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Az intézmény gyermekeit, a gyermekek érdekeit képviselve sziileiket /gondviseldiket, és az

intézményben dolgozokat panasztételi jog illeti meg.

Jogszabalyi hattér:
2011. évi CXII. torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol
2015. évi XCVI. torvény az informécios onrendelkezési jogrol €s az informacioszabadsagrol

sz616 2011. évi CXII. torvény és a kozadatok ujrahasznositasarol sz616 2012. évi LXIII.
torvény modositasarol

20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikodésérol és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol, valamint az 1. melléklet a 20/2012. (VIIL 31.)
EMMI rendelethez

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrol

Nemzeti Pedagogus Kar: Pedagogus Etikai Kodex

Célja:
Az intézményekben torténd munkavégzés soran felmeriil problémak, vitak minél gyorsabb,

hatékonyabb megoldasa, egyiittmiikodésre 6sztonzés.

Feladata:

Panaszos iigyek esetén gyors, korrekt panaszkezeléssel a nézeteltérés megvitatasa, kozos
megoldas megkeresése, ellentétek feloldasa, sziikség esetén szobeli vagy irasbeli
figyelmeztetés.

Az érintettek egymassal kozvetleniil tisztazzak nézeteltérésiiket, kompromisszum
kialakitasaban segitség nyujtasa.

Sziikség esetén kiilsd szakember bevonasa.

Partnerek kotelességei:

Az Ovodai Nevelés Orszagos Alapprogramja, az intézmény Pedagdgiai Programja, az Etikai
Kodex, valamint az intézmény Szervezeti és Miikddési Szabalyzataban foglalt intézményi
alapelveket és alapértékeket sértd viselkedés esetén, fliggetlentil attél, hogy annak 6-e az

elszenveddje vagy sem, koteles jelezni az intézmény vezetdje felé.



Az intézményvezeto feladatai:

A panasz jogossagat, okaval kapcsolatos koriilményeket, az ligy tudomasara jutasatol
kezdve 3 napon beliil koteles egyeztetni a panaszossal.

A panasz jogossaga esetén kotelessége az ok elharitasaval kapcsolatos intézkedés

kezdeményezése azzal a céllal, hogy az érintettek megallapodasra jussanak.

Panaszkezelés formai:

Kozvetlen megegyezés az érintettekkel.
Mediacios folyamat elinditasa

Kiilsds szakember segitségének kérése

SZMSZ-ben, Hazirendben rogzitett eljaras kezdeményezése.

Eljaras menete:

o Irasbeli panasz atvétele, illetve szobeli panasz esetén idépont kijelolése.
e Panasztevd meghallgatasa 3 munkanapon beliil.

e Egyeztetd megbeszélés megszervezése, ahol mindenki elmondja allaspont;jat.

o Feljegyzés, jegyzOkonyv készitése. Az egyeztetés, megallapodas irasban rogzitése,

mely tartalmazza a fellebbezés idobeli hatalyat, jogorvoslati lehetoséget.

e Ha a probléma a megéllapodas ellenére is fennmarad, a panaszos vagy képviseldje €s/

vagy az intézményvezetd jelenti a panaszt a fenntarto felé.

e A fenntartdé az intézmény vezetdjének és az érintetteknek a bevonasaval 15

munkanapon beliill megvizsgélja a panaszt, egyeztet a panaszt tevével, kdzos, irdsos

javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A folyamat gazdija az intézmény vezetdje, aki a panasz jellegétdl fliggéen bevonhat

mas személyeket is a folyamat kezelésébe.

e Az intézmény vezetdje tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a

tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a

beszamolojat az éves értékeléshez. Amennyiben a panaszban az intézmény vezetdje

kozvetleniil érintett, ugy az adott ligyet az intézményvezetés masik tagjanak delegalja.

e A panaszokrol az intézmény vezetdje ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni.

e A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az adatvédelemmel

kapcsolatos el6irasokat.



A panaszkezelés mellékletei:

- Szobbeli panasz esetén feljegyzés készitése

- lrasbeli panasz esetén: harom napon beliil megbeszélés idépontjanak egyeztetése.

- A megbeszélésen feljegyzés vagy jegyzokonyv készitése.

- Irasbeli tajékoztatas elkészitése, a panasztevé nyilatkozataval, mely tartalmazza, hogy a
panasztevo a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja

- Amennyiben nem fogadja el, jegyzokonyvet kell késziteni, indoklassal, hogy miért nem
fogadta el, tartalmaznia kell utéiratként a tovabbi teendok felsorolasat.

- Fellebbezés, jogorvoslati lehetdség iddbeli és személyi hatalyat.

A szabalyzat hatalya:
A szabalyzat kiterjed az intézmény mindkét szervezeti egységére, valamennyi
alkalmazottjara, partnereire.

A szabalyzat feliilvizsgalata, médositasa:
Minden nevelési év eleje.



Legitimizacios zaradék

A Panaszkezelési Szabalyzatban foglalt rendelkezések megtartdsa az 6voda valamennyi
alkalmazottjara kotelezd.

A benne foglaltak szerint élhetnek panaszukkal, az 6vodaval jogviszonyban nem all6 kiilsé
személyeknek is.

A Panaszkezelési Szabalyzattal:
A Sziil61 Szervezet: egyetért — nem ért egyet

A neveld testiilet: 2020. év ....... honap ...... napon ....... % aranyban jelen volt.

elfogadta ...... f6....... % / nem fogadtael ....... fo....... %

Jelenléti iv mellékletként csatolva.
Hatalybalépése:
A Panaszkezelési Szabalyzat az 6voda alkalmazottai és partnerei részére nyilvanos.

Tarolasa:

Az dvodavezetd iroddjaban
Falitijsagon kifiiggesztve
Az intézmény honlapjan

Budapest, ......ooooiiii

Elfogadta: Készitette:

Mészaros Edit Eva
ovodavezeto



Targy: Sziil6i Szervezet véleményezése

Sorsz. | Csoport A Panaszkezelési Szabalyzatot Sziilé alairasa
elolvastam
Elfogado Ellenvetésem van a benne
m a benne | foglaltakkal kapcsolatban
foglaltakat
1. L.
2. I1.

Budapest, ........cooiiiii




1. sz. melléklet

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panasz fogado neve:
Panasz fogad6 beosztasa:

Kivizsgalas modja:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedések:

Végrehajtasért felelds neve:

Panasztevd tajékoztatasdnak idépontja:
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