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1. A panaszkezelési rend az 6vodaban

Az ovoda gyermekeit és sziileiket, gondvisel6iket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
6voda koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos
koriilményeket az intézmény vezetdje koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntarté testiileténél intézkedést
kezdeményezni. A beérkezett kozérdekli bejelentések és panaszok tapasztalatait évente

atvizsgalja a vezetd
2. A panaszkezelési szabalyzat a kovetkezé torvényeken alapul

e 2013 évi CLXV. torvény a panaszokrol, és a kozérdekii bejelentésekrol

e 2011. évi CXII. térvény az informécios onrendelkezés jogarol és
az informacioszabadsagrol

e 20/2012. évi (VIIL.30) EMMI rendelet a nevelési, oktatasi intézmények
miikddésérol €és a kdznevelési intézmények névhasznalatardl, 1. sz. melléklet

e Mackods Ovoda Szervezeti és Mitkdési Szabalyzata

3. Asszabdlyozas célja

A munkavégzés soran a sziilok, alkalmazottak korében keletkez6 problémak megfeleld
szinten ¢és a legkorabbi id6pontban valdé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese

A szabalyozasért felelds: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: intézmény dolgozoi, sziilok

A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2021.11.30

Ervényessége: visszavondsig
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4. Panaszkezelés az 6vodas gyermekek sziilei részére

A folyamat célja:
A sziilék véleményezése alapjan a gyermekeket érintd problémahelyzetek megoldasa,

ezekkel kapcsolatos vitas kérdések rendezése megfeleld idon beliil, a megfeleld szinten.

A folyamat leirasa:

. szint.

A sziil6 panaszaval a csoport 6vodapedagdgusahoz fordul.

Az 6vodapedagogus megvizsgalja a panasz jogossagat.

Ha a panasz jogos, akkor az 6vodapedagogus a problématol fiiggden azonnal vagy néhany

napon bellll tisztdzza az ligyet a panaszossal.

1. szint

Abban az esetben, ha az 6vodapedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy nem itéli
jogosnak, az 6vodavezeto elé viszik.

Az 6vodavezetd 3 napon beliil egyeztet a panaszossal.

Szbéban vagy irdsban rogzitik az egyeztetés eredményét.

1. szint

Amennyiben a probléma tovéabbra is fennall, az 6vodavezetd vagy a panasztevd a

Fenntartéhoz fordul.

A Fenntart6 egyeztet a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.

Ha ez eredményes, akkor a probléma eredményesen lezarul.

IV. szint
A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi jogok biztosa fel¢, az iigy végig vitele utan

még a birosagi lehetdség van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg.
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5. Panaszkezelés alkalmazottak részére

A folyamat célja:
Az 6vodaban, a munkavégzés soran felmeriilé problémakat, ezekbdl eredo vitadkat a

legkorabbi idOpontban, a legmegfeleldbb szinten megoldjuk.

A folyamat leirasa:

l. szint.

Az alkalmazott panaszat eljuttatja szoban vagy irdsban ahhoz a személyhez, aki feleldse
annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt.

A felelds megvizsgélja a panasz jogossagat.

Amennyiben a panasz jogosnak mindsiil, akkor 5 napon beliil megoldast keres, majd

egyeztet a panaszossal és a probléma megnyugtatéan lezarul.

. szint

Abban az esetben, ha a tertilet feleldse nem tudja a problémat megoldani az 6vodavezetd elé
tarja.

Az 6vodavezetd megvizsgalja a panaszt és megoldast keres.

Szoéban vagy irasban rogzitik az egyeztetés eredményét.

1. szint

Ha a probléma a tiirelmi id6 (1 hénap) lejartaval nem oldodott az 6vodavezetd kozre-
miikodésével, akkor az 6vodavezetd a Fenntarto felé jelez.

Az 6vodavezetd a Fenntarto képviseldjével megvizsgalja a panaszt, javaslatot tesznek a
probléma kezelésére.

A Fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével.

IV. szint
Amennyiben nem keriil sor megegyezésre, a panaszos problémajaval a Munkaiigyi

Birdsaghoz fordulhat.
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6. Formalis panaszkezelési eljaras

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

személyesen

telefonon (061/35-60-528)

irasban (1126 Budapest, Németvolgyi Gt 46)
elektronikusan (mackosovoda@gmail.com)

az év kozbeni partneri elégedettségi mérésre szolgalo kérddéiveken

A panaszok kezelése a panasz targyatol fiiggden — az 6vodapedagogus, vagy az

ovodavezetdhataskorébe tartozik.

7. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrél az Intézményvezet6 ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni
y > y )

melynek a kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasz tételének idépontja

A panasztevd neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum)
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasdnak maddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban

foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyz6konyv indoklassal arrol,
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hogynem fogadja el.

* Ha a panasztevé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el a
Jegyzokonyvutdirataként feljegyzés a tovibbi teendd(k)rél.

8. Jogorvoslati lehetoségek:

A panasz elutasitisa esetén az 6voda a partnert irisban tajékoztatjn arrdl, hogy panaszival
milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésighoz fordulhat.

9. Ziaré rendelkezések

A szabdlyzat személyi és térbeli hatalya: A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére,
szervezeti egységére és alkalmazottjara kiterjed.

A szabdlyzat hatdlybalépése: 2021.11.30

A szabilyzat elérhetdsége: Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény székhelyén és az
intézmenyi weblapon is elérhetdvé, illetve kiszzéteszi,

A Mackés Ovoda Panaszkezelési Szabilyzatit - a neveldtestilet egyetértését kivetden - oz
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1. szamu melléklet

Panaszkezelési nyilvantartolap

Panaszkezelési nyilvantartolap

Iktatdszam:

Panasztétel id6pontja: Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasdnak modja (a megfeleld aldhtizandd)
Szbbeli modja:
frasbeli médja:

Panasz leirasa:

Panaszfelvevo neve: beosztasa:
Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:

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

Csatolt mellékletek megnevezése:
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A kivizsgalasért és intézkedésért felelos személy neve:

Panasztev tajékoztatasanak idopontja, modja:

2. szamu melléklet

Megismerési nyilatkozat/1

A Mackoés Ovoda Panaszkezelési szabalyzataban foglaltakat megismertem. Tudomasul
veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név

Beosztas

Kelt

Alairas
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Megismerési nyilatkozat/2

A Mackoés Ovoda Panaszkezelési szabalyzatiban foglaltakat megismertem. Tudomasul
veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név

Beosztas

Kelt

Alairas
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3. szamu melléklet
A beérkezett panaszok tapasztalatainak éves osszesitése
EV:
A bejelenté
. . . . g A vizsgalat tajékoztatasanak
. . Beérkezés, . . . " A bejelentés alapjan P AU .
Beérkezés . . Bejelentés Bejelenté neve, . L ez L R lezarasanak maédja, idépontja,
- . bejelentés | . ez A P Bejelentés targya tett intézkedés leirasa, A
idépontja Ay iktatoszama elérhetésége S oka, illetve a
modja ideje s . .
idépontja tajékoztatas
mellézésének oka
1.
2.
3.
4,
5.
6.
7.
8.
datum:
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