahoz fordul

problémajaval.

- Az 6vodapedagogus megvizsgdlja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos,

tisztazza a panaszossal az ligyet: ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

- Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes,

akkor a probléma megnyugtatoan zarul. Az 6vodapedagdgus tajékoztatja vezetot.
Hatérid6: 5 munkanap
Felelds: ovodapedagogus

II. Az 6vodapedagdgus tovébbitja a panaszt az intézményvezetd felé. A vezet egyeztet a
panaszossal és az érintettel.
- Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatéan lezarul.

Hataridé: 10 munkanap
Felelos: intézményvezetd

III. A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntartd felé.

- A vezetd a fenntartd bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kozosen megoldasi
javaslatot tesznek a probléma kezel€sére.
- Fenntartéi egyeztetés a panaszossal, a megéllapodast irdsban rogzitik. Ha ez

eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.
Hatarid6: 30 nap
Felelos: fenntarto

IV. A panaszos bejelenti panaszat az oktatdsi ombudsman felé, az tigy végig vitele utdn még

a birosagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabdlyi eldirasok hatarozzak meg.



2.2 Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I.: A panaszos (dolgozd) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alabbiak szerint:

- Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
- Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd-helyettes

- Munkaiigyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

- Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

- Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendelo

A felelés megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az Ugyet a
panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes. akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6: 3 munkanap

Felelos: kozvetlen felettes

II. A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelds vezetd helyettes

vagy vezetd felé.
- Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

- Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma

megnyugtatoan lezarul.
Hatarido: 10 munkanap

Felelos: vezeto, vezetd- helyettes

III. A panaszos bejelenti, vagy a vezeté tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.

- A vezetd a fenntarté bevonasaval megvizsgilja a panaszt, kozosen megoldasi

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

- Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megdllapodast irdsban rogzitik. Ha ez

eredményes. akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap

Felelos: fenntarto



IV: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel €l. Az

eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.

2.3 Formalis panaszkezelési eljaras-panaszbejelentés modjai:

- Személyesen: idopont egyeztetést kdvetden
- Telefonon: 06-1-217-6394 (az dévoda nyitvatartasi idejében — iddpont egyeztetés
celjabol a személyes talalkozashoz)

- frasban (1092 Budapest. Erkel u. 10.)

- Elektronikus levélben: ovoda@kicsibocsovi09.hu e-mail cimre

- Elégedettségi mérésre szolgald kérddiveken

3. PANASZNYILVANTARTAS:

A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast

vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

intézmény/személy adatait (panasszal €lt szervezet. személyre vonatkozo)

a panasz leirasat, targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idopontjat és modjat

a panasz orvoslasdra szolgalo intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indoklasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak hataridejét
a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt o a panaszban
megjelolt igényrdl vald dontést

a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat — a panaszkezelés elemzéschez és
fejlesztéséhez kapesolodo egyéb informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eldadott panaszrol
késziilt jegyzOkonyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk,
ezt kdvetden az adathordozokat selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett
személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.

Felkésziilink a regisztracidjara és megkezdddik a panasz Kivizsgéaldsa, a hidnyzo



informaciok. szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos

informdacio rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

Panaszkezelés folyamata: A panasz benyujtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, vélasz,

elemzés.
Jogorvoslati lehetéség: A panasz elutasitdsa esetén az 6voda a partnert irasban tajékoztatja

arrél, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birdésdghoz fordulhat.

4. EGYEB RENDELKEZES:

A szabilyzat személyi és idébeli hatalya: A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére,
szervezeti egységére, alkalmazottjaira kiterjed.

5. SZABALYZAT ELERHETOSEGE:

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az 6voda székhelyén és az 6voda honlapjan is elérhetové,

illetve kozzéteszi.



Kapcsolodo jogszabélyok:

» 2013. évi CLXV torvény a panaszokrol és a kozérdeki
» 2011. évi CXII. torvény az informacios oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol

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

Budapest, 2020.08.31.




Megismerési nyilatkozat

A Ferencvérosi Kicsi Bocs Ovoda Panaszkezelési szabélyzatiban foglaltakat megismertem.

Tudomasul veszem. hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név Beosztas Kelt Alairas




FERENCVAROSI KICSI BOCS OVODA

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idopontja: Panasztevo neve, elérhetosége:

Panasz benytjtasanak modja (a megfelelé alahuzando) Szobeli: személyesen/telefonon

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

Panasz leirasa:

Panaszfelvevo:| neve: Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalds eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirdsa. A

panasz orvoslasdra szolgalo intézkedések leirasa, elutasitds esetén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds személy| Panasztevd  tdjékoztatasanak

neve: idépontja, modja:




