Ferencvdrosi Liliom Ovoda

1094 Budapest, Liliom u. 15.
telefon és fax: 215-0097
liliomovoda@gmail.com

Panaszkezelési Szabalyzat

Készitette: Zsellérné Mikdczi Eszter
ovodavezetd

2017


mailto:liliomovoda@gmail.com

—_

TARTALOM

ALTALANOS RESZ...oosivossivressissessisesssssesssssss s sssssssssss s 3
1T BOVEZELES i s 3
1.2 A s2abaAlyzat CELJAI ... 3
1.3 ALAPEIVEK et 3

A PANASZKEZELES MENETE ......oooiiioriiieerssieenssiseesssissesssssssssssssss s 5
2.1. A sziil6kre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend ... 5
2.2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend.......coveevicuricciviniivinicnniennicneeeenes 5

PANASZNYILVANTARTAS. ...oovirrrirensisesssssesssessssssssssssssssssssssssssssssssssssses e 6

A PANASZKEZELES FOLYAMATA .....oooiimmnreeeeesssssensesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssens 7

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK .........ooooinesseisssssssnssssssssssssssssssssssssssssesssssssssssssssssssssnss 7

EGYEB RENDELKEZESEK ....oocccccciiivernssiaresssimsessssisesssssssssssmssssssissss s 7
0.1 A szabalyzat elérhetSSEZE ... 7
0.2 HatAlybalépes... .o 7

Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék ... 8
MELLEKLET
8.1. Megismerési nyilatkozat (1.szamu melléklet) ... 9

8.2. Panaszkezelési nyilvantart6 lap (2.szamu melléklet) ... 10



1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

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

Panaszt tenni olyan tgyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre.

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

Legfontosabb torekvéstink: minéségi szolgaltatas nyujtasa és az intézményi partnereink
igényeinek magas szintd kielégitése.

Hissziik, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténé és a felmertléskor azonnal jelzett
panaszok megkiilonboztetés nélkili kivizsgalasa segitheti, hogy az intézkedések hatékonyan, a
tovabbi problémak megakadalyozasaval és ezzel mas partneri panaszok keletkezésének kizarasaval
kertljenek napvilagra.

Az 6voda gyermekeit, sztileiket/gondviselSiket, valamint az 6voda dolgozéit panasztételi jog illeti
meg.

Az o6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szol6 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja:

A munkavégzés soran a szilék, alkalmazottak korében keletkez6 problémak megfeleld szinten és
a legkorabbi id6pontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese
A szabalyozasért felelSs: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozdi, szilék

A szabalyzat hatalyba 1épésének ideje: 2017.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente

1.3. Alapelvek
Intézményi gyakorlatunk alapkévetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk  szolgaltatasaink tovabbfejlesztéséhez. A  panaszokat és a panaszosokat
megkilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljuk. A
panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni
a panasz okat, indokat és ezt kovet6en a panaszt minél el6bb orvosolni kell.
e Panaszt tenni olyan Ugyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az 6voda koteles, illetve
jogosult intézkedésre.
e A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos korilményeket az intézményvezetd, tavollétében a
vezetShelyettes koteles megvizsgalni.
o Jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni, illetve a fenntarténal
kell intézkedést kezdeményezni.
e A Panaszkezelési szabalyzatrdl az évodaba 1épéskor a hazirenddel egylitt minden érintettet
(szul6t és dolgozot) tajékoztatni kell.



Eljaras rend:

A panaszt, a vélt vagy valos problémat elsésorban és el6szor a ,,bepanaszolttal” kell tisztazni.
Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a panaszkezelés szabélyzata
szerint.

Ha a panasz nem a megfelel$ szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel6re, errdl a panaszost
értesiteni kell.

A panaszt legalabb a II. szintt6l irasba kell foglalni.

Amennyiben a probléma megoldasdhoz tirelmi idére van sziikség, meghatarozott id6tartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek k6z6sen értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijelolt dossziéban kell tartani.

Az intézményvezet6 ellenérzi a panaszkezelés folyamatat, Osszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekciods javaslatot tesz és készit.



2. PANASZKEZELES MENETE - A tevékenységek szintjei, lépései

2.1. A sziil6kre vonatkoz6 panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos (sajat vagy gyermeke képviseletében) a csoport 6vodapedagoégusahoz fordul
problémajaval.
e Az 6vodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza a
panaszossal az Ggyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan zarul.
e Az 6vodapedagogus tajékoztatja vezetot.
Hatarid6: maximum 5 munkanap
Felel6s: 6vodapedagdgus

I1. szint: Az 6vodapedagdgus tovabbitja a panaszt az intézményvezets felé
o A vezetd egyeztet a panaszossal és az érintettel.
e Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatoan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap
Felel6s: intézményvezetd

III. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarto felé.
e A vezet6 a fenntarté bevonasaval megvizsgalja a panaszt és kézosen megoldasi javaslatot

tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartdl egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban régzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan zarult.
Hataridé: 30 nap
FelelSs: fenntarto

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az gy végig vitele utan
még a birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

2.2. Alkalmazottakra vonatkozé panaszkezelési eljarasi rend

I. szint: A panaszos ( dolgozd) problémajaval a témakor felelséhez fordul az alabbiak szerint:
e Gyermekekkel, sziill6kkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
e Neveléssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezet6-helyettes
e Munkaitigyi/munkajogi kérdéseck — Kozvetlen felettes, elrendeld
o Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
e Fgyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
A felelés megvizsgalja a panasz jogossiagat. 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
megnyugtatdan lezarul.
Hataridé: 3 munkanap
Felel6s: kozvetlen felettes



II. szint: A témakor felel6se kozvetiti az irasba foglalt panaszt a tertiletért felel6s vezetd helyettes

vagy vezetd felé.

e Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal és az érintettekkel

e Lgyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 10 munkanap

Felel6s: vezeto, vezet6- helyettes

III.

szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a fenntarté felé.
o A vezet6 a fenntarté bevondsaval megvizsgalja a panaszt, kbz6sen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.

e Fenntartdi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban régzitik. Ha ez eredményes,
akkor a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridé: 30 munkanap

Felel6s: fenntartd

IV:

szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel él.

Az eljarasokat jogszabalyi el6irasok hatarozzak meg.

2.1

Formalis panaszkezelési eljaras — panaszbejelentés modjai

e Személyesen: id6pont egyeztetéssel 8-16 oraig

e Telefonon: 06/1-215-0097 (az 6voda nyitvatartasi idejében, idGpont egyeztetés a

személyes talalkozashoz)

e [Irisban: Ferencvérosi Liliom Ovoda, 1094 Budapest, Liliom u. 15.

e Elektronikus levélben: liliomovoda@gmail.com

e Flégedettségi mérésre szolgal6 kérdbiveken

3. PANASZNYILVANTARTAS

A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgal6 intézkedésekrol nyilvantartast vezetiink,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

a panaszigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrdl valé dontést

a panasz megvalaszolasainak idépontjat és modjat — a panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb informacidkat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol készilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kévetSen
az adathordozokat (okiratokat) selejtezzik. A panasziigyl nyilvantartasban r6gzitett
személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.
Felkésziliink a regisztracidjara és megkezd6dik a panasz kivizsgalasa, a hianyzé informaciok,
szakvélemények stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
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e A dontés lehet: — a panasz elfogadasa — panasz részbeni elfogadasa — panasz elutasitasa. A

dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkildése koveti {rasos formaban (irasban, faxon, e-
mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

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

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a partnert {rasban tajékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabalyzat személyi és idGbeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjaira
kiterjed.

6.2. A szabalyzat elérhetGsége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az 6voda székhelyén, faligjsagon, az 6voda honlapjan
(www.liliomovoda.hu), is elérhetévé, illetve kdzzéteszi.

6.3.  Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2017. december 1. napjatdl hatalyba Iép.

Zsellérné Mikoczi Eszter

6vodavezetd


http://www.liliomovoda.hu/

6vahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék
’ ) y

A Ferencvarosi Liliom Ovoda Panaszkezelési szabalyzatanak tartalmaval kapcsolatban a
nevel6testilet 2017. november 17. napjan egyetértését kinyilvanitotta és elfogadta.

Jelen szabalyzatban foglaltakat megismerését a mellékletben taldlhaté megismerési nyilatkozat
tartalmazza.

A Ferencvirosi Liliom Ovoda Panaszkezelési szabalyzatit a sziiléi szervezet tagjai 2017.
november 20. napjan megismerték, véleményezési és javaslattételi jogukkal rendelkeztek.

(Jelenléti iv mellékelve)

Kapcsolodé dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSZ

Munkakéri lefrasok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdekd bejelentésekrél

2011. évi CXII. torvény az informacios 6nrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
20/2012. (VIIL. 31.) EMMI-rendelet a nevelési-oktatdsi intézmény irattari terv



A Ferencvarosi

Megismerési nyilatkozat

Liliom Ovoda Panaszkezelési

1.sz. melléklet

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

Név

Beosztas

Kelt

Alairas




2.szamu melléklet

FERENCVAROSI LILIOM OVODA TKE.SZet vevnenenenenneneneeneenensid
1094 Budapest, Liliom u. 15.

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel id6pontja: Panasztevé neve, elérhetésége:

Panasz benyujtasanak moédja (a megfelel6 alahtzando)
Szébeli: személyesen/telefonon
irasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail /fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvevé: | neve: Kivizsgalas médja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. révid leirasa.
A panasz orvoslasara szolgal6 intézkedések leirasa, elutasitas esetén annak moédositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felel6s Panasztevé tajékoztatasanak
személy neve: idépontja, moédja:




