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|. Bevezetés
A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotasanak indoka

A koznevelésre vonatkozo jogszabalyok a szulék, tanulok, alkalmazottak altal benydjtott egyedi ligyben
torténd kérelem/panasz eldontésének dltalainos hataridejét nem allapitjdk meg. A koznevelési
intézmények névhasznalatardl szold 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R.) 4. § (1)
bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmenyek szervezeti és miikodesi szabilyzatara (tovabbiakban:
SZMSZ) vonatkozd rendelkezéseinél - nem taldlhatd olyan eldiras, hogy az intézményi SZMSZ-ben,
vagy annak mellékletében kotelezben kellene a panaszkezelés helyi rendjérél rendelkezni. A szabalyozas
hianyabol eredden az Alkotmanyban biztositott tisztességes eljarashoz vald alapjog sériilhet, ahol a
tisztességes eljaras egyik kovetelménye, hogy a dontés észszer( hataridén bellil megtorténjen.

Ezért intézmeénylink a sziilék, munkavallalok altal benydjtott egyedi ligyben torténd kérelem/panasz
eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabalyzatban (tovabbiakban: PSZ.) foglaltak szerint jar .
A PSZ az intézményi SZMSZ Fliggelékét képezi, azt az intézményvezetd sajat hataskorben az SZMSL
modositasa nélkil is megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasanak célja

Az intézmeény partnerei (szlld, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathato,
hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében készitette el egységes panaszkezelési szabdlyzatat. Jelen
szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében a
panaszok nyilvantartasanak, kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje az intézmény

tevékenységének szerves részévé valjon.
ii. Személyi hatalya

e azintézménynél pedagdgus munkakorben foglalkoztatote alkalmazottakra, az adminisztrativ,
ugyviteli, mlszaki, kisegitd és mas alkalmazottakra;

e az intézménnyel ovodai jogviszonyban alld gyermekekre és torvényes képviselSikre;

e azintézményhez felvételi kérelmet benytjtd gyermekre és torvényes képviseldire;

e ésarra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrdl szold 2013, évi CLXV.
torveény hatdlya ala tartozo bejelentést nyuijc be, a bejelentés elintézésnek erejéig;

e valamint olyan személy, akinek jogat, vagy jogos érdekét az intézmény miikodése sérti.

1Il. Targyi hatalya

A jelen panaszkezelési szabdlyzat alkalmazdsdban — amennyiben jogszabaly masként nem rendelkezik —
az alabbi fogalmalk a kovetkezd jelentéssel birnak:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovabbiakban: panasz) megszlintetesere
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kilonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljdras hatélya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

A koézérdekii bejelentés olyan korllményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése az adott kozosség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozeérdeki bejelentes
javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan modon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor
osszeegyeztethetd legyen a hatalyos jogszabalyi el6irasokkal.



V. Id6beli hataly, nyilvanossag

A PSZ. szabalyzat kihirdetés napjan lép hatdlyba, rendelkezéseit a hatalyba lépéskor még el nem birélt
panaszokra és kozérdekii bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvanossagat az intézmény
honlapjan biztositani kell. A PSZ. felilvizsgalatit az intézményvezet$ sajat hataskorben legalibb
haromévente elvégzi. A szervezeti és muikodeési szabalyzatban eddig szabalyozott panaszkezelésre
vonatkozo rendelkezések jelen PSZ. hatdlyba lepésével egyidejiileg hatalyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

e Panasztételi jog illeti meg a ll. pontban felsorolt személyeket.

e Panaszt tenni olyan lgyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény koteles, illetve
jogosult intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, a panaszt a
beérkezésétdl szamitott nyolc napon belill az eljirasra jogosulthoz at kell tenni.

o A panasz jogossagat, az egyes szinteknek megfeleléen a panaszkezelésre jogosult koteles
megvizsgalni.

o A panasz jogossiga esetén a panaszkezelésre jogosultal kotelesek az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

VIi. A panaszkezelés alapelvei

e A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, és
jogos panasz esetén a szikséges intézkedéseket kezdeményezni kell.

o A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

e A panaszokat és a panaszosokat megkiillonboztetés nélkill, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

e A panaszkezelési szintek betartisa kotelezd, melyet az 1. sz. Melléklet tartalmaz

o ,Panaszkezelési Szabalyzat”-rél az intézménybe lépéskor a hazirenddel egyiitt minden gyermel
szlleit, és minden Uj dolgozoét tajékoztatni kell a hatdlyba lépést kdvetd elsd szlldi értekezleten.

VIil. Korlatozo rendelkezéselc

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras hatilya ald, igy killonosen
renddrsegi, birosagi vagy kozigazgatasi eljaras hatalya ala tartozik. Ebben az esetben a beadvényt annak
megfeleld eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a bejelentét annalk
az eljarasnak a szabdlyai szerint kell tajékoztatni — ha ilyet az adott eljardsra iranyado szabélyolk el&irnak
—amelynelk hatdlya alatt a bejelentés elintézhetd.

Wl Tajékoztatasi rendelkezéselk

A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrol kell tdjékoztatni:
tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;

a bejelentés kivizsgalasa elére lathatdéan mennyi idét vesz igénybe;

szlikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa;
a bejelentés kivizsgalasarol milyen modon kap tijékoztatast.




12(. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kozérdekii bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha
nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekil bejelentd rosszhiszemien, donté jelentSségl
valotlan informaciot kozolt és ezzel blincselekmeny vagy szabalysértés elkovetésére utalo korulmeény
meril fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni.

A panaszos és a kozérdekii bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzdjarulasa nélkil nem hozhatok
nyilvanossagra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentésel

Az azonosithatatlan (névtelen) személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult mell6zi, kivéve,
ha az eljarasra jogosult ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem
szolgal.

Xl. Az intézményvezetdvel szembeni panasz

Amennyiben a panasz targya az intézményvezetd tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy
érdeksérelem, (gy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozd személy vizsgdlia ki. Az
intézményvezetd a vele szemben benydjtott panasz kivizsgaldsa soran koteles a vizsgalatot végzd
személlyel/személyekkel egyiittmiikodni. A panasz kivizsgalasnak eredményérdl a vizsgalatot vegzé
személy/személyek dontésiiket hatarozatba foglaljak, amely jogorvoslati lehet&séget biztosit a fenntarto

felé.
XII. A kivizsgalas eredményérol torténd értesités

Az eljarasra jogosult a 4., illetve 5. szint esetében (lasd 1. sz. Melléklet) a vizsgalat eredményérdl, a
megtett intézkedésrél, vagy annak mellézésérdl — az indokok megjelolésével — a panaszost a vizsgalat
lezarasit kovetd 15 napon belll értesiti. A dontést tartalmazo iratot a 20/2012. (VUL 31.) EMM!
rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és kozolni.

A panasz alapjan — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

o ajogszer( allapot helyreallitisardl, illetve az egyébkent sziikséges intézkedések megtételérdl,
e afeltart hibak okainak megszintetéseérdl,

e az okozott sérelem orvoslasarol és

o indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl.

XIll. A panasz benyujtasanak madja, kivizsgalasanak hatarideje

A panaszkezeld felé a panasztevdlk panaszaikat megtehetil:

o személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)
e irasban (cim: 1223 Budapest, Dézsmahdz utca 33.)
o elektronikus uton (rozsakert@pillangokeresztenyovoda.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fliggden —a pedagogusok, az igazgato illetve a fenntarco
hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgalasanak hatarideje: a benyujtast kéveté 30 napon beliil.



Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat eldrelathatolag 30 napnal hosszabb ideig tart, errél a panaszost —
az elintézés varhato idopontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejli kozlésével —
irasban tajékoztatni kell.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az dvoda a panaszost tajékoztatja
arrol, hogy panaszaval milyen szervhez, hatosaghoz fordulhat.

XIV. A panaszkezelés szintjei

A) Panaszkezelés sziilé panasza esetében (3 szinten)

I. A panaszos problémajaval kotelezden el6szor ahhoz a pedagogushoz fordul, akinél a probléma
keletkezett. Ha kozdsen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a panaszos
tovabbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor az igazgatdhoz
keril kozvetitésre a panasz. Ha az igazgatoval kozosen rendezésre keril a panasz, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata. Amennyiben nem sikeriil rendezni a problémat, akkor
a ,Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt az igazgatdnak,
mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl. Panasznyilvantarto lap, tajékoztato flizer,
szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Az igazgatd a dontését irasba foglalja, és igazolhatd médon
megkdlldi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra kerdil,
Ugy az igazgatd dontését hatarozati formaban hozza meg.

3. Ha a panaszos szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszat
tovabbra is fenntartja, (gy az igazgatd hatarozatanak kézhezvételétdl szamitott 15 napon beliif
jogorvoslattal élhet a fenntartd felé, aki jogosult masodfokon eljarni az tigyben.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozil: (2 szintl panaszkezelés)

1 szint:igazgatd
Az alkalmazott a ,,Panasznyilvantarto lap” kitoltésével, irasos forméban jelzi a panaszt
az igazgatonak. Ha az igazgatoval kozosen rendezésre kerll a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezetd dontését irasba foglalja és igazolhato
modon megklildi a panaszosnak.

2. szint: fenntartd
Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatoan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, Ugy azt jogorvoslati kérelem formaban jelezheti a
fenntarto felé, aki az adott tigyben jogosult eljarni.

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellesi:

Ugyanugy kell eljarni, mint a munkatigyi panaszok esetében.

C) A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Szikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.




XV. Dokumentacios eldirasol

A panaszokrol az igazgato ,,Panasznyilvantarté lap'-ot (2. sz. Melléklet) koteles vezetni, amelynek a

kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

I

© ® N

A panasztétel idépontja;

A panasztevé neve;

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

A panasz kivizsgalasanak modja, eredmeénye;

Az esetleg szlikséges intézkedés megnevezése, varhato eredmeénye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve;

A panasztevd tdjékoztatasanak idépontja;

Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;

. irasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatasban foglaltakat

elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

. Ha a panasztevé a tajékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv utdiratakeént

feljegyzés a tovabbi teend6(l)rol.

[2. A ,,Panasznyilvantarco lap” érzési ideje 3 év.

XVI.

Zaro rendelkezéselk

A Panaszkezelési Szabdlyzatot az intézmény igazgatoja a nemzeti koznevelésrdl szold 2011, évi CXC.
torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorében eljarva hatdrozta meg.

A panaszkezelési szabdlyzat egy példanyat az intézmény nevel6i irodajaban kell elhelyezni, annak
hatalyba lépésérdl az alkalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell.

A sziil&i szervezet az alkalmazotti testiilet tajékoztatasat kdvetd héten egyidejileg torténik.

jelen panaszkezelési szabalyzat hatdlyba lépésérdl az intézmény igazgatdja a fenntartot elektronikus
uton tajékoztatja.
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[. sz. Melléklet

I. Folyamat leirasa
A panaszos: a gyermek éslvagy a sziilé

eaz érintett pedagogus

oA panaszos problémajdval kotelez6en el6szor ahhoz a
pedagodgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett. Ha
kozosen megolddst taldlnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

eigazgato

eHa az igazgatoval kozosen rendezésre keril a panasz,
akkor lezarult a probléma megolddsi folyamata. Ha nem
rendez6dik a panasz, vagy az részben, vagy egészében
elutasitasra kerdl, ugy az igazgato dontését hatdrozatba

3. soike foglalja, melyben jogorvoslati lehet&séget biztosit.

;
/ ¥ efenntarto \
|

°eHa a panaszos szamdra nem megnyugtatdan zdrul a
panaszkezelési folyamat, és panaszdt tovabbra is
fenntartja, ugy azt jogorvoslati kérelem formdban jelezheti
a fenntarté felé, aki eljardsa sordn a hataridét tekintve az
Akr. szabalyait alkalmazza, s hozza meg a maésodfoku
dontését.

. v




2. Folyamat leirasa

A panaszos: az intézmény alkalmazottja
A panasz munkaligyi vagy pedagégiai, szakmai kérdéskaort érint

eigazgato

oHa az igazgatoval kozdsen rendezésre keril a
panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata. Ha nem rendezddik a panasz, vagy
az részben, vagy egészében elutasitasra kerdil,
Ugy az igazghaté a dontését hatdrozatba
foglalja, amelyben jogorvoslati lehetéséget

biztosit.

ofenntarto

sHa az alkalmazott szamara nem
megnyugtatéan  zarul a  panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja,
Ggy azt jogorvoslati  kérelem formaban
jelezheti a fenntarto felé, aki eljardsa sordn a
2. szint hataridét  tekintve az Akr. szabalyait

alkalmazza.

3. Folyamat leirasa

A panaszos nincs kézvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kap a panaszos, rendezheti panaszat a megfeleld szint egyikével.



Panasznyilvantarto lap

sz. Melléklet

Sorszam:

Benyujtas ideje:

Benytjtds modja:

szobeli, vagy irasbeli, postai Uton, e- mailen,

szemeélyesen atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
Cime:

Elérhetdségei:

Panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds személy:

A kivizsgalas sordn beszerzett informaciok,

szakvélemények stb. rovid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalé intézkedéselk leirasa,

clutasitas esetén annak indokolasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez

kapcsolodd egyéb informaciok (pl.: panasz oka,

evakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezarasanak hatarideje:

Panasz megvdlaszolasanak ideje, modja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedeés
végrehajtasaért felelds megnevezése

A panaszos tajékoztatasanak idépontja a dontésrol

A panaszos nyilatkozata a dontésrdl (elfogadja, nem
fogadja el)







