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Panaszkezelési szabalyzat

1. Bevezetés

Cim: Belteriileti Ovoda
5430 Tiszafoldvar, Szondy Vezér ut 6/A
OM: 035795

Kapcsolodo jogszabalyok

- 2013. évi CLX. trv. a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrol

- 2011. évi CXII. trv. az informdacidés Onrendelkezési jogrol és az informdcios
szabadsagrol

- A nemzeti kdznevelésrol sz616 2011. évi CXC. térvény (a tovabbiakban: Nkt.)

- 20/2012. (VIIL.)EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miikddésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol

- 2016. évi CL. torvény az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol

- 1.sz.melléklet a 20/2012. (VIII.) EMMI rendelethez: A nevelési —oktatasi intézmények
irattari terve és az iskolai zaradékok

- Irattariterv

A panaszkezelési rend olyan — az orszdgos pedagogiai-szakmai ellendrzés altal is
ellendrzott — jogszabalyban eldé nem irt szabalyozd dokumentum, amely a panasztételi fog
gyakorlasat hivatott eldsegiteni.

Jelen szabalyzat személyi hatalya a nevelési-oktatasi intézménnyel jogviszonyban allo
gyermekekre, torvényes képviseldikre, a nevelési-oktatasi intézmény dolgozodira terjed ki.
Jelen szabalyzat targyi hatalya kiterjed a nevelési-oktatasi intézményhez érkezett mindazon
kérelemre/bejelentésre (tovabbiakban: panasz), melyek egyéni jog-vagy érdeksérelem
megszilintetésére iranyulnak, és kivizsgalasuk, valamint — amennyiben sziikséges és indokolt —
a dontés a nevelési-oktatasi intézmény hataskorébe tartozik.

A szabdlyzat hatalya kiterjed tovabba a kozérdekii bejelentésekre, amennyiben a nevelési-

oktatasi intézmény hataskorébe tartozik a bejelentés elintézése.



A kozérdekli bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy

megszilintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés

javaslatot is tartalmazhat.

A panaszkezelés alapelvei:

A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan mddon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor 6sszeegyeztethetd legyen a hatalyos jogszabalyi eldirasokkal.

A nevelési-oktatasi intézménybe érkezett panaszt a nevelési-oktatdsi intézmény
szabalyzataival 6sszhangban kell kivizsgalni.

A panaszkezelési eljaras lefolytatasa sordn a panasz kivizsgalasa minden esetben
elfogulatlanul, targyilagosan, kozérthetden, koriiltekintden, segitokészen torténik.

A panaszkezelés soran az egyenlé banasmod kovetelményét meg kell tartani.

A panaszkezelési eljaras soran a panasztevd személyes adatait a GDPR-nek
megfelelden kell kezelni.

A hivatali Ut (a panaszkezelési szintek) betartasa kotelezo.

A szabalyozas célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményben térténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriild problémak, vitdk a lehetd legkorabban, a legmegfelelobb modon
megoldodjanak.

A panaszkezelés rendje azokat a folyamatokat érinti, amelyeket a koznevelési
intézmény mas szabalyoz6 dokumentuma nem szabalyoz.

A koznevelési intézménnyel jogviszonyban allo6 gyermekeket torvényes képviseldik
utjan, valamint a kdznevelési intézmény dolgozoit panasztételi jog illeti meg.

A panasz jogossagat, az annak okaval kapcsolatos koriilményeket az igazgatd és az
igazgatohelyettes koteles megvizsgalni.

A panasz jogossaga esetén az igazgatd koteles az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni, ha sziikséges, a koznevelési intézmény fenntartojandl intézkedést
kezdeményezni.

A panaszkezelés eljarasrendjérdl a koznevelési intézménybe 1épéskor a hazirenddel

egylitt minden gyermek térvényes képviseldjét €s minden 01j dolgozot tajékoztatni kell.



3. A panaszkezelés lépcsofokai

1. A pedagogus sajat hataskorében kezeli a neki jelzett problémat, vagy az igazgatdéhoz
fordul.

2. Azigazgatohelyettes kezeli a problémat, vagy az igazgatohoz fordul.

3. A panasztevO kozvetleniil az igazgatohoz fordul. Az igazgato sajat hataskorben kezeli a
neki jelzett problémat, vagy a fenntartohoz fordul a probléma megoldéasa érdekében.

4. Biincselekmény vagy szabalysértés gyanuja esetén feljelentést kell tenni a renddrségen.

5. A gyermekvédelem teriiletét érintd probléma esetén kotelezd jelzést kiildeni a

gyermekvédelmi jelzOrendszer tagjainak.

Szamos esetben a panasz kérdést fogalmaz meg. A kérdezéshez valdo jog: A nemzeti
koznevelésrdl szolo 2011. évi CXC. torvény (a tovabbiakban: Nkt.) 46. § (6) bekezdés g)
pontja és a 72. § (5) bekezdés d) pontja alapjan a sziil6 joga, hogy kérdést intézzen az évoda
vezetdihez, a neveldtestiilethez, a pedagdgusokhoz, az évodaszékhez, és arra legkésébb a
megkereséstdl szamitott tizendt napon beliil — vagy a tizen6tddik napot kovetd elsd iilésen —

érdemi valaszt kapjon.

Az Nkt. 62. § (1) bekezdés h) a pontja szerint a pedagogus kotelessége, hogy a gyermekek
és a sziilok, valamint a munkatarsak emberi méltosagat és jogait maradéktalanul tiszteletben
tartsa, javaslataikra, kérdéseikre érdemi valaszt adjon. Valaszadasra nemcsak a pedagogus
kotelezett: A koznevelés rendszerében intézkedésre jogosult személy vagy szervezet 15
napon beliil (a telepiilési onkormanyzat képviseld-testiilete legkésdbb a 15. napot kovetd elsd

iilésen) érdemi vélaszt koteles adni minden felmeriild kérdésre. {Nkt. 39. § (1) bek.}

Formalis panaszkezelési eljaras
A panaszkezeld felé a panasztevOk a panaszaikat megteheti:

e személyesen (melyrdl iktatdszammal ellatott jegyzOkonyv késziil)



irasban (az 6voda cimére)

elektronikusan (az 6voda email cimére)

A panaszt érkeztetni, iktatni sziikséges, az iratkezelési szabalyzatnak megfeleléen. Ha szobeli

a panasz, jegyzOkonyvet kell rola felvenni. A jegyzokdnyvet ugy kell elkésziteni, hogy az

megfeleljen a 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI - rendelet 85. § (3) bekezdésében foglaltaknak.

A panaszt intéz6 személy a panaszkezelési nyilvantarto lapot kitolti, iktatja.

Az ovodai kozosségek (sziiloi szervezet) €s az egyének egyarant tehetnek panaszt.

A pedagogusok és egyéb alkalmazottak a munkakozosségeken keresztiil, a sziilok, gondviselok

a sziildi szervezeten keresztiil élhetnek panasszal.

A panaszkezelés szintjei:

II.

I1I.

IV.

A probléma megoldasat a pedagogustol kérheti a gyermek térvényes képviseldje.
Ha a pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, illetve amennyiben a pedagogus
nem tesz intézkedést a panasz kezelésére, a panaszos kézvetleniil az igazgatdhoz, az
igazgatohelyetteshez fordulhat.

Sziikség esetén a panaszkezelés érdekében a pedagdgus/igazgatdhelyettes jelez az
igazgatd felé. Nem megnyugtatd problémakezelés esetén a gyermek torvényes
képviseldje kozvetleniil a koznevelési intézmény igazgatdjahoz fordulhat.

A probléma tovabbi fennallasa esetén a panaszos a fenntartotol kérhet jogorvoslatot.

Panaszkezelési hataridok:

I. szinten, a pedagdgusnal jelzett panasz esetén, a problémardl valo értesiilést kovetden
— amennyiben hataskorrel rendelkezik a probléma megoldasahoz — 15 napon beliil
intézkedik, és valaszol a panaszosnak, illetve hataskor hidnyaban tovabbitja a panaszt a
kovetkezd szintre, az igazgatonak/igazgatohelyettesnek.

Az igazgatd/igazgatohelyettes harom munkanapon beliill koteles egyeztetni a
panasztevovel, és megtenni a megfeleld intézkedést.

Az igazgatd 15 munkanapon beliil kivizsgélja a panaszt, intézkedik, és a panasztevot
irasban t4jékoztatja. Ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézését megalapozo
vizsgalat eldrelathatdlag harminc napnal hosszabb ideig tart, errdl a panaszost vagy a

kozérdekli bejelentét — az elintézés varhatdo idépontjanak ¢és a vizsgalat



meghosszabbitasa indokainak egyidejii megjeldlésével — tajékoztatni kell. A panasz
vagy a kozérdeki bejelentés elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja
meg a hat honapot.

A fenntartd jogorvoslati eljarasanak hataridejére az Akr: alkalmazando, mely sommas
eljarasban 8 nap, teljes eljarasban 60 nap. Az Nkt. 37-38. §-a rendelkezik arrol, mely
iigyekben lehet a fenntartohoz fordulni.

Ovodas gyermek kapcsan felmeriilt sziiléi panasz kezelése

A gyermek torvényes képviseldje, mint panaszos problémadjaval a pedagdgushoz fordul.
Abban az esetben, ha a pedagogus nem tudja megoldani a problémat, azonnal kdzvetiti
a panaszt az igazgato felé.

Az igazgato/igazgatohelyettes harom munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyeztetést a panaszos €s az érintettek szoban vagy irasban rogzitik.

Ha a problémat nem sikeriilt rendezni, a kdznevelési intézmény igazgatdja tizenodt
munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, €s intézkedést tesz a probléma kezelésére, a
panaszost irdsban tdjékoztatja.

A probléma tovabbi fennallasa esetén az igazgatd a fenntartd bevonasaval egyeztet a

panaszossal, amit irasban is rogzit.

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére

A panaszkezelési eljaras célja, hogy a koznevelési intézményben térténd munkavégzés
soran esetlegesen felmeriild problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban, a
legmegfelelobb szinten lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki annak
a teriiletnek a feleldse, ahol a probléma felmertilt.

A felelés harom munkanapon beliil megvizsgélja a panasz jogossagat. Ha a panasz nem
jogos, akkor a felelds tisztdzza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelds 15 munkanapon belill egyeztet a
panaszossal.

Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz
megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, ez honap iddtartam utan kozosen értékeli a

panaszos ¢és a felelds a bevalast.



e Ha tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldodott meg sem a felelds, sem az igazgatd
kozremukodésével, akkor az igazgat6 jelez a fenntarto felé.

e Amennyiben a kdznevelési intézmény igazgatdja sziikségesnek latja, be kell vonnia a
fenntarto képviseldjét.

e Ezutan a fenntartd képviseldje és az igazgatd egyeztet a panaszossal. Amennyiben
tiirelmi 1d6 sziikséges, egy honap iddtartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor

a probléma megnyugtatdan lezarult, a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

6. A kozérdekii bejelentések elbiralasanak rendje

Ha a kozérdek bejelentés jogszabaly megalkotdsara vagy modositasara irdnyul6 javaslatot
tartalmaz, azt a jogalkotdi hataskorrel rendelkezd személynek vagy szervnek is meg kell
kiildeni. A kozérdekii bejelentés tovabbitasarol a kozérdekli bejelentdt tajékoztatni kell.
Amennyiben a kdzérdekli bejelentés alapjan valoszinisithetd, hogy az annak alapjaul szolgalo
jogsértés egyuttal egyéni jog- vagy érdeksérelmet is megvalosit, az elbirdlasra jogosult szerv
jogosult minden olyan intézkedést megtenni — a kozérdekli bejelentd személyes adatainak
védelmére vonatkoz6 elvek betartasa mellett -, amely alapjan az egyéni jog- és érdeksérelem
fennallasa vagy fenn nem allasa tisztazhato, fiiggetleniil attol, hogy a kdzérdeki bejelentd és az
egyéni jog- vagy érdeksérelmet szenvedett személy azonos-e. Az elbiralasra jogosult szerv ezen
intézkedések sordn az aranyossag elvét koteles megtartani. Az elbirdlasra jogosult szerv
intézkedései nem valdsithatnak meg olyan feladat- és hataskorgyakorlést, amely az intézményt
nem illeti meg, igy kiilondsen nem valosithatjak meg nyomozati hatdskor vagy hatosagi jogkor

gyakorlasat, és nem kelthetik nyomozati hataskor vagy hatosagi jogkor gyakorlasanak latszatat.

7. Erdeksérelem

Az érdeksérelemre hivatkozéassal benyujtott kérelmet — a fenntartdé hataskorébe tartozo
kérelmek kivételével — a sziil6i kdzosség és a neveldtestiilet tagjaibol allo, legalabb haromtagu

bizottsag vizsgalja meg. {Nkt. 38. § (2) bek.}



8.

Személyes adatok Kkezelésével kapcsolatos panaszok és

kozérdekii adatigénylések

Az adatvédelmi panaszok és adatigénylések kezelésének rendjét az intézmény adatkezelési

szabalyzata tartalmazza.

9.

Dokumentacios eloirasok

A panaszokrol az igazgatd, az igazgatOhelyettes ,,Panaszkezelési nyilvantartas- t vezetnek,

melynek a kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1.

A AT A o B

10.

11.

A panasztétel idépontja

A panasztevo neve

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

A panaszt a koznevelési intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

A panasz kivizsgalasdnak mddja, eredménye

Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

A panasztevo tajékoztatdsanak idépontja

Ha a t4jékoztatas iradsban tortént, annak dokumentuma. Az értesitést tartalmazo iratot a
20/2012. (VIIL. 31.) EMMI — rendelet 85. §- ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és
kozolni.

irasban tett panasz esetén a panasztevo nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve ennek hidnyaban jegyzokonyvi indokolés arrdl, hogy nem fogadja el.
Ha a panasztevd a t4jékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkonyv

utoirataként feljegyzeés a tovabbi teenddkrol.



10. Panaszkezelési nyilvantarto lap

Panaszkezelési nyilvantarto lap

Iktatoszam:

Panasztétel idopontja:

Panasztevo neve:

Panasz leirasa:

Panaszt fogado

neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:




Végrehajtasért felelds neve: | Panasztevd tajékoztatasanak idépontja:

11. Legitimacios zaradék

A panaszkezelés eljarasrendjét a Belteriileti Ovoda nevelStestiilete — a sziildi szervezete

véleményezését kovetden — elfogadta.

Kelt: Tiszaf6ldvar, 2026.02.02

a sziil6i szervezet képviseldje

P.H.

Igazgato



