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Bevezetés
A Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasanak indoka

A koznevelési intézmények névhasznalatardl szolo 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet
(tovabbiakban: R.) 4. § (1) bekezdésében - a nevelési-oktatasi intézmények szervezeti és
miikodési szabalyzatara (tovabbiakban: SZMSZ) vonatkozo rendelkezéseinél - nem talalhato
olyan eloiras, hogy az intézményi SZMSZ-ben, vagy annak mellékletében kotelezden kellene
a panaszkezelés helyi rendjérol rendelkezni. A szabédlyozas hianyabdl eredden az
Alkotmanyban biztositott tisztességes eljarashoz vald alapjog sériilhet, ahol a tisztességes
eljaras egyik kdvetelménye, hogy a dontés észszer( hataridon belil megtérténjen.

Az intézménnyel kapcsolatban allé gyermekeket és sziileiket, az intézmény alkalmazottait,
valamint az intézménnyel kapcsolatban all6 személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi
jog illeti meg. Panaszt tenni olyan {igyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény
koteles, illetve jogosult intézkedésre.

Ezért intézménylink a sziilok, gyermekek, munkavallalok altal benyujtott egyedi tigyben
torténd kérelem/panasz  eldontésének rendjére jelen Panaszkezelési Szabalyzatban
(tovabbiakban: PSZ.) foglaltak szerint jar el. A PSZ. az intézményi SZMSZ Fiiggelékét
képezi, azt az intézményvezeté sajat hataskérben az SZMSZ modositasa nélkiil is
megvaltoztathatja.

A szabdlyozas célja

Intézményiink nagy hangsilyt fektet a jo hirnévre, az intézmény hasznaloinak
elégedettségére. Ezért azt valljuk, hogy az intézmény kozvetlen kezelésében torténd és a
felmeriilésekor azonnal jelzett panaszok kivizsgalasa megakadélyozhatja a problémak tovabb
gyurizését, ezzel mas partneri panaszok keletkezésének kizarasaval keriilhetnek
végrehajtasra. Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek elégedettsége, igényeinek magasabb
szintQi kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartdsanak, kezelésének, kivizsgélasanak,
értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves részévé valjon.

I Személyi hatilya

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

e az intézménnyel jogviszonyban 4allo gyermekekre ¢s torvényes képviseloikre;

e ¢s arra, aki az intézményhez a panaszokrdl és kozérdeki bejelentésekrdl szolo 2013.
évi CLXV. térvény hatalya ala tartozo bejelentést nyujt be, a bejelentés elintézésnek
erejéig;

e valamint olyan személy, akinek jogat, vagy jogos érdekét az intézmény mikodése
sérti.
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Targyi hatilya

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

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovabbiakban:
panasz) megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilénosen
birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A kozérdekii bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek
orvoslasa vagy megsziintetése az adott k6zdsség, vagy az egész tarsadalom érdekét
szolgélja. A kozérdekl bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

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

Idobeli hatily, nyilvianossig

A PSZ. szabalyzat kihirdetés napjan lép hatalyba, rendelkezéseit a hatalyba
lépéskor még el nem biralt panaszokra és kdzérdekii bejelentésekre is alkalmazni
kell. A PSZ. nyilvanossagat az intézmény honlapjan biztositani kell. A PSZ.
feliilvizsgalatat az intézményvezeté sajat hataskorben legalabb haromévente
elvégzi. A szervezeti és mlikodési szabalyzatban eddig szabalyozott
panaszkezelésre vonatkozo6 rendelkezések jelen PSZ. hatalyba 1épésével
egyidejiileg hatalyat vesztik.

Panaszkezelés az intézményben

Panasztételi jog illeti meg a II. pontban felsorolt személyeket.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az 6voda kételes, illetve
jogosult intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg, a panaszt
a beérkezését6] szamitott harom napon beliil az eljarasra jogosulthoz 4t kell tenni.

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

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

A panaszkezelés alapelvei

A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz
€s Jogos panasz esetén a sziikséges intézkedéseket kezdeményezni kell.

Az intézménnyel jogviszonyban 1évo sziiloket, valamint az intézmény alkalmazottait
panasztételi jog illeti meg.

A panaszost nem érhet hatrany a bejelentés megtétele miatt, kivéve ha rosszhiszemien
valétlan informaciot kozol.
A panaszkezelési szintek betartasa kotelezo, melyet az 1. sz. Melléklet tartalmaz.



e Panaszos ligyek esetén az a torekvésiink, hogy azokat az érintettek egymassal
kozvetleniil tisztazzak.

e Amennyiben a panaszban az intézményvezetdje érintett, ugy az adott {igy kivizsgalasat
delegalja az intézményvezetd helyetteseknek.

e Konfliktusok esetén toreksziink a resztorativ szemléleti konfliktuskezelésre,
mediatori, facilitatori segitség megkeresésére.

e Az azonosithatatlan személy altal tett panaszt az intézményiink nem koteles
kivizsgalni.

e A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz
regisztralasanak as elbiralasanak céljat szolgaljak.

e Az ligyben érintettek a panasz tartalmarol informaciot nem adhatnak ki, illetve kiilso -

az ligyben nem érintett és nem illetékes személyt - nem vonhatnak be.
A ,PanaszKkezelési Szabalyzat”-rél az 6vodiba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden

gyermek sziileit, és minden ij dolgozét tajékoztatni kell a hatilyba lépést koveto elsé
sziiloi értekezleten.

VI. Korlatozo rendelkezések

A PSZ.-ban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras hatalya ala, igy
kiilonosen rendorségi, birdsagi vagy kozigazgatdsi eljarads hatdlya ald tartozik. Ebben az
esetben a beadvanyt annak megfelelo eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma szerint
megfelel. Minderrdl a bejelent6t annak az eljarasnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni — ha
ilyet az adott eljarasra iranyado szabalyok el6irnak — amelynek hatélya alatt a bejelentés
elintézheto.

VII. Tijékoztatisi rendelkezések
A bejelentd kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrol kell tajékoztatni:

e tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;

e a bejelentés kivizsgalasa elore lathatoan mennyi idot vesz igénybe;
e sziikséges-e a bejelento szobeli meghallgatasa;

e a bejelentés kivizsgalasardl milyen modon kap tajékoztatast.

VIII. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kzérdek bejelentés megtétele miatt,
kivéve, ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelent6 rosszhiszemien,
dontd jelentoségii valotlan informaciot kozolt €s ezzel biincselekmény vagy szabalysértés
elkovetésére utalo koriilmény meriil fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatasara
jogosult szerv vagy személy részére at kell adni.

A panaszos ¢és a kozérdekli bejelentd személyes adatai egyértelmili hozzéjarulasa nélkiil nem
hozhat6k nyilvanossagra.

IX. Az intézményvezetivel szembeni panasz

Amennyiben a panasz targya az intézményvezetd tevékenységével kapcsolatos egyéni jog-
vagy érdeksérelem, ugy az SZMSZ helyettesitési rendjére vonatkoz6 személy vizsgalja ki. Az
intézményvezetd a vele szemben benyujtott panasz kivizsgalasa soran koteles a vizsgélatot
végzo szemeéllyel/személyekkel egyiittmikédni. A panasz kivizsgalasnak eredményérél a
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vizsgalatot végzoé személy/személyek dontésiiket hatérozatba foglaljak, amely jogorvoslati
lehetdséget biztosit a fenntartd felé.

X. A kivizsgalas eredményérol torténé értesités

Az eljardsra jogosult a 4. illetve 5. szint esetében (lasd 1. sz. Melléklet) a vizsgalat
eredményérdl, a megtett intézkedésrél, vagy annak mell§zésérél — az indokok megjeldlésével
— a panaszost a vizsgalat lezarasat kévet6é harom napon beliil értesiti. A dontést tartalmazo
iratot a 20/2012. (VIII. 31.) EMMI rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadméanyozni és
k6zolni.

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

e ajogszerl allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérol,

e a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

e az okozott sérelem orvoslasardl és

e indokolt esetben a felelosségre vonas kezdeményezésérol.

XI. A panasz benyijtisinak médja, kivizsgalasanak hatirideje

A panaszkezel felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés késziil)

irdsban (cim.)

elektronikus uton (email)

Szobeli panasz, személyes megkereséssel:

Személyesen hétf6t6l péntekig, 8:00 — 14:00 ora kozott, az intézmény vezetéjénél.

o [Irdsbeli panasz:
Az intézményvezetének cimezve: postai levélben, vagy Személyesen atadott irat Gtjan
hétf6tdl  péntekig, munkaidében, tovabba az intézmény kdzponti e-mail cimére
kisujovi@baptistaoktatas.hu megkiildstt forméban. Az emailben kiildstt, fogadott névvel
ellatott irasokat is elfogadjuk, hivatalos levélként iktatjuk.
Az azonositatlan személy /névtelen bejelenté altal tett panasz, vagy bejelentés vizsgalatat
mellézziik, de igyeksziink utana jarni a kozlésnek.

e Elektronikus aton térténd panasz
A panasz kivizsgilasa és megvilaszolisa
A személyesen kozolt szobeli panaszt az intézmény haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd
legrovidebb idén beliil orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a
panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az intézmény a panaszrél jegyzokonyvet vesz

fel, €s annak masolati példanyat személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja.

irasbeli panasz esetén az Intézmény azt érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontot, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovetd



15 napon beliil irasban megkiildi a partner részére. Az Intézmény igény esetén a kivizsgalas
eredményérol e-mailben is értesitést kiild.

Elektronikus iton térténé panasz az Intézmény azt érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontot, az érdemi dontést/intézkedést pontos indokléssal ellatva, a panasz
kozlését kdvetd 15 napon beliil e-mailben is értesitést kiild.

XII. A panaszkezelés szintjei

A) Panaszkezelés ovodds gyermek sziiloi panasza esetében (4 szinten)

1. A panaszos problémajaval kotelezéen eloszor ahhoz a pedagdgushoz fordul, akinél a
probléma keletkezett. Ha kozdsen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

Abban az esetben, ha az érintett pedagogus nem tudja megoldani a problémat, vagy a
sziilo tovabbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszét tovabbra is fenntartja, akkor
az intézményvezeto helyettes felé keriil kdzvetitésre a panasz. Ha az intézményvezetd-
helyettessel kézosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi

folyamata.)
e Az dvodapedagogus tajékoztatja vezetdjét.
Hatarido: max. 10 munkanap
Felelos: O6vodapedagogus

2. Amennyiben nem sziiletik megnyugtaté eredmeény, €s akar a pedagdgus, akar a sziilé
elégedetlen, tovabb keriil a panasz az intézményvezetd-helyettes(ek)hez. Ha az
intézményvezeto-helyettes(ek kel kozdsen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

Hatarid6: 15 munkanap
Felelés: intézményvezetd helyettes

3. Ha az intézményvezet6-helyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat, akkor a
»Panasznyilvantarté lap” Kkitoltésével, irdsos formédban jelzik a panaszt az
intézményvezetbnek. Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl.
Panasznyilvantarto lap, tajékoztatd fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb. Ezt
kovetben az intézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik az intézkedés. Az
intézményvezetd a dontését irasba foglalja, ¢és igazolhaté modon megkiildi a
panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes egészében elutasitasra kertil,
ugy az igazgato dontését hatarozati formaban hozza meg.

Hataridé: 15 munkanap
Felelos: intézményvezetod

A székhely 6vodaban az 1. szint utan a 3. szint kovetkezik!

4. Ha a panaszos szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, gy az intézményvezetd hatarozatanak kézhezvételétol
szamitott 15 napon beliil jogorvoslattal élhet a fenntarto felé, aki jogosult masodfokon
eljarni az ligyben.

Hatarido: 30 nap
Felelos: fenntarto



B) Panaszos az intézmény alkalmazottia

a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik: (4 szintif panaszkezelés)

1. szint: 6vodatitkar
(A panaszos problémdjaval kotelezden elGszor az 6vodatitkarhoz fordul. Ha
kozosen megoldast taldlnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.)

2. szint: intézményvezeto-helyettes,
(Amennyiben az alkalmazott elégedetlen, tovabb Keril a panasz az
intézményvezetd-helyettes(ek)hez. Ha az intézményvezet6-helyettessel kézosen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata.)

3. szint: intézményvezetd
(Amennyiben az intézményvezetd-helyettes kozremiikodésével sem sziiletik
megnyugtaté  eredmény, és az alkalmazott elégedetlen, akkor a
wPanasznyilvintarté lap” kit6ltésével, irasos formaban jelzi a panaszt az
intézményvezetének. Ha az intézményvezetével kdzdsen rendezésre keriil a
panasz, akkor lezarult a probléma megoldéasi folyamata. Az intézményvezetd
dontését irasba foglalja és igazolhaté médon megkiildi a panaszosnak.)

4. szint: fenntarto
(Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntarté felé, aki az adott iigyben jogosult eljarni.)

b) A panasz pedagdgiai, szakmai jellegii (3 szintii panaszkezelés)

1. szint: intézményvezeto-helyettes(ek)
(Abban az esetben, ha a szakmai munkakozosség-vezetd 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
intézményvezeto-helyettessel kézosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult
a probléma megoldasi folyamata.)

2. szint: intézményvezetd

(Amennyiben az intézményvezeto-helyettes kozremikodésével sem sziiletik
megnyugtatd eredmény, vagy az alkalmazott elégedetlen, és panaszat tovabbra is
fenntartja, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitoltésével, irdsos formaban
jelzik a panaszt az intézményvezetdnek. Ha az intézményvezetével kozosen
rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi folyamata. Az
intézményvezetd dontését irasba foglalja és igazolhaté moédon megkiildi a
panaszosnak.)

3. szint: fenntarto

(Ha az alkalmazott szdméra nem megnyugtatéan zarul a pedagogiai jellegii
panaszkezelési folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, ugy azt jelezheti a
fenntarto felé, aki szakmai ellen6rzés keretén beliil megvizsgalja az esetet és
hozza meg dontését.)



C) A panaszos nincs kozvetlen kapcsolatban az intézménnyel

Sziikség szerint segitséget kapva rendezheti panaszat a megfelel6 szint elérésével.

XIII. Dokumentacids eloirasok

.Panasznyilvantartdé lap"-ot (2. sz. Melléklet) kotelesek vezetni, amelynek a kovetkezd
adatokat kell tartalmaznia:

A panasztétel idopontja;

A panasztevl neve;

A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum);

A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztasa;

A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye;

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye;

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve;

A panasztevo tajékoztatasanak idopontja;

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;

10. irasban tett panasz esetén a panasztevo nyilatkozata, hogy a téjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzokonyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el.

11. Ha a panasztevoé a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzOkényv
utéirataként feljegyzés a tovabbi teendo(k)rol.

12. A ,Panasznyilvantart6 lap” 6rzési ideje 3 év.

00 =¥ Oy Un I M ko

Dokumentum(ok):

e Panaszgy(ijtd dosszié: bejelentés, panaszos levél, panasznyilvantartd lap,
megallapodas, feljegyzés, fenntartdi levelek, birdsagi hatarozatok masolata

X1IV. Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezet6je a nemzeti koznevelésrol szol6 2011. évi
CXC. torvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hatadskorében eljarva hatarozta meg.

A panaszkezelési szabalyzat egy példanyat az intézmény titkarsagan kell elhelyezni, annak
hatalyba lépésérdl az alkalmazotti testiiletet egy soron kiviili alkalmazotti értekezleten
tajékoztatni kell.

A sziil6i szervezet, az alkalmazotti testiilet tajékoztatasat kovetod héten egyidejlileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatdlyba lépésérél az intézmény vezetdje a fenntartot
elektronikus uton tajékoztatja.

Kelt: Kistjszallas, 2022. szeptember 01.

\ — " -
Ovosts. Toveas Hoqualea Tyl
Orosné Farkas Hajnalka Tiinde

intézményvezetod




1.sz. Melléklet

Panaszkezelési nyilvintarté lap

Sorszam

Benyujtas ideje:

Benyujtas modja:

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

Panaszos adatai: Neve:
Cime:
Elérhetdségei:
Panasz rovid leirasa:
neve;:
A kivizsgalasért és intézkedésért felels
személy: beosztasa:

A kivizsgalés soran beszerzett
informéacidk, szakvélemények stb. rovid
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 lezarasénak hatarideje:

Panasz megvalaszolasanak ideje, modja:

A panasszal kapcsolatos intézkedés, az
intézkedés végrehajtasaért felelds
megnevezese

A panaszos tajékoztatdsanak idOpontja a
dontésrol

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




2.sz. Melléklet

Feljegyzés

Panasztétel idépontja:

Kapcsolodo feladatellatasi hely:

Erintett személy:

Panasz /probléma leirasa:

Alairasok:
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