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Az intézmény gyermekeit, a gyermekek érdekeit képviselve sziileiket/gondviselbiket, €s az
Intézményben dolgozokat panasztételi jog illeti meg. Ennek érdekében a Kispesti Egyesitett
Ovodék (tovébbiakban: KEO) elkészitette a Panaszkezelési Szabalyzatat, mely arra hivatott,
hogy a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint térténd, atlathatd, hatékony kezelése
és kivizsgalasa érdekében megfeleld eljarasrendet biztositson az 6voda dolgozdi és hasznaloi
szamara. Arra toreksziink, hogy az 6vodai nevelés folyamatdban és a velink partnerei
viszonyban alloknak biztositsuk igényeik magas szintil kielégitését.

Az intézmény vezetdsége kiteles kivizsgalni a panaszokat megkiilonboztetés nélkiil.

Jogszabalyi hattér:

» 2011. évi CXIL torvény az informacids Onrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrol

» 2015. évi XCVL torvény az informécids Onrendelkezési jogrol és az
informéciészabadsagrol szold6 2011. évi CXIL torvény és a kozadatok
ujrahasznositasarol szolo 2012. évi LXIII. térvény modositasarsl

> 20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények miiksdésérél
és a kdznevelési intézmények névhasznalatardl, valamint az 1. melléklet a 20/2012.
(VIIIL. 31.) EMMI rendelethez

» 2013. évi CLXV. torvény a panaszokrol és a kézérdekii bejelentésekrol

» Nemzeti Pedagdgus Kar: Pedagdgus Etikai K6dex

Célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintli kielégitése ¢rdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
intézményi tevékenységeknek, az intézményi mindségiranyitdsi folyamatoknak. Az
intézményekben t6rténd munkavégzés sordn felmeriilé problémak, vitdk minél gyorsabb,
hatékonyabb megoldasa, egyiittm{ikddésre Hsztonzés.

Feladata:

e Panaszos ligyek esetén gyors, korrekt panaszkezeléssel a nézeteltérés megvitatasa,
k6z6s megoldas megkeresése, ellentétek feloldasa, sziikség esetén szdbeli vagy irasbeli
figyelmeztetés.

o Az ¢crintettek egymadssal kozvetleniil tisztdzzak nézeteltérésiiket, kompromisszum
kialakitasdban segitség nytjtasa.

e Szikség esetén kiilsé szakember bevonasa.

A panaszkezelés alapelvei:

» Az Ovodai Nevelés Orszagos Alapprogramja, az intézmény Pedagdgiai Programja,
az FEtikai Kodex, valamint az intézmény Szervezeti és Mitkodési Szabalyzatdban
foglalt intézményi alapelveket és alapértékeket sért6 viselkedés esetén, fiiggetleniil
attél, hogy annak 6-e az elszenveddje vagy sem, koteles jelezni a tagintézmény-
igazgato/KEO Igazgatbja felé.



> Az intézménnyel kapcsolatban allé gyermekeket és sziileiket, gondviseléiket, az
intézmény alkalmazottait, valamint az intézménnyel kapcsolatban 4116 személyeket
panasztételi jog illeti meg.

» A partnerek panaszainak, felvetéseinek gyors kivizsgalasa.

» A panasz indokénak és okanak azonositdsa utan a feltart problémék feloldésa.

»  Minden panaszt azonos eljarasrend és szabélyok szerint kezeliink.

A panasz jogossagit, az okaval kapcsolatos koriilményeket- a KEO igazgatéja koteles
megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban intézkedni.

A panaszkezelési szabalyzat belsé szabalyzat, az 6voda miikodésével, tevékenységével,
intézményi partnerekkel kapcsolatos panaszos iigyek kezelésének, elbiralasanak,
kivizsgalasanak és a panasz jogorvoslatinak eljarasi rendjét szabalyozza.

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas eljaras hatdlya ald. Nem mellékes, hogy a panasz javaslatot is
tartalmazhat.

A PANASZKEZELES MENETE

A panasz bejelentésének médja
e Széban, személyesen (tagintézményben, KEO Igazgatésagén)
e irasban (személyes tadéssal, postai vagy elektronikus moédon)

A panaszt fogadhatja
e KEO Igazgatoja
e Tagintézmény-igazgatd
¢ 6vodapedagdgus
e akire vonatkozik a panasz

A panaszkezelés fokozatai
o Konkrét esetben illetékes személy kezeli a problémat
¢ Ovodapedagégushoz fordulnak
o A panasztevd kozvetlentil a tagintézmény-igazgatéhoz fordul
e A KEO igazgatjahoz fordul
» Fenntarté bevondsa (panasz jelentése, tovabbitasa)

A panasz kezelése és megvalaszolasanak rendje

A panaszos problémajaval az érintetthez fordul. A panaszt felvevé személy sajat hataskorében
kisérletet tesz a panasz okanak elhdritdsara, a probiéma megnyugtaté lezarasara, amennyiben
ez lehetséges. Ha a panasz okat nem sikeriil elharitani, a panasz tényérol, koriilményeirdl
téjékoztatni kell az intézmény igazgatdjat.



A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket a tagintézmény-igazgat6/KEO
Igazgato koteles megvizsgalni, jogossiga esetén az ok elharitisardl intézkedni.

A panasz valosagtartalmat, a panaszt kivalté problémanak nevelési folyamatra gyakorolt
hatasat meg kell vizsgalni. Ebbe az érintett feleket — 6vodapedagdgusokat, dajkat, sziiloket stb.
— be kell vonni.

A panaszbejelentés kivizsgalésara sziikség szerint mas szakembert, intézményt is jogosultak
vagyunk bevonni.

Az eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére épiil, és csak a legsziikségesebb esetben
von be kiilsé szerepldt a felmeriilt probléma megoldasa érdekében.

A kivizsgalast folytatd személy/ek a rendelkezésre allé informacidk alapjan a valdsigos
tényallast megallapitja.

Amennyiben a panaszr6l megallapitasra keriil, hogy nem jogos, azt a panaszkezel6 személynek
kozolnie kell a panaszt tevovel oly mdédon, hogy a valaszadasaval egyidejiileg a probléma
kezelésére javaslatot kell tennie, vagy abban segitséget kell nyujtania.

Ha a panaszban foglaltaknak helyt ad, a panaszrél hozott dontésérél és a sziikséges
intézkedésrol tajékoztatja a partnert.

A vélaszban a panaszos éltal felvetett valamennyi kérdésre teljes korii valaszt kell adni. A
panasz targydban hozott dontésrol, az indokok megjelolésével, értesiteni kell a panasztevot.

A panaszos tdjékoztatandé az igénybe vehetd kozvetités lehetdségérdl, valamint az egyéb
jogorvoslati lehet6ségekrol.

Panaszkezelési hataridok

e A panasz kivizsgalasdnak id6tartama a panasz beérkezésétdl szamitott 15 munkanapon
beliil meg kell, hogy torténjen.

e A panasz elutasitisa esetén a partner tajékoztatdsa ugyancsak 15 munkanapon beliil
torténik meg.

¢ Jogos panasz rendezését €s a partner tajékoztatasat 30 napon beliil le kell zarni.

e Amennyiben a fenti idétartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a panasz kivizsgilasa, a
panaszost a bejelentés beérkezésétol szamitott 10 napon beliil értesiteni kell arrdl, hogy
tigye folyamatban van, valamint az érdemi valasz varhat6 id6pontjardl.

A dontés lehetséges valtozatai
e a panasz elfogadasa
e a panasz részbeni elfogadasa
¢ a panasz clutasitisa

Amennyiben minden informacié rendelkezésre 4ll, a vizsgalati szakasz lezarul, és sor keriil a
dontéshozatalra. A dontéshozatalt koveti a valasz elkészitése — a panaszban megjelolt igény
kielégitése vagy elvetése — és ha sziikséges, akkor megkiildése irdsos formaban (akér hivatalos
levélben vagy e-mailben).



Jogorvoslati lehetéségek
A panasz elutasitisa esetén az 6voda a partnert irasban tdjékozatja arrdl, hogy panaszaval
milyen szervhez, hatésaghoz vagy birdésaghoz fordulhat.

PANASZOK NYILVANTARTASA

Az oOvoda a partnereinek panaszair6l, illetve azok felolddsara szolgald intézkedésekrol
nyilvantartast vezet. A személyes adatok kezelése az érintett felek beleegyezésével, a magyar
jogszabélyoknak és a GDPR eldirasainak megfelel6en torténik.

Nyilvantartas a kivetkezé adatokat tartalmazza:

a panaszos fél, képvisel6 (személy/intézmény) adatait,

a panasz leirdsat, iranyultsagat képez6 térténés vagy tény megjelolését,

a panasz benytjtadsanak idépontjat és modjat,

a panasz megoldaséra szolgalé intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak indoklasat,
a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személy(ek)
megnevezeését,

az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrasanak hataridejét,

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat,

a panaszban megjelolt kérésrol valo dontést,

a panasz megvalaszoldsanak idépontjat és modjat.
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Az irasbeli panaszokat, illetve a jegyzOkdnyveket megérizziik az iratkezelési szabalyzatnak
megfelelden.

A panasznyilvintartdsban rOgzitésre keriilt személyes adatok kizarolag a panasz
regisztralédsanak és elbiralasanak céljat hivatottak szolgélni.

A panaszkezelési eljaras dokumentaliasa

> A szbbeli, helyben rendezett panaszokrdl nem kell jegyz6konyvet felvenni, azonban ha
a szobeli panasz helyben nem oldhaté meg, a bejelentésrél emlékeztet6t kell irni (ezt
nevezhetjlik problémaleirasnak).

» A panaszkezelési eljaras gyakorlati 1épéseit minden esetben irdsban kell rogziteni
(hitelesitett egyeztetések, megallapodasok, emlékeztetok).

> A dokumentumokat az érdekelt felek aldirasaikkal hitelesitik.

» Megoldott probléma esetén annak jegyzO6konyvben térténd rogzitése is sziikséges.

Panasszal kapcsolatos iratok megorzési ideje S év.

Dokumenticiés eldirdsok
A panaszokrol az intézményvezets ,,Panaszkezelési nyilvantartas”-t kiteles vezetni, melynek
a kovetkezo adatokat kell tartalmaznia:

e A panasztétel idépontja, médja

¢ A panasztevd neve

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

e A panaszt az intézmény nevében fogado6 személy neve, beosztasa
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e A panasz kivizsgilasinak moédja, eredménye (kivizsgalds sordan beszerzett
informaciokat és esetleges szakvéleményt is tartalmazhat)

o Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye

e Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve

e A panasztevo tajékoztatasanak idépontja

e Ha a tajékoztatas irdsban tortént, annak dokumentuma

o Irasban tett panasz esetén a panasztevs nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve annak hianyaban jegyz6konyv, indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el

e Ha a panasztevd a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzokonyv
utdirataként feljegyzés a tovabbi teend6krél

PANASZKEZELESI ELJARASREND AZ ALKALMAZOTTAK RESZERE

Cél: az o6vodaban torténé munkavégzés soran felmeriilé problémaikat, vitikat a
legkorabbi idépontban, a legmegfelel6bb szinten lehessen megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szOban vagy irasban eljuttatja a tagintézmény-igazgatonak.

e A tagintézmény-igazgato kivizsgalja a lehet6 legrévidebb iddn beliil (5 munkanap
alatt) a panasz jogossagat.

e Ha a panasz nem jogos, akkor az Igazgatd tisztdzza az tigyet a panaszossal.

e A jogosnak mindsitett panasz esetén a Igazgatdé és a panaszos az egyeztetést,
megallapodast irasban rogzitik, és elfogadjak az abban foglaltakat.

¢ Amennyiben a panasz megoldasdhoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
kozosen értékeli a panaszos és a vezetd, hogy mennyire valt be a javasolt megoldas.

Ha a ttirelmi id6 lejartaval a probléma nem olddédott meg az Igazgat6 kozremiiksdésével, akkor
az Igazgatd a Fenntartd felé jelez, és 15 munkanapon belil az Igazgaté a fenntartod
képviseldjének bevonasdval megvizsgalja a panaszt, k6z0s javaslatot tesz a probléma
kezelésére — irasban is.

A fenntartd képviseldje és az Igazgatd egyeztetnek a panaszossal, a megallapodast irdsban
rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utan k6zdsen értékelik, hogy
mennyire valt be a javasolt megoldds. Amennyiben a probléma megnyugtatéan lezarult, a
megoldést irasban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos nem fogadja el az Igazgatoi, illetve a Fenntartdi javaslatot, akkor problémajaval
a teriiletileg illetékes Kozigazgatasi és Munkaiigyi Bir6saghoz fordulhat.



Panasz (kezelési) nyilvantarto lap

Panaszkezelési nyilvantarto lap
Sorszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevé neve, elérhetésége:

Panasz benyujtasanak médja (a megfelels aldhiuzando):
szobeli: személyes / telefon
irasbeli: postai levél / személyesen atadott levél / e-mail

Panasz leirasa:

neve: kivizsgalas moédja:

Panaszfelvevd

beosztasa: kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
(A kivizsgalas soran beszerzett informacidk, szakvélemények stb. révid leirdsa.
A panasz orvoslasara szolgal6 intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indokl4sa).

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felel6s | Panasztevd  tijékoztatisanak  id6pontja,
személy neve: mddja:




Egyéb rendelkezések
A szabilyzat személyi és térbeli hatalya

A szabalyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére, alkalmazottjara
kiterjed.

A szabilyzat elérhetosége

Jelen Panaszkezelési Szabalyzatit a KEO Igazgatosagén, a tagintézményekben és a KEO
honlapjan is elérhet6vé, illetve kdzzéteszi.

A szabalyzat hatalyba lépése

Jelen szabélyzat 2025. januar 1. napjatol hatélyos,

Szegediné Tordk Tiin
KEO Igazgatoja



MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Kispesti Egyesitett Ovodik Panaszkezelési szabalyzataban foglaltakat megismertem.
Tudomasul veszem, hogy az abban leirtakat a munkam soran kételes vagyok betartatni.

Feladat,

Név
hataskor

Datum Alairas




