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Béranyka Keresztyén Ovoda
6000 Kecskemét, Szent-Gyorgyi Albert utca 23.
OM azonosito: 201155
telefon: +36 20/562-60-52
email: baranykaovi@baranykaovi.hu.
honlap: http://www.baranykaovi.hu/

Panaszkezelési szabalyzat

1. Bevezetés

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsdnak indoka

A koznevelésre vonatkozo jogszabalyok a sziilok, alkalmazottak &ltal benytjtott egyedi iigyben torténéd
kérelem/panasz eldontésének éltalanos hataridejét nem allapitjak meg. A kdznevelési intézmények névhasznalatarol
sz616 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R.) 4. § (1) bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmények
szervezeti és miikodési szabalyzatara (tovabbiakban: SZMSZ) vonatkozo6 rendelkezéseinél - nem talalhat6 olyan
eléirds, hogy az intézményi SZMSZ-ben, vagy annak mellékletében kotelezGen kellene a panaszkezelés helyi
rendjérdl rendelkezni.

A szabilyozas hianyabol ered6en az Alkotmanyban biztositott tisztességes eljarashoz vald alapjog sériilhet, ahol a
tisztességes eljaras egyik kdvetelménye, hogy a déntés észszerii hataridon beliil megtérténjen.

Ezért intézményiink a sziilok, munkavallalok altal benyujtott egyedi iigyben torténd kérelem/panasz eldéntésének
rendjére jelen Panaszkezelési Szabélyzatban (tovabbiakban: PSZ.) foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézményi
SZMSZ Fiiggelékét képezi, azt az intézményvezetd sajat hataskdrben az SZMSZ modositdsa nélkill is
megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsdnak célja

Az intézmény partnerei (sziilo, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok szerint torténé atlathato, hatékony
kezelése €s kivizsgalasa érdekében készitette el egységes panaszkezelési szabalyzatat. 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.

IL. Személyi hatalya
* az 6voda minden alkalmazottjara: pedagdgus és NOKS munkakdrben foglalkoztatott alkalmazottakra,
* az intézménnyel jogviszonyban all6 gyerekekre és torvényes képviseldikre;
¢ az intézményhez felvételi kérelmet benyiijté gyermekre/tanuléra és torvényes képviseldire;
® &s arra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. térvény
hatélya ala tartoz6 bejelentést nyujt be, a bejelentés elintézésnek erejéig;
e valamint olyan személy, akinek jogat, vagy jogos érdekét az intézmény miikodése sérti. .

IIL. Targyi hatilya

A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazasaban — amennyiben jogszabaly masként nem rendelkezik — az alabbi
fogalmak a kivetkezo jelentéssel birnak:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovébbiakban: panasz) megsziintetésére iranyul, &s
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatélya ala.

A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése az adott
kozosség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

A kozérdekli bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabélyzat rendelkezéseit olyan modon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az mindenkor Osszeegyeztethetod
legyen a hatalyos jogszabalyi elbirdsokkal.

IV. Iddbeli hataly, nyilvinossag

A PSZ. szabélyzat kihirdetés napjan lép hatalyba, rendelkezéseit a hatalyba Iépéskor még el nem biralt panaszokra
és kozérdekil bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvanossagat az intézmény honlapjan biztositani kell. A
PSZ. feliilvizsgalatat az intézményvezetd sajat hataskdrben sziikség esetén elvégzi.

A Szervezeti és miikddési szabalyzatban eddig szabalyozott panaszkezelésre vonatkozo rendelkezések jelen PSZ.
hatalyba lépésével egyidejlileg hatalyat vesztik. :



V. Panaszkezelés az intézményben

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

e Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az 6voda kételes, illetve jogosult intézkedésre.
Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, a panaszt a beérkezésétél szamitott két napon beliil az
eljarasra jogosulthoz at kell tenni.
A panasz jogossagat, az egyes szinteknek megfelelden a panaszkezelésre jogosult kiteles megvizsgalni.

e A panasz jogossaga esetén a panaszkezelésre jogosultak kotelesek az ok elhéritasédval kapcsolatban
intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

VI. A panaszkezelés alapelvei

¢ A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tirni a panasz okat, és jogos panasz
esetén a szilkséges intézkedéseket kezdeményezni kell.
A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.
A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlben, azonos eljarasok keretében &s
szabalyok szerint kell kezelni.

e A .Panaszkezelési Szabalyzat”-r6l az 6vodaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden sziil6t, és minden 1)
dolgozodt tajékoztatni kell a hatalyba lépést kdvetd elso sziiloi értekezleten.

VII. Korlatozo rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras hatélya ald, igy kiilonosen rend6rségi, birosagi
vagy kozigazgatasi eljaras hatalya ald tartozik. Ebben az esetben a beadvanyt annak megfeleld eljarasban kell
elintézni, amelynek az tartalma szerint megfelel. Minderrdl a bejelentdt annak az eljarasnak a szabalyai szerint kell
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tajékoztatni — ha ilyet az adott eljarasra irdinyad6 szabalyok eldirnak — amelynek hatélya alatt a bejelentés elintézhetd.

VIIL Tajékoztatasi rendelkezések
A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az aldbbiakrol kell tajékoztatni:
e tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;
e abejelentés kivizsgalasa elore lathatdan mennyi id6t vesz igénybe;
e sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa;
e abejelentés Kivizsgalasarol milyen modon kap tajékoztatast.

IX. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kozérdekii bejelentés megtétele miatt, kivéve, ha nyilvanvaléva valt,
hogy a panaszos vagy a kdzérdekii bejelent6 rosszhiszemiien, dont6 jelentéségli valotlan informaciot kozolt és ezzel
biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel. Ekkor személyes adatait az eljaras
lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni.

A panaszos, a kdzérdekii bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem hozhatok nyilvanossagra.

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

XI. Az intézményvezetivel szembeni panasz

Amennyiben a panasz tirgya az intézményvezetd tevékenységével kapcsolatos egyéni jog- vagy érdeksérelem, Gigy
az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkozo személy vizsgalja ki. Az intézményvezetd a vele szemben benyujtott
panasz kivizsgaldsa soran koteles a vizsgalatot végzd személlyel egyiittmiikddni. A panasz kivizsgaldsnak
eredményérdl a vizsgalatot végzo személy dontését hatdrozatba foglalja, amely jogorvoslati lehetdséget biztosit a
fenntarto felé.

XII. A kivizsgalas eredményérol torténd értesités
Az eljarasra jogosult a vizsgalat eredményérdl, a megtett intézkedésrdl, vagy annak melldzésérdl — az indokok
megjeldlésével —a panaszost a vizsgalat lezarasat kovetd 6t napon beliil értesiti. A dontést tartalmazo iratot a 20/2012.
(VIIL. 31.) EMMI rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és kézdlni.
A panasz alapjan — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

e ajogszeri allapot helyreallitisardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl,

e a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

e az okozott sérelem orvoslasarél és

» indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérol.




XIII. A panasz benyiujtasanak médja, kivizsgilasinak hatarideje
A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)

e irasban: 6000 Kecskemét Szent-Gyorgyi A. u. 23.

e clektronikus dton: baranykaovi@baranykaovi.hu
A panaszok kezelése — a panasz térgyatél fiiggden — az intézményvezetd, az intézményvezetd-helyettes, illetve a
fenntarto hataskorébe tartozik.
A panasz kivizsgalasanak hatérideje: a benyujtast kdvetd 15 napon beliil. _
Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatolag 15 napnl hosszabb ideig tart, err6l a panaszost — az elintézés
varhat6 idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével — irdsban tajékoztatni kell.
Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola a panaszost tajékoztatja arrél, hogy
panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

XIV. A panaszKkezelés szintjei

1. A panaszos problémajaval kotelezden eldszor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a probléma keletkezett.
Ha k6zosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

2. Abban az esetben, ha az érintett pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, vagy a sziil6 tovabbra is
elégedetlen a megoldéssal, és panaszat tovabbra is fenntartja, akkor az intézményvezetd felé kerill
kozvetitésre a panasz. Ezt kévetden az intézményvezetd vezetésével, bevonaséaval torténik az intézkedés.
Az intézményvezetd a dontését irasba foglalja, és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak.

Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra keriil, gy az igazgaté dontését hatérozati
forméaban hozza meg.

Ha az intézményvezetdvel kozdsen rendezésre kerill a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.

3. Ha a panaszos szdmdra nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és panaszit tovabbra is
fenntartja, Ggy az intézményvezetd hatarozatanak kézhezvételétol szamitott 15 napon beliil jogorvoslattal
¢élhet a fenntarto felé, aki jogosult méasodfokon eljarni az ligyben.
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XV.Dokumenticios eléirasok
A panaszokrdl az intézményvezetd ,,Panasznyilvantarto lap"-ot (1. sz. Melléklet) koteles vezetni, amelynek a
kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:
A panasztétel idopontja;
A panasztevo neve;
A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az irott dokumentum),
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa;
A panasz kivizsgaldsanak modja, eredménye;
Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye;
Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve;
A panasztevo tajékoztatasanak idépontja;
Ha a tajékoztatas irasban tértént, annak dokumentuma;
. Irasban tett panasz esetén a panasztev$ nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve
ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja el. .
. Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv utéirataként feljegyzés a
tovabbi teendod(k)rél.
12. A . Panasznyilvantarto lap™ orzési ideje 3 év.
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XVI. Zaro rendelkezések
A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezet6je a nemzeti kdznevelésrol sz616 2011. évi CXC. torvény 69. §
(1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskdrében eljarva hatarozta meg.
A panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az intézmény irodajaban kell elhelyezni, annak hatalyba 1épésérél az
alkalmazotti testiiletet a soron kvetkezd alkalmazotti értekezleten tajékoztatni kell .
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- Antalné Sztasak Marta
intézményvezetd
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1.sz. Melléklet

Panasznyilvintart6 lap

Sorszam:

Benyjtas ideje:

Benyujtas moédja:

szObeli, vagy irasbeli, postai iton, e- mailen,
személyesen atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
ICime:

Elérhetoségei:

Panasz leirasa:

A Kivizsgalasért €s intézkedésért felels személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,
szakvélemények stb. révid leirasa:

Panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa,
elutasitas esetén annak indokolasa:

A panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez
kapcsolodo egyéb informaciok (pl.: panasz oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezdrasanak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, médja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az intézkedés
végrehajtasaért felelos megnevezése

A panaszos tajékoztatdsanak id6pontja a dontésrol

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




