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l. Bevezetés

A P a n a szke ze l é si Sza b á lyzat m e ga l kotá sá n d k i n d oka

A köznevelésre vonatl(ozó jogszabályok a szülől<, tanulól<, all<almazottal< által benyú|tott egyedi ügyben

történő l<érelem/panasz eldöntésénel< általános határide|ét nem állapítják meg. A l<öznevelési
intézmények névhasználatáról szóló 2012012. (Vll1.3l.) EMMl rendelet (továbbiakban: R,) 4,§ (l)
bel<ezdésében - a nevelési-ol<tatási intézmények szervezeti és működési szabályzatára (továbbiakban:
SZMSZ) vonatl(ozó rendell<ezéseinél - nem található olyan előírás, hogy az intézményi SZMSZ-ben,
vagy annak mellél<letében kötelezően l<ellene a panaszl<ezelés helyi rendjéről rendelkezni. A szabályozás
hiányából eredően az All<otmányban biztosított tisztességes eljáráshoz való alapjog sérülhet, ahol a
tisztességes eliárás egyil< követelménye, hogy a döntés észszerű határidőn belül megtörténien,

Ezért intézményünl< a szülől<, munl<avállalól< által benyújtott egyedi ügyben történő l<érelem/panasz
eldöntésének rendjére jelen Panaszl<ezelési Szabályzatban (továbbiakban: PSZ.) foglaltak szerint jár c!.

A PSZ az intézményi SZY|SZ Függelékét l<épezi, azt az intézményvezető saját hatásl<örben az SZMSZ
módosítása néll<ül is megváltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabá lyzat m e galkotősá nak célja

Az intézmény partnerei (szülő, all<almazott) panaszainak egységes szabályol< szerint történő átláthat<!,

hatél<ony kezelése és l<ivizsgálása érdel<ében l<észítette el egységes panaszl<ezelési szabályzatát, Jelen
szabályzat célja, hogy a partnerel< elégedettsége, igényeinek magasabb szintű kielégítése érdekében a

panaszok nyilvántartásánal<, l<ezelésénel<, l<ivizsgálásánal<, értél<elésénel< rendje az intézmény

tevél<enységénel< szerves részévé váljon,

ll. Személyi hatálya

. az intézménynél pedagógus munl<al<örben foglall<oztatott all<almazottal<ra, az adminisztratív,
ügyviteli, műszal<i, l<isegítő és más all<almazottal<ra;

. az intézménnyel óvodai jogviszonyban álló gyermekel<re és törvényes l<épviselőil<re;

. az intézményhez felvételi l<érelmet benyújtó gyermel<re és törvényes l<épviselőire;
o és arra, al<i az intézményheza panaszol<ról és l<özérdel<ű bejelentésel<ről szóló 20l3. évi CLXV.

törvény hatálya alá tartozó bejelentést nyújt be, a bejelentés elintézésnek ere|éig;
r valamint olyan személy, al<inel< jogát, vagy jogos érdel<ét az intézmény műl<ödése sérti.

lll.Tárgyi hatálya

A jelen panaszl<ezelési szabályzat all<almazásában - amennyiben jogszabály másként nem rendell<ezil< -
az alábbi fogalmak a l<övetkező jelentéssel bírnal<:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdel<sérelem (továbbiakban: panasz) megszüntetésére
irányul, és elintézése nem tartozil< más - így l<ülónósen bírósági, l<özigazgatási - eljárás hatálya alá. ,A,

panasz javaslatot is tartalmazhat.

A közérdel<ű bejelentés olyan l<örülményre hívia fel a figyelmet, amelynel< orvoslása vagy
megszüntetése az adott l<özösség, yagy az egész társadalom érdekét szolgálja. A l<özérdel<ű bejelentés
javaslatot is tartal mazhat.

A ielen szabályzat rendell<ezéseit olyan módon l<ell all<almazni és értelmezni, hogy az mindenkor
összeegyeztethető legyen a hatályos jogszabályi előírásol<l<al.



lV. ldőbeli hatály, nyilvánosság

A PSZ. szabályzat l<ihirdetés napján lép hatályba, rendell<ezéseit a hatályba lépéskor még el nem bíráli
panaszol<ra és közérdel<ű bejelentésel<re is all<almazni l<ell, A PSZ. nyilvánosságát az intézmény
honlapján biztosítani l<ell. A PSZ. felülvizsgálatát az intéznrényyelető saját hatásl<örben legalább
háromévente elvégzi. A szervezeti és műl<ödési szabályzatban eddig szabályozott panaszl<ezelésre
vonatl(ozó rendell<ezésel< jelen PSZ. hatá|yba lépésével egyidejű|eg hacályát vesztil(.

V" Panaszl<eze!és az intézrnényben

o panasztételi jog illeti meg a ll. poncban felsorolt személyel<et.

o panaszt tenni olyan ügyel<ben lehet, arnelyel<l<el l<apcsolatban az intézmény l<öteles, illetve

|ogosult intézl<edésre. Ha a panaszt nem az eliárásra jogosulthoz tettél< meg, a panaszt a

beérl<ezésétől számított nyolc napon belül az eljárásra jogosulthoz át l<ell tenni.
o A panasz iogosságát, az egyes szinteknek megíelelően a panaszl<ezelésre jogosult l<öteles

megvizsgálni,

o A panasz jogossága esetén a panaszl<ezelésre jogosultal< l<ötelesel< az ol< elhárításával

l<apcsolatban intézl<edni, intézl<edóst l<ezdeményezni,

Vl. A panasz!<ezelés alapelvei

o A panaszl<ezelésnek hatél<onynal< l<ell lennie, amelynek során íel l<ell tárni a panasz ol<át, és

jogos panasz esetén a szül<séges intézl<edésel<et l<ezdeményezni l<ell.

. A beérl<ezett észrevételel<et, panaszol<at elemezni l<ell.

o A panaszol<at és a panaszosol<at megl<ülönböztetés néll<ül, egyenlóen, azonos eliárásol<

l<eretében és szabályol< szerint l<ell l<ezelni,

o A panaszl<ezelési szintel< betartása l<ötelező, melyet az l. sz. Mellél<let tartalmaz

ll', ,,Panaszl<ezelési Szabályzat"-ről az intézménybe lépésl<or a házirenddel együtt minden gyernr,lii
s.züleit, és minden új dolgozót tájél<oztatni l<ell a hatályba lépést l<övető első szülői értel<ezleten.

V! !. Korlátozó rendell<ezésel<

lt PSZ.-ban foglaltal< nem all<almazhatól<, ha a bejelentés más eljárás hatálya alá, így l<ülönösen
r"endőrségi, bírósági vagy l<özigazgatási ellárás hatálya alá tartozil<. Ebben az esetben a beadványt annal<
megfelelő eljárásban l<ell elintézni, amelynel< az tartalma szerint megfelel, Minderről a bejelentót annal<
az eljárásnal< a szabályai szerint l<ell tájél<oztatni- ha ilyet az adott eljárásra irányadó szabályol< előírnal<
- amelynek hatálya alatt a bejelentés elintézhető.

\t;Ill!. TájéI(oztatási rendell<ezéseI<

A bejelentő l<érésére a bejelentés elintézése során az alábbial<ról l<ell tájél<oztatni:

o történt-e már intézl<edés a bejelentést l<ivizsgálása érdekében;
o a bejelentés l<ivizsgálása előre láthatóan mennyi időt vesz igénybe;
r szül<sé8es-e a bejelentő szóbeli meghallgatása;
o a beielentés l<ivizsgálásáról milyen módon kap táiél<oztatást.



lX. Hátrány tilalma

A panaszost nem érheti hátrány a panasz, vagy a közérdel<ű bejelentés megtétele miatt, l<ivéve, ha

nyilvánvalóvá vált, hogy a panaszos vagy a l<özérdel<ű bejelentő rosszhiszeműen, döntő jelentőségű
valótlan információt l<özölt és ezzel bűncselel<mény vagy szabálysértés elkövetésére utaló körülmény
merül fel, El<l<or személyes adatait az eliárás lefolytatására jogosult szerv vagy személy részére át kell
adni.

A panaszos és a l<özérdel<ű bejelentő személyes adatai egyértelmű hozzájárulása néll<ül nem hozhatól<
nyilvánosságra.

X. AzonosíthatatIan (névtelen) bejelentésel<

Az azonosíthatatlan (névtelen) személy által tett panasz vizsgálatát az eliárásra jogosult mellőzi, l<ivéve,

ha az eljárásra jogosult ettől eltel<int arra alapozva, hogy a panasz alapiául súlyos jog- vagy érdeksérelem
szolgál.

XI. Az intézményvezetővel szembeni panasz

Amennyiben a panasz tárgya az intézményvezető tevékenységével l<apcsolatos egyéni jog- vagy
érdel<sérelem, úgy az SZMSZ helyettesítési rendjére vonatkozó személy vizsgálja l(i. Az
intézményvezető a vele szemben benyújtott panasz kivizsgálása során köteles a vizsgálatot végző
személlyel/személyel<l<el együttműködni. A panasz kivizsgálásnal< eredményéről a vizsgálatot végző
személy/személyek döntésül<et határozatba foglaljál<, amely jogorvoslati lehetőséget biztosít a fenntartó
íeló.

Xlt. A l<ivizsgálás eredményéről történő értesítés

Az eliárásra jogosult a 4,, illetve 5. szint esetében (lásd l. sz. Melléklet) a vizsgálat eredményéről, a
mestett intézl<edésről, vagy annal< mellőzéséről - az indol<ol< megjelölésével - a panaszost a vizsgálat
lezárását l<övető l5 napon belül értesíti. A döntést tartalmazó iratot a 20/2012. (Vlll.3l,) EM[lll

re_

A panasz alapián - ha az alaposnal< bizonyul - gondosl<odni kell:

. a io8szerű állapot helyreállításáról, illetve az egyébként szükséges intézl<edések megtételéről,

. a feltárt hibák okainak megszüntetéséről,

. az ol<ozott sérelem orvoslásáról és

. indokolt esetben a felelősségre vonás kezdeményezéséről.

X!tt. A panasz benyújtásának módja, I<ivizsgálásánal< határideje

A panaszl<ezeló felé a panasztevől< panaszail<at megtehetik:

. személyesen (ekl<or írásbeli feljegyzés l<észül)

. írásban (cím: l223 Budapest, Dézsmaház utca 33.)

. elel(tronil<us úton (rozsal<ert@pillangol<eresztenyovoda.hu)

A panaszok l<ezelése - a panasz tárgyátől függően -a pedagógusol<, az igazgató illetve a fenntartó

hatáskörébe tartozil<.

A panasz l<ivizsgálásánal< határideje: a benyújtást l<övető 30 napon belül.



Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag 30 napnál hosszabb ideig tart, erről a panaszost -
az elintézés várható időpontjánal< és a vizsgálat meghosszabbodása indol<ainal< egyidejű l<özlésével -
ír ;ísban táiél<oztatni l<ell.

Ha a panaszkezelés nem az intézrnény hatásl<örébe tartozil(, al<l<or az óvoda a panaszost tálél<oztatja
arról, hogy panaszával milyen szervhez, hatósághoz fordr-rlhat.

XlV. A panaszl<ezelés szintjei

A) Panaszkezelés szülő ponaszo esetében (3 szinten)

l. A panaszos problémá|ával l<ötelezően először ahhoz a pedagógLrshoz fordul, al<inél a probléma
l<eletl<ezett. Ha közösen megoldást calálnal< a probléma l<ezelésére, al<l<or lezárult a probléma
megoldási folyamata.

Abban az esetben, ha az érintett pedagógus nem tudja megoldani a problémát, vagy a panaszo:;
továbbra is elégedetlen a megoldással, és panaszát továbbra is fenntartja, akkor azigazgatóhoz
l<erül l<özvetítésre a panasz. Ha az igazgatóval l<özösen rendezésre l<erül a panasz, al<l<or

lezárult a probléma megoldási folyamata. Amerrnyiben nem sil<eriil rendezni a problémát, al<l<or

a ,,PanasznyiIvántartó Iap" l<itöltésével, írásos formában jelzil< a panaszt az igazgatónal<,
mellél<elve az írásban benyújtott dol<umentumol<at, pl. Panasznyilvántartó lap, tájél<oztató fü;:r,:t,

szal<vélemény, egyéb fel|egyzés stb. Az igazgató a döntését írásba íoglalja, és igazolható móclorl
megl<üldi a panaszosnal<. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasításra l<erül,

úgy az igazgatő döntését határozati formában hozza meg.

Ha a panaszos számára nem megnyugtatóan zárul a panaszl<ezelési folyamat, és panaszát
továbbra is fenntartja, úgy az igazgató határozat"ánal< l<ézhezvételétől számított l5 napon beliil
jogorvoslattal élhet a fenntartó felé, al<i jogosult másodfol<on eljárni az ügyben.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

a) A panasz munl<aügyi kér,désl<örbe tartozil<: (Zszintű Wpszkszs!És)

], szint: igazgató
Az all<almazott a ,,Panasznyilvántartó lap" l<itöltésével, írásos formában jelzi a panaszt
az igazgatőnal<. Ha az igazgatóval l<özösen rendezésre l<erül a panasz, al<kor lezárult a

probléma megoldási folyamata. Az intézményvezető döntését írásba foglal|a és igazolható
módon megl<üldi a panaszosnal<.

2. szint: fenntartó
Ha az all<almazott számára nem megnyugtatóan zárul a panaszl<ezelési folyamat, és
panaszát továbbra is íenntartja, úgy azt jogorvoslati l<érelem formában jelezheti a

fenntartó felé, al<i az adott ügyben |ogosult eljárni.

b) A panasz pedagógiai, szaknrai ielle8ű:
Ugyanúgy l<ell eljárni, mint a munl<aügyi panaszol< esetében.

C) A panaszos nincs közvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Szül<ség szerint segítséget l<apva rendezheti panaszát a megfelelő szint elérésével,

7.

3.



XV. Dokumentációs előírásol<

A panaszokről azigazgató ,,Ponasznyilvántartő lap"-ot (2. sz, Melléklet) l<öteles vezetni, amelynek a

követl<ező adatol<at l<ell tartalmaznia:

l. A panasztétel időpontia;

2, A panasztevő neve;

3. A panasz leírása (amennyiben a panasz tétele írásban történt, azírottdokumentum);

4. A panaszt az intézmény nevében fogadó személy neve, beosztása;

5. A panasz l<ivizsgálásánal< módja, eredménye;

6. Az esetleg szül<séges intézkedés megnevezése, várható eredménye;

7. Az intézl<edés végrehaitásáért felelős személy neve;

8. A panasztevő tájél<oztatásána|< időponc|a;

9. Ha a tájél<oztatás írásban történt, annal< dol<umentuma;

l0, írásban tett panasz esetén a panasztevő nyilatl<ozata, hogy a tájékoztatásban foglaltal<irt

elfogadja, illetve ennel< hiányában jegyzől<önyv indoklással arról, hogy nem fogadja e|.

l l. Ha a panasztevő a táiél<oztatásban foglaltal<at nem fogadja el, a jegyzőkönyv utóirataként

feljegyzés a további teendő(k)ról.

l2. A ,,Panasznyilvántartó lap" órzési ideje 3 év.

XVl. Zárő rendeIl<ezésel<

A Panaszkezelési Szabályzatot az intézmény igazgatója a nemzeti köznevelésről szóló 20l l. évi CXC.
törvény 69. § (l) bel<ezdés d) pont|ában foglalt hatásl<örében eljárva határozta meg.

A panaszl<ezelési szabályzat egy példányát az intézmény nevelői irodáiában l<ell elhelyezni, annal<

hatályba lépéséről az all<almazotti testületet egy soron l<ívüli all<almazotti értel(ezleten tájél<oztatni l<ell.

A szülői szervezet az all<almazotti testület tájél<oztatását l<övető héten egyideiűleg történil<,

jclen panaszl<ezelési szabályzat hatályba lépéséről az intézmény igazgatója a fenntartót elel<tronil<us

úton tájél<oztatja.
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l. sz. Melléklet

l. Folyamat leírása
A ponaszos: a gyermek éslvagy a szülő

.az érintett pedagógus

.A patraszos problémájával kötelezően először ahhoz a

pedagógushoz fordul, akinél a probléma l<eletkezett. Ha
közösen megoldást találnal< a probléma l<ezelésére, akl<or
lezárult a probléma megoldási folyamata,

. igazgató

. Ha az igazgatóval közösen rendezésre l<erül a panasz,
al<l<or lezárult a probléma megoldási folyamata. Ha nem
rendeződil< a panasz/ vagy az részben, vagy egészében
elutasításra kerül, úgy az igazgató döntését határozatba
foglalja, melyben jogorvoslati lehetőséget biztosít.

.fenntartó

.Ha a panaszos számára nem megnyugtatóan zárul a
panaszl<ezelési folyamat, és panaszát továbbra is
fenntartja, úgy azt jogorvoslati kérelem formában jelezheti
a fenntartó felé, al<i eljárása során a határidőt tekintve az
Ákr. szabályait all<alm azza, s hozza meg a másodfokú
döntését.



2. Folyamat leírása
A panaszos: az intézmény alkalmazottia
A Panasz munkaügyi vagy Pedagógioi, szakmai kérdéskört érint

3. Folyamat leírása
A panoszos nincs közvetlen

Szül<ség szerint segítséget kap a panaszos,

.fenntartó

. Ha az alkalmazott számára nem
megnyugtatóan zárul a panaszkezelési
folyamat, és panaszát továbbra is fenntartja,
úgy azt jogorvoslati kérelem formában
jelezheti a fenntartó felé, aki eljárása során a

határidőt tekintve az Átr. szabályait
alkalmazza.

kap csol atb o n az i ntézmé nnyel

rendezheti panaszát a megfelelő szint egyil<ével.

. igaz8ató

.Ha az igazgatóval l<özösen rendezésre l<erül a
panasz, akkor lezárult a probléma megoldási
folyamata. Ha nem rendeződik a panasz, vagy
az részben, vagy egészében elutasításra kerül,
úgy az igazgható a döntését határozatba
foglalja, amelyben jogorvoslati lehetőséget
biztosít.
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Z. sz. Mellél<let

Panasznyilvántartó lap

i, ..-

.

i

l

lo^lla

I

,,-

nasz-os adatai:

leírása:

/r kivizsgálás során beszerzett információl(,

véleményel< stb. rövid leírása:

sz orvoslására szolgáló intézl<edésel< leírása,

L ,Jtasítás esetén annal< indol<olása:

]

]A panaszl<ezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
l
I

|l<apcsolódó egyéb információl< (pl.: panasz ol<a,

I

1,49IL,§1)

mel lél<letel< megnevezése:

nasz lezárásánal< határ"ideje:

F'anasz megválaszolásánal< ideje, módja:

panasszal l<apcsolatos irrtézl<edés, az intézl<ec]és
ajtásáért felelős megnevezése

panaszos tá|él<oztatásánal< i dőpontja a dön tésről

Ápan^-."y,lafu@

llaSz

dja el)

Sc,rszám:

ideje:

l ,enyúltás módja:
;zóbeli, vagy írásbeli, postai úton, e- mailen,

;zemélyesen átadott levél

i

I

|A l<ivizsgálásért és incézl<edésért felelős




