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I. Bevezetés

A 2023. évi XXV. torvény értelmében panasszal és kozérdekii bejelentéssel barki fordulhat a
panasszal vagy kozérdekii bejelentéssel Gsszefliggd targykorben eljarasra jogosult szervhez.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

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

megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

A Sérospataki Carolina Ovoda és Boleséde gyermekeit és sziileit/gondviseldit, partnereit,
valamint az intézmény valamennyi dolgozojat panaszkezelési jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tligyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az intézmény jogosult, illetve
koteles az intézkedésre.

A panasz jogossagat és az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetéje koteles
megvizsgalni, jogossidga esetén az ok elhdritdsdval kapcsolatban intézkedni, vagy a
fenntartonal kezdeményezni az intézkedést.

Jelen szabalyzatrdl, illetve annak megtekinthetéségi modjarol az oOvodaba, illetve a
bolcsddébe 1épéskor a hazirenddel egyiitt minden sziilét/gondviseldt és minden 1) dolgozot
tajékoztatni kell.

I1. Kapcsolodo jogszabalyok és dokumentumok

- 2023. évi XXV. torvény a panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekrdl, valamint a
visszaélések bejelentésével 0sszefiiggd szabalyokrol

- 2011. évi CXII. tv. az informéacios dnrendelkezési jogrol és az informécioszabadsagrol

- 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet a nevelési-oktatasi intézmények mitkddésérdl és a
koznevelési intézmények névhasznalatarol

- SZMSZ

- Hazirend

- Munkakori leirasok

- Iratkezelési szabalyzat

I1l. A panaszkezelés és a kozérdekii bejelentés eljarasrendje

A Sarospataki Carolina Ovoda és Bolcséde a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézése
soran a személyes adatok, illetve mas adatok — kiilondsen a mindsitett adat, illetve a torvény
altal védett titok — védelmére vonatkozo szabalyok szerint jar el.

A panaszt és a kozérdekli bejelentést - ha térvény eltéréen nem rendelkezik - az eljarasra
jogosult szervhez torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil kell elbiralni.

Ha az elbiralast megalapozd vizsgalat elérelathatélag harminc napnéal hosszabb ideig tart,
err6l a panaszost vagy a kozérdeki bejelentét - az elintézés varhatdé idopontjanak és a
vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejii kdzlésével - tajékoztatni kell.



Az firasbeli értesités melldzhetd, ha a panasz vagy a kozérdekli bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy kozérdekii bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

A panaszost vagy a kozérdekii bejelentdt nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdekii
bejelentés megtétele miatt,

kivéve, ha nyilvanvald valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemiien,
valotlan adatot vagy informaciot kozolt, és

a) ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel,

b) vagy valosziniisithet6, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott.

1. A panaszkezelés lépcsofokai

- Konkrét  esetben  eljar6  személy  kezeli a  problémat, vagy a
kisgyermeknevel6hoz/6vodapedagdgushoz (a tovabbiakban: pedagdogushoz) viszi

- apedagogus kezeli a problémat, vagy az intézmény vezetéjéhez fordul

- apanasztevd kozvetleniil az intézmény vezetdjéhez fordul

2. A panasztétel modjai
- személyesen
- telefonon (47-311-719)
- irasban (3950 Sarospatak, Zrinyi u. 40.)
- elektronikus tuton, a carolinaovodasp20@gmail.com e-mail cimre kiildve

3. A panaszkezelés folyamata

A panasz benytjtasa, regisztracio, Kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

4. Panaszkezelés a sziilo/gyermek esetében

- A panaszos problémajaval a pedagéogushoz fordul. A pedagdgus 15 napon beliil
megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben a panasz nem jogos, akkor tisztazza az
ligyet a panaszossal. Jogos panasz esetén a pedagdgus egyeztet az érintettekkel.
Amennyiben ez eredményes, ugy a probléma megnyugtatéan lezarul.

- Abban az esetben, ha a pedagdgus nem tudja megoldani a problémat, azonnal kozvetiti
a panaszt az intézmény vezetéje felé. Az intézmény vezetdje 15 napon beliil egyeztet a
panaszossal. Az egyeztetés torténhet szoban, de megallapodasukat rogzithetik irasban
is. gy az egyeztetés eredményesnek tekinthetd. Amennyiben a probléma
megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, az esetben 1 honap id6tartam utan az érintettek
kozosen értékelik a bevalast.

- Ha a probléma még ezek utan is fennall, a panaszos képvisel§je jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

- Az intézmény vezetdje a fenntartd bevonasaval 8 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, és koz0s javaslatot tesznek a probléma megoldasara.

- A fenntart6 egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irdsban is rogzitenek.

- A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a nevelési év végén ellenérzi a panasz-
kezelés folyamatat, és Osszegzi a tapasztalatokat. Amennyiben sziikséges, elvégzi a
korrekciot az adott 1€pésnél, €s elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.


mailto:carolinaovodasp20@gmail.com

5. Panaszkezelési eljarasrend alkalmazott esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az intézményben torténd munkavégzeés soran esetlegesen
felmeriilé problémakat, vitdkat a legkorabbi iddpontban ¢s a legmegfelelobb szinten lehessen
megoldani.

- Az alkalmazott panaszat széban elmondja vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki a felelose annak a teriiletnek, ahol a probléma felmertilt. A felelds 15 napon beliil
megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben a panasz nem jogos, a felelds tisztdzza
az ligyet a panaszossal.

- Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 15 napon beliil egyeztet a panaszossal.
Az egyeztetést vagy megallapodast irasban rogzitik, és elfogadjdk az abban
foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a
probléma megoldasahoz tiirelmi 1d6 sziikséges, az esetben 1 honap idétartam utdn az
¢érintettek kozosen értékelik a bevalast.

- Ha a tlirelmi id0 lejartdval a probléma nem oldddott meg, sem a felelds, sem az
intézmény vezet6jének kozremiikddésével, akkor az intézmény vezetdje jelzi ezt a
fenntartd felé. Az intézmény vezetdje - a fenntartdo képviseldjének bevonasaval — 8
munkanapon beliil megvizsgalja a panaszt, és irasban tesz kozos javaslatot a probléma
kezelésére. Ezt kovetden a fenntartd képviseldje és az intézmény vezetdje egyeztetnek
a panaszossal, és a megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges,
ugy 1 hoénap id6tartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha a probléma ekkor
megnyugtatdan zarul, ugy a megoldast szintén irasban rogzitik az érintettek.

- Ha a panaszos eddig nem fordult problémdjaval a munkaiigyi bir6sdghoz, akkor most
mar csak oda fordulhat. Az eljarést torvényi szabalyozok hatdrozzék meg.

- A folyamat gazdaja az intézmény vezetdje, aki a nevelési év végén ellendrzi a panasz-
kezelés folyamatat, és 0sszegzi a tapasztalatokat. Amennyiben szilikséges, elvégzi a
korrekciot az adott [épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.

6. Kozérdekii bejelentések eljarasrendje

A kozérdekli bejelentés olyan kortilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekil bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

Intézménylinkben a kozérdekil bejelentés torténhet:
- szoban, személyesen az intézmény vezetdjénél
telefonon (47/311-719)
- irasban (3950 Sarospatak, Zrinyi u. 40.)
- elektronikus uton, a carolinaovodasp20@gmail.com e-mail cimre kiildve

A szobeli kozérdekli bejelentést az eljarasra jogosult szerv irdsba foglalja, és a kozérdekii
bejelentd szdmara masodpéldanyban atadja.

A kozérdekli bejelentés eljarasrendjének nyilvantartasa és folyamata megegyezik a
panaszkezelés folyamatrendjével.

Amennyiben a kozérdekti bejelentés - a jellegébdl addéddan - intézményi szinten nem
megoldhat6, tgy azt az intézmény vezetdje a fenntartd felé¢ szoban vagy irdsban tovabbitja.

A kozérdekll bejelentd a bejelentését az alapvetd jogok biztosandl is megteheti, a kozérdekii
bejelentések védett elektronikus rendszerében. A kozérdekli bejelentd az elektronikus
rendszer Utjan az alapvetd jogok biztosanal tett kdzérdekli bejelentése soran kérheti, hogy
személyes adatai kizardlag az alapvetd jogok biztosa ¢és hivatala szamara legyenek
hozzaférhetdek.
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IV. Nyilvantartas, dokumentacio

A panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl az intézmény vezetdje nyilvantartast (1.Sz.
melléklet) vezet, mely a kovetkezd adatokat tartalmazza:

- apanasztétel/kozérdekii bejelentés idopontja
- apanaszt/kozérdekii bejelentést tevé neve

- apanasz/kézérdeki bejelentés leirasa (amennyiben a bejelentés irdsban tortént, az irott
dokumentum)

- az intézmény részEérdl a panaszt/kozérdeki bejelentést fogadd személy neve, beosztasa
- apanasz/kozérdeki bejelentés kivizsgalasdnak maodja, eredménye

- az esetleges sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye

- az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

- a panaszt/kozérdeki bejelentést tevo tajékoztatdsanak idOpontja (amennyiben irdsban
tortént, annak dokumentuma)

- irasban tett panasz/kozérdekii bejelentés esetén a panaszt/kozérdekil bejelentést tevd
nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban foglaltakat elfogadja, illetve ennck hianyaban
jegyz6konyv indoklassal arrol, hogy nem fogadja el

- haa panaszt/kozérdeki bejelentést tevo a tajékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a
jegyzOkonyv utoirataként feljegyzés a tovabbi teenddkrol

V. Jogorvoslati lehetoségek

A panasz vagy kozérdekii bejelentés elutasitasa esetén az intézmény a partnert irdsban
tajékoztatja arrol, hogy panaszaval vagy kozérdeki bejelentésével mely szervhez, hatésaghoz
vagy birésaghoz fordulhat.

VI. Zaro rendelkezések

A szabadlyzat személyi és térbeli hatdlya:
A szabdlyzat az intézmény valamennyi partnerére, szervezeti egységére €s alkalmazottjara
Kiterjed.

- A szabalyzat hatalyba lépése:
Jelen szabalyzat 2023. szeptember 01. napjatol 1ép hatalyba.

- A szabadlyzat elérhetosége:
Az intézmény a jelen Szabdlyzatat elérhetdveé teszi a titkarsagan és az intézmény honlapjan
(www.carolinaovoda.hu).

Jelen szabalyzat hatdlyba 1épésével egyidejiileg az intézmény korabbi Panaszkezelési
Szabalyzata hatalyat veszti.
Sarospatak, 2023. augusztus 31.

Orosz Végsoé Veronika
féigazgatd
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1.sz. melléklet Panaszkezelési/kozérdeki bejelentési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel/kdzérdekii bejelentés idopontja: Panasztevd/kozérdekii bejelentést tevo neve,
elérhetdsége:

Panaszbenyujtas/kdzérdeki bejelentés modja:
szobeli: személyes / telefon
irasbeli: postai levél / személyesen atadott levél / e-mail

Panasz/kozérdeki bejelentés leirasa:

neve: kivizsgalas modja:
Panaszt/kozérdekii
bejelentést beosztasa: kivizsgalas eredménye:
felvevo

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid leirasa.

A panasz/kdzérdekil bejelentés orvoslasara szolgalo intézkedés leirdsa, elutasitas esetén annak
indoklasa).

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds A bejelentd tajékoztatasanak idépontja,
személy neve: modja:




