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m

1. Bevezetés

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsdnak indoka

A koznevelésre vonatkozé jogszabalyok a sziil6k, tanulk, alkalmazottak altal benyujtott
egyedi ligyben torténd kérelem/panasz eldontésének éltalanos hataridejét nem éllapitjak meg.
A koznevelési intézmények névhasznalatarél szolé 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet
(tovabbiakban: R.) 4. § (1) bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmények szervezeti és
miikddési szabalyzatéra (tovabbiakban: SZMSZ) vonatkozé rendelkezéseinél - nem talalhatd
olyan eldiras, hogy az intézményi SZMSZ-ben, vagy annak mellékletében kotelezéen kellene
a panaszkezelés helyi rendjérél rendelkezni. A szabalyozas hianyabdl eredéen az
Alkotméanyban biztositott tisztességes eljarashoz vald alapjog sériilhet, ahol a tisztességes
eljaras egyik kovetelménye, hogy a dontés észszerti hatéridén beliil megtérténjen.

Ezeért intézménylink a sziilok, gyermekek, munkavéllalok 4ltal benyujtott egyedi iigyben
torténd  kérelem/panasz  eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabalyzatban
(tovabbiakban: PSZ.) foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézményi SZMSZ Fiiggelékeét
képezi, azt az intézményvezetd sajat hataskorben az SZMSZ mddositdsa nélkiil is
megvaltoztathatja.

A Panaszkezelési Szabdlyzat megalkotdsdnak célja

Az intézmény partnerei (sziil6, gyermek, alkalmazott) panaszainak egységes szabalyok
szerint torténé 4tlathato, hatékony kezelése ¢és kivizsgaldsa érdekében készitette el egységes
panaszkezelési szabalyzatat. Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek -elégedettsége,
igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak, kezelésének,
kivizsgalasanak, értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé véljon.

II. Személyi hatalya

e az intézménynél pedagbégus munkakorben foglalkoztatott alkalmazottakra, az
adminisztrativ, tigyviteli, miiszaki, kisegitd és mas alkalmazottakra;

e az intézménnyel 6vodai jogviszonyban 4ll6 gyermekekre és térvényes képviselSikre;

o az intézményhez felvételi kérelmet benyujté gyermekre és torvényes képviseldire;

o ¢s arra, aki az intézményhez a panaszokrdl és kozérdekii bejelentésekrsl sz6lo 2013.
évi CLXV. torvény hatélya ald tartozo bejelentést nytjt be, a bejelentés elintézésnek
erejéig;

o valamint olyan személy, akinek jogat, vagy jogos érdekét az intézmény mikodése
sérti.
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III. Targyi hatalya

A jelen panaszkezelési szabélyzat alkalmazdsaban — amennyiben jogszabaly mésként nem
rendelkezik — az alabbi fogalmak a kdvetkez6 jelentéssel birnak:

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovébbiakban: panasz)
megsziintetésére iranyul, €s elintézése nem tartozik mds — {gy 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 kdzosség, vagy az egész tarsadalom érdekét szolgdlja. A kozérdeki
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan modon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor 8sszeegyeztethetd legyen a hatélyos jogszabalyi elirasokkal.

IV. Idébeli hataly, nyilvanossag

A PSZ. szabélyzat kihirdetés napjan 1ép hatélyba, rendelkezéseit a hatalyba lépéskor még el
nem biralt panaszokra és kézérdekii bejelentésekre is alkalmazni kell. A PSZ. nyilvanossagat
az intézmény honlapjn biztositani kell. A PSZ. feliilvizsgélatat az intézményvezetd sajat
hataskérben legalabb haromévente elvégzi. A szervezeti és miikodési szabalyzatban eddig
szabalyozott panaszkezelésre vonatkozé rendelkezések jelen PSZ. hatalyba Iépésével
egyidejlileg hatalyat vesztik.

V. Panaszkezelés az intézményben

o Panasztételi jog illeti meg a II. pontban felsorolt személyeket.

e Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az évoda kételes, illetve
jogosult intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljarésra jogosulthoz tették meg, a panaszt
a beérkezésétdl szamitott harom munkanapon beliil az eljarasra jogosulthoz 4t kell
tenni.

° A panasz jogossigat, az egyes szinteknek megfeleléen a panaszkezelésre jogosult
koteles megvizsgalni.

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

VI. A panaszkezelés alapelvei

e A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek sorén fel kell tarni a panasz
okat, és jogos panasz esetén a sziikséges intézkedéseket kezdeményezni kell.
e A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.
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e A panaszokat €s a panaszosokat megkiilénboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.
e A panaszkezelési szintek betartasa kotelezd, melyet az 1. sz. Melléklet tartalmaz

A ,Panaszkezelési Szabdlyzat”-r6l az 6voddba lépéskor a hdazirenddel egyiitt minden
gyermeket, sziileiket, és minden 0j dolgozodt t4jékoztatni kell a hatilyba 1épést kovetd elsd
sziil6i értekezleten.

VII. Korlatozo6 rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhaték, ha a bejelentés mas eljaras hatalya ald, igy
kiilondsen renddrségi, birdsagi vagy kozigazgatasi eljards hatdlya ald tartozik. Ebben az
esetben a beadvanyt annak megfelel6 eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint
megfelel. Minderrdl a bejelentét annak az eljarasnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni — ha
ilyet az adott eljarasra irdnyadd szabédlyok eléirnak — amelynek hatlya alatt a bejelentés
elintézhet6.

VIII. Tajékoztatasi rendelkezések
A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrol kell tajékoztatni:

e tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;

e a bejelentés kivizsgaldsa eldre lathatdan mennyi id6t vesz igénybe;
o sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa;

e abejelentés kivizsgalasardl milyen modon kap tdjékoztatast.

IX. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrdny a panasz, vagy a kozérdek(i bejelentés megtétele miatt,
kivéve, ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemien,
dontd jelentéségli valétlan informdcidt kozolt és ezzel blincselekmény vagy szabalysértés
elkovetésére utalé koriilmény meriil fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatésara
jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni.

A panaszos €s a kozérdekil bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzajarulasa nélkiil nem
hozhaték nyilvanossagra.

X. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

Az azonosithatatlan (névtelen) személy altal tett panasz vizsgélatat az eljardsra jogosult
mell6zi, kivéve, ha az eljarasra jogosult ett6l eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul
sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.
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XI. Az intézményvezetovel szembeni panasz

Amennyiben a panasz targya az intézményvezet$ tevékenységével kapcsolatos egyéni jog-
vagy €rdeksérelem, gy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkoz6 személy vizsgalja ki. Az
intézményvezeté a vele szemben benyujtott panasz kivizsgaldsa soran koteles a vizsgélatot
végz6 személlyel/személyekkel egyiittmitkddni. A panasz kivizsgélasnak eredményérél a
vizsgalatot végz6 személy/személyek dontésiiket hatdrozatba foglaljak, amely jogorvoslati
lehetéséget biztosit a fenntarto felé.

XII. A kivizsgalas eredményérol torténé értesités

Az eljarasra jogosult a 4., illetve 5. szint esetében (lasd 1. sz. Melléklet) a vizsgalat
eredmény€rdl, a megtett intézkedésrol, vagy annak mell6z€sérdl — az indokok megjelslésével
— a panaszost a vizsgalat lezarasat koveté o6t munkanapon beliil értesiti. A dontést
tartalmazé iratot a 20/2012. (VIIL 31.) EMMI rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell
kiadmanyozni és k$z6lni.

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

e a jogszerl allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol,

o a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

e az okozott sérelem orvoslasarol és

e indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérol.

XIIL A panasz benyujtasanak modja, kivizsgilasanak hatarideje
A panaszkezel0 felé a panasztevik panaszaikat megtehetik:

e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)
e {rasban (cim: 1214 Budapest Urhajés u. 4./a)
e elektronikus uton (majd.megnovok@baptistaoktatas.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggben — az 6vodapedagdgusok, az
intézményvezet6-helyettesek, az intézményvezetd, illetve a fenntartd hataskorébe tartozik.

A panasz kivizsgédlasanak hatérideje: a benyujtast kovetd 15 munkanapon beliil.

Ha az elbiraldst megalapoz6 vizsgalat elérelathatélag 15 munkanapnél hosszabb ideig tart,
err6l a panaszost — az elintézés vérhaté idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa
indokainak egyidejii kozlésével — irdsban t4jékoztatni kell.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az 6voda a panaszost
tdjékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen szervhez, hatdsaghoz fordulhat.
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XIV. A panaszkezelés szintjei

A) Panaszkezelés a sziild panasza esetében (4 szinten)

L.

A panaszos probléméjaval kotelezéen elészor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldési folyamata.

Amennyiben a pedagégus kozremiikddésével sem sziiletik megnyugtaté eredmény, és
akér a pedagogus, akar a sziil6 elégedetlen, tovébb keriil a panasz az intézményvezets-
helyetteshez. Ha az intézményvezeté-helyettessel kozosen rendezésre keriil a panasz,
akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.

Ha az intézményvezetd-helyettesnek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
»Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irdsos forméban jelzik a panaszt az
intézményvezetének. Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl.
Panasznyilvantart6 lap, tdjékoztato fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Ezt
kovetéen az intézményvezetd vezetésével, bevondsaval torténik az intézkedés. Az
intézményvezeté a dontését irasba foglalja, és igazolhaté moédon megkiildi a
panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra keriil,
Ugy az igazgat6 dontését hatarozati formaban hozza meg.

Ha a panaszos szdmédra nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, ugy az intézményvezetd hatarozatanak kézhezvételétsl
szamitott 15 munkanapon beliil jogorvoslattal élhet a fenntarté felé, aki jogosult
mésodfokon eljarni az iigyben.

B) Panaszos az intézmény alkalmazottja

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik: (3 szintii panaszkezelés)

1.

2.

szint: intézményvezet6-helyettes

(A panaszos problémdjéval kotelezden elészor az intézményvezetd-helyetteshez fordul. Ha
kozosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata.)

szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezetd-helyettes kozremiikodésével sem sziiletik
megnyugtato  eredmény, ¢és az alkalmazott elégedetlen, akkor a
»Panasznyilvantarté lap” kit6ltésével, irdsos formdban jelzi a panaszt az
intézményvezetének. Ha az intézményvezetdvel kozosen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezdrult a probléma megoldasi folyamata. Az intézményvezetd
dontését irasba foglalja és igazolhaté modon megkiildi a panaszosnak.)
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1.

2.

3.

4.

szint:
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fenntarto

(Ha az alkalmazott szidmara nem megnyugtatban zarul a panaszkezelési
folyamat, €s panaszit tovabbra is fenntartja, igy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntarto felé, aki az adott tigyben jogosult eljarni.)

b) A panasz pedagégiai, szakmai jellegli (4 szintii panaszkezelés)

szint:

szint:

szint:

szint:

csoportos dvodapedagogus

(A panaszos pedagdgiai jellegli probléméajaval koételezben el8szér a csoportos
Ovodapedagdégushoz fordul. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma
kezelésére, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

intézményvezet6-helyettes

(Abban az esetben, ha a csoportos dvodapedagdgus nem tudja megoldani a
problémat, vagy az alkalmazott tovabbra is elégedetlen, és panaszat fenntartja,
akkor az intézményvezetd-helyettes felé keriil kozvetitésre a panasz. Ha az
intézményvezeté-helyettessel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult
a probléma megoldasi folyamata.)

intézményvezeto

(Amennyiben az intézményvezet6-helyettes kozremitkodésével sem sziiletik
megnyugtaté eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, €s panaszat tovabbra is
fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irdsos formaban
jelzik a panaszt az intézményvezetének. Ha az intézményvezetSvel kozosen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az
intézményvezeté dontését irasba foglalja és igazolhaté moédon megkiildi a
panaszosnak.)

fenntartd

(Ha az alkalmazott szdmara nem megnyugtatéan zarul a pedagdgiai jellegii
panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a
fenntartd fel€, aki szakmai ellendrzés keretén beliill megvizsgélja az esetet és
hozza meg dontését.)

C) A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfeleld szint elérésével.

XV. Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az intézményvezet6-helyettes (3. szint) ,,Panasznyilvdntarté lap"-ot (1. sz.
Melléklet) kotelesek vezetni, amelynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:
A panasztétel idépontja;
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2. A panasztevl neve;

3. A panasz leirdsa (amennyiben a panasz tétele irasban tortént, az frott dokumentum);
4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztésa,

5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye;

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye;

7. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve;

8. A panasztevé tajékoztatasanak idépontja;

9. Ha a tdjékoztatds frasban tortént, annak dokumentuma;

I

0. [rasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatdsban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzOkonyv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.

Il. Ha a panasztevd a tdjékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teend(k)rél.

12. A ,,Panasznyilvéntart6 lap” 6rzési ideje 3 év.

XVI. Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti koznevelésrél sz6lé 2011. évi
CXC. torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskérében eljarva hatarozta meg.

A panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan kell elhelyezni, annak
hatalyba 1€pésérél az alkalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten
t4jékoztatni kell.

A sziiléi szervezet, a diakénkormanyzat és a helyi szakszervezet tajékoztatasa az alkalmazotti
testiilet tdjékoztatasat kovets héten egyidejiileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabélyzat hatdlyba 1épésérsl az intézmény vezet6je a fenntart6t
elektronikus uton tdjékoztatja.

Kelt, Budapest 2025. augusztus 29.

Bartha Csilla
igazgato
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“

1. sz melléklet

Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Benyujtas ideje:

Benytjtas modja:

szobeli, vagy irasbeli, postai uton, e- mailen, személyesen atadott levél

Panaszos adatai:

Neve:
Cime:

Elérhetoségei:

Panasz leirdsa:

A kivizsgalasért és intézkedésért

felelds személy:

A kivizsgalas soran beszerzett informaciok,

szakvélemények stb. rovid leirdsa:

Panasz orvoslaséra szolgal6 intézkedések

leirdsa, elutasitas esetén annak indokol4sa:

A panaszkezelést segitd egyéb informacidk

(pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:

Panasz lezardsanak hatérideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés,
az intézkedés végrehajtasanak feleldse:

A panaszos tajékoztatasanak
idépontja a dontésrol:

A panaszos nyilatkozata a dontésrél
(elfogadja, nem fogadja el)
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Legitimaciés zaradék

Nyilatkozat

(igazgatd)

A Majd Megnovok Baptista Ovoda igazgatéja nyilatkozom, hogy az intézmény Szervezeti és

Miikodési Szabdlyzata a Nkt. 25. § (1) bekezdésben leirtak szerint a neveldtestiilet
bevondsaval késziilt el.

Kelt: Budapest, 2025.08.29.

Nyilatkozat

(sziiloi szervezet)

A Majd Megniévék Baptista Ovoda sziilGi szervezetének képviseletében és felhatalmazdsa
alapjdn aldirdsommal tanmisitom, hogy a Szervezeti és Miikodési Szabdlyzat elkészitéséhez és

elfogadasahoz a 20/20012. (VIII. 31.) EMMI rend. 4 § (5) bekezdésében eldirt véleményezési
Jjogat gyakorolta.

Kelt: Budapest, 2025.08.29. \ oo

Biré Aniko
sziil8i szervezet elnéke

Nyilatkozat

(fenntart6)

A fenntarté képviseletében a Majd Megnovok Baptista Ovoda Szervezeti és Miikodési
Szabalyzatat az Nkt. 25. § (1) bekezdése alapjdn jovahagyom.

Kelt: Budapest, 2025. ... ... X, . ho 7'7"’23‘--n‘ap

fenntart6
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