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Jogszabalyi hattér:
- 2013.¢viCLXV. torvény a panaszokrol €s a kozérdeki bejelentésekrol

- 2011.évi CXIL.tv az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacid- szabadsagrol

- 20/2012. (VIIL.31) EMMI rendelet a nevelési- oktatasi intézmények mukodésérdl és a

koznevelési intézmények névhasznalatarol

Kapcsolod6o dokumentum: SZMSZ

A szabalyzat célja:

Az intézményben torténd munkavégzés soran a belsd-kiilsé partnerek kdrében az esetlegesen
felmeriild problémakat, vitds helyzeteket leggyorsabban, a vitds felek teljes kori
megelégedésével, megfeleld szinten lehessen feloldani, megoldani a panaszkezelési eljaras
soran. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény igazgatdja

koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitdsaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelési szabalyzat belsé szabalyzat, az 6voda miikodésével, tevékenységével,
intézményi partnerekkel kapcsolatos panaszos iigyek kezelésének, elbiralasanak,

kivizsgalasanak és a panasz jogorvoslatanak eljarasi rendjét szabalyozza.
Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és

elintézése nem tartozik mas eljaras hatalya ald. Nem mellékes, hogy a panasz javaslatot

is tartalmazhat.

A panasz bejelentésének modja

e Szo6ban, személyesen

o irasban (személyes atadassal, postai vagy elektronikus médon)



A panaszt fogadhatja

e igazgatd
e Ovodapedagogus

e akire vonatkozik a panasz

A panaszkezelés fokozatai

e Konkrét esetben illetékes személy kezeli a problémat
e Ovodapedagogushoz fordulnak
e A panasztev6 kozvetleniil az intézmény igazgatdjahoz fordul

¢ Fenntart6 bevonasa (panasz jelentése, tovabbitasa)

A panasz kezelése és megvalaszolasanak rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul. A panaszt felvevé személy sajat
hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara, a probléma megnyugtato lezarasara,
amennyiben ez lehetséges. Ha a panasz okat nem sikeriil elharitani, a panasz tényérdl,
koriilményeirdl tajékoztatni kell az intézmény vezetdjét.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az igazgatd koteles megvizsgalni,
jogossaga esetén az ok elharitasarol intézkedni.

A panasz valdsagtartalmat, a panaszt kivaltd problémanak nevelési folyamatra gyakorolt
hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket — 6vodapedagdgusokat, dajkat, sziiloket

sth. — be kell vonni.

A panaszbejelentés kivizsgalasara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is
jogosultak vagyunk bevonni.
Az eljarés az érintett felek kozos helyzetelemzésére €piil, €s csak a legsziikségesebb esetben

von be kiilsé szereplot a felmertilt probléma megoldéasa érdekében.

A kivizsgalast folytatd személy/ek a rendelkezésre all6 informaciok alapjan a valdsagos
tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszrél megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld
személynek kozolnie kell a panaszt tevovel oly mdodon, hogy a valaszadasaval egyidejiileg a

probléma kezelésére tanacsot kell adnia, vagy abban segitséget kell nyujtania.



Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrél hozott dontésérél és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.
A valaszban a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni. A

panasz targyaban hozott dontésrol, az indokok megjelolésével, értesiteni kell a panasztevot.

A panaszos t4jékoztatandd az igénybe vehetd kozvetités lehetdségérdl, valamint az egyéb

jogorvoslati lehetdségekrol.

1. Panaszkezelés gyermek, sziil6 esetében

e A panaszos a problémajaval a csoport 6vodapedagdgusahoz fordul

e Az 6vodapedagdgus aznap vagy mdasnap megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben
az nem jogos, tisztazza az ligyet a panaszossal

e Jogos panasz esetén az Ovodapedagdgus egyeztet az érintettekkel. Ha eredményes, a
probléma lezarul.

e Amennyiben az 6vodapedagdgus sajat hataskorében nem tudja megoldani a problémat,
azonnal kdzvetiti a panaszt az igazgato fel¢.

e A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetéséért
felelds igazgato koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasarol intézkedni.

e Az igazgatd 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast a panaszos ¢és az érintettek szoban vagy irdsban rogzitik és
elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e A panasz valdsagtartalmat, a panaszt kivaltéo problémanak a nevelési folyamatra gyakorolt
hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket — oOvodapedagogusokat, dajkat,
sziiloket - be kell vonni.

e Az eljards az érintett felek ko6zos helyzetelemzésére, onértékelésére épiil és csak a
legsziikségesebb esetben, von be kiilsd szereplét a felmeriilt probléma megoldasa
érdekében.

e A kivizsgalast folytatd személy(ek) a rendelkezésre 4ll6 informacidk alapjan a valosagos
tényallast megallapitja.

e Amennyiben a panaszrol megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezeld

személynek kozolnie kell a panaszt tevével oly moddon, hogy a valaszadasaval



parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell adni, vagy abban segitséget kell
nyUjtani.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrol hozott dontésérdl, és a sziikséges
intézkedésrdl tajékoztatja a partnert.

A panasz kivizsgalasdnak idétartama a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanapon
beliil megtorténik.

Panasz elutasitdsa esetén a partner tdjékoztatasa ugyancsak 5 munkanapon beliil torténik
meg.

Ha a probléma ezek utdn is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a fenntartd
fele.

Az ovoda igazgatdja a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgilja a
panaszt, kdz0s javaslatot tesznek a probléma megoldasara.

Jogos panasz rendezését €s a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni.
Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgéalasa, a
panaszost a bejelentés beérkezésétdl szamitott 10 napon beliil értesiteni kell arrdl, hogy

iigye folyamatban van, valamint az érdemi vélasz varhat6 id6pontjarol.

2. Panaszkezelés az intézmény alkalmazottai esetén

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzés sordn az
esetleges felmeriild problémakat, vitdkat miutan az érintettek egymassal kozvetlen
tisztdzni nem tudtdk, a legkorabbi iddpontban a legmegfelelobb szinten lehessen
megoldani.

Az alkalmazott a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az 6voda igazgatdjahoz.

Az 6voda igazgatdja 5 munkanapon beliil megvizsgélja a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, az igazgaté 5 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
Az igazgatd és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irdsban és elfogadjék az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarul.

Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, 1 honap idOtartam utan
kozosen értékeli a panaszos és az dvoda igazgatdja a bevalast.

A tiirelmi 1d6 leteltével a probléma nem oldddott meg, az 6voda igazgatdja a fenntartd felé

jelez.



e Az o6voda igazgatdja a fenntartd képviseldjének bevonasaval 15 munkanapon beliil
megvizsgalja a panaszt, kdz0s javaslatot tesz a probléma kezelésére, melyet irasban
rogzitenek.

e A fenntartd képviseléje és az Ovoda igazgatdja egyeztetnek a panaszossal, a
megallapodast irasban rogzitik.

e Amennyiben tlirelmi id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozosen értékelik a bevalast.

Ha a probléma lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordult Munkatigyi Birdsaghoz, ezutan mar csak oda fordulhat.

Innen az eljarast torvényi szabdlyozok hatarozzak meg.

A dontés lehetséges valtozatai

¢ a panasz elfogadésa
e a panasz részbeni elfogadasa

e a panasz elutasitasa

Amennyiben minden informécio rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul, és sor keriil a
dontéshozatalra. A dontéshozatalt koveti a véalasz elkészitése — a panaszban megjeldlt igény
kielégitése vagy elvetése — és ha sziikséges, akkor megkiildése irdsos formaban (akar e-

mailben).

Jogorvoslati lehetoségek

A panasz elutasitasa esetén az 6voda a partnert irasban tajékoztatja arr6l, hogy panaszaval

milyen szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

Panasznyilvantartas

— A panaszkezelési eljaras dokumentalasa
A szébeli, helyben rendezett panaszokrol nem kell jegyzOkonyvet felvenni, azonban, ha a
szobeli panasz helyben nem oldhatdo meg, a bejelentésrdl emlékeztetdt kell irni (ezt
nevezhetjiik problémaleirasnak).
A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irasban kell rogziteni (hitelesitett

egyeztetések, megallapodasok, emlékeztetok).



A dokumentumokat az érdekelt felek alairasaikkal hitelesitik.

Megoldott probléma esetén annak jegyzdkonyvben torténd rogzitése is sziikséges.

— Panasszal kapcsolatos iratok megorzési ideje 5 év.

— Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgaté ,,Panaszkezelési nyilvantartas” - t koteles vezetni, melynek a

kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

A panasztétel idopontja, modja

A panasztevo neve

A panasz leirasa (amennyiben a panasztétel irdsban tortént, az irott dokumentum)

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasdinak modja, eredménye (kivizsgdlds sordn beszerzett
informdciokat ¢s esetleges szakvéleményt is tartalmazhat)

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhatd eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

A panasztevo tdjékoztatdsanak idépontja

Ha a tdjékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve annak hidnyaban jegyzOkonyv, indoklassal arrol, hogy
nem fogadja el

Ha a panasztevd a tajékoztatdsban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkonyv

utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevod neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasanak moédja (a megfelelé alahuzando):
szobeli: személyes / telefon

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

Panasz leirasa:

neve: kivizsgalas modja:

Panaszfelvevo

beosztasa: kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgélas sordn beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.

A panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indokléasa).

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds | Panasztevd tdjékoztatasanak idOpontja, modja:

személy neve:




Egvéb rendelkezések

— A szabalyzat személyi és térbeli hatalya
A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjara

Kiterjed.

— A szabalyzat elérhetdsége
Jelen Panaszkezelési Szabalyzatat az intézmény a székhelyén, az igazgatdi iroddban és
honlapjan is elérhetdve, illetve kozzéteszi.

— A szabalyzat hatalyba 1épése

Jelen szabalyzat 2025. januar 1. napjatol hatalyos.

igazgato



