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[bookmark: bookmark1]Törvényi hivatkozás: 2013. évi CLXV. törvény a panaszokról és a közérdekű bejelentésekről
 1. § (1) Az állami szervek és a helyi önkormányzati szervek a panaszokat és a közérdekű bejelentéseket e törvény szerint kötelesek elintézni.
(2) A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszüntetésére irányul, és elintézése nem tartozik más - így különösen bírósági, közigazgatási - eljárás hatálya alá. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
(3) A közérdekű bejelentés olyan körülményre hívja fel a figyelmet, amelynek orvoslása vagy megszüntetése a közösség vagy az egész társadalom érdekét szolgálja. A közérdekű bejelentés javaslatot is tartalmazhat.
(4) Panasszal és közérdekű bejelentéssel bárki fordulhat a panasszal vagy a közérdekű bejelentéssel összefüggő tárgykörben eljárásra jogosult szervhez (a továbbiakban: eljárásra jogosult szerv). A szóbeli közérdekű bejelentést az eljárásra jogosult szerv írásba foglalja és a közérdekű bejelentő számára másodpéldányban átadja.
2. § (1) A panaszt és a közérdekű bejelentést - ha törvény eltérően nem rendelkezik - az eljárásra jogosult szervhez történő beérkezésétől számított harminc napon belül kell elbírálni.
(2) *  Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag harminc napnál hosszabb ideig tart, erről a panaszost vagy a közérdekű bejelentőt - az elintézés várható időpontjának és a vizsgálat meghosszabbodása indokainak egyidejű közlésével - tájékoztatni kell.
(3) Az eljárásra jogosult szerv a panaszost vagy a közérdekű bejelentőt meghallgatja, ha azt a panasz vagy a közérdekű bejelentés tartalma szükségessé teszi.
(4) *  Az eljárásra jogosult szerv a panasz vagy a közérdekű bejelentés elintézésekor - a minősített adat, illetve törvény alapján üzleti, gazdasági vagy egyéb titoknak minősülő adat kivételével - a megtett intézkedésről vagy annak mellőzéséről - az indokok megjelölésével - a panaszost vagy a közérdekű bejelentőt haladéktalanul értesíti.
(5) Az írásbeli értesítés mellőzhető, ha a panasz vagy a közérdekű bejelentés elintézéséről a panaszost vagy közérdekű bejelentőt szóban tájékoztatták, aki a tájékoztatást tudomásul vette.
2/A. § *  (1) A korábbival azonos tartalmú, ugyanazon panaszos vagy közérdekű bejelentő által tett ismételt panasz vagy közérdekű bejelentés vizsgálata mellőzhető.
(2) A panasz vizsgálata mellőzhető az (1) bekezdésben meghatározott eseteken kívül akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységről vagy mulasztásról való tudomásszerzéstől számított hat hónap után terjesztette elő panaszát. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztás bekövetkeztétől számított egy éven túl előterjesztett panaszt érdemi vizsgálat nélkül el kell utasítani.
(3) Az azonosíthatatlan személy által tett panasz vagy közérdekű bejelentés vizsgálatát az eljárásra jogosult szerv mellőzi.
(4) A (3) bekezdés alkalmazásától az eljárásra jogosult szerv eltekinthet és a panaszt vagy közérdekű bejelentést megvizsgálja, ha a panasz vagy a közérdekű bejelentés alapjául súlyos jog- vagy érdeksérelem szolgál.
3. § (1) A panasz vagy a közérdekű bejelentés alapján - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell
a) a jogszerű vagy a közérdeknek megfelelő állapot helyreállításáról, illetve az egyébként szükséges intézkedések megtételéről,
b) a feltárt hibák okainak megszüntetéséről,
c) az okozott sérelem orvoslásáról és
d) indokolt esetben a felelősségre vonás kezdeményezéséről.
(2) A panaszost vagy a közérdekű bejelentőt - a (4) bekezdésben foglaltak kivételével - nem érheti hátrány a panasz vagy a közérdekű bejelentés megtétele miatt.
(3) A panaszos vagy a közérdekű bejelentő személyes adatai - a (4) bekezdésben foglaltak kivételével - csak a panasz vagy a közérdekű bejelentés alapján kezdeményezett eljárás lefolytatására hatáskörrel rendelkező szerv részére adhatóak át, ha e szerv annak kezelésére törvény alapján jogosult, vagy az adatai továbbításához a panaszos vagy a közérdekű bejelentő egyértelműen hozzájárult. A panaszos és a közérdekű bejelentő személyes adatai egyértelmű hozzájárulása nélkül nem hozhatóak nyilvánosságra.
(3a) *  Ha az eljárásra jogosult szerv számára nyilvánvalóvá válik, hogy a panaszos vagy a közérdekű bejelentő rosszhiszeműen, döntő jelentőségű valótlan információt közölt, a panasz vagy a közérdekű bejelentés elbírálását megalapozó vizsgálatot intézkedés mellőzésével befejezheti.
(4) Ha nyilvánvalóvá vált, hogy a panaszos vagy a közérdekű bejelentő rosszhiszeműen, döntő jelentőségű valótlan információt közölt és
a) ezzel bűncselekmény vagy szabálysértés elkövetésére utaló körülmény merül fel, személyes adatait az eljárás lefolytatására jogosult szerv vagy személy részére át kell adni,
b) alappal valószínűsíthető, hogy másnak jogellenes kárt vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljárás kezdeményezésére, illetve lefolytatására jogosult szervnek vagy személynek kérelmére át kell adni.










Az óvoda gyermekeit, szüleiket/gondviselőiket, valamint az óvoda dolgozóit
[bookmark: bookmark2]panasztéíeli jog illeti meg.
	
·  Panaszt tenni olyan ügyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az óvoda köteles illetve jogosult intézkedésre.
·  A panasz jogosságát, okával kapcsolatos körülményeket az intézményvezető helyettese köteles megvizsgálni.
Jogossága esetén köteles az ok elhárításával kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény vezetőjénél, irányító testületénél intézkedést kezdeményezni.
·  A „Panaszkezelési szabályzat”-ról az óvodába lépéskor a házirenddel együtt minden szülőt, és minden új dolgozót tájékoztatni kell.
1. [bookmark: bookmark3] A panaszkezelés lépcsőfokai
1.  Konkrét esetben eljáró személy kezeli a problémát, vagy a csoportos
           óvodapedagógushoz, illetve kollégához fordul
2.  Az érintett személy kezeli a problémát, vagy a vezető helyetteshez    fordul,
3.  A vezető helyettes kezeli a problémát, vagy a vezetőhöz fordul,
4.  A panasztevő közvetlenül a vezetőhöz fordul.
2. [bookmark: bookmark4] Formális panaszkezelési eljárás
A panaszkezelő felé a panasztevők panaszaikat megtehetik:
· személyesen
· telefonon (06-52 -206-025)
· írásban (4262 Nyíracsád, Kassai u. 8.)
· elektronikusan (ovoda.nyiracsad@gmail.com)
· a partneri elégedettségi mérésre szolgáló kérdőíveken
A panaszok kezelése - a panasz tárgyától függően - a csoportos pedagógus vagy a vezető
helyettes, illetve a vezető hatáskörébe tartozik.
3. [bookmark: bookmark5] Panaszkezelési eljárásrend az alkalmazottak és szülők részére
· A panaszkezelési eljárás célja, hogy az óvodában történő munkavégzés során esetlegesen felmerülő problémákat, vitákat a legkorábbi időpontban a legmegfelelőbb szinten lehessen feloldani, megoldani.
· Az alkalmazott panaszát szóban vagy írásban eljuttatja ahhoz a személyhez, aki a felelőse annak a területnek, ahol a probléma felmerült.
· A felelős megvizsgálja 5 munkanapon belül a panasz jogosságát. Ha a panasz nem jogos, akkor a felelős tisztázza az ügyet a panaszossal.
· Ha a panasz jogosnak minősül, akkor a felelős 10 munkanapon belül egyeztet a panaszossal. Ezt követően a felelős és a panaszos az egyeztetést, megállapodást írásban rögzítik és elfogadják az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma megnyugtatóan lezárult.


· Amennyiben a panasz megoldásához türelmi idő szükséges, 1 hónap időtartam után közösen értékeli a panaszos és a felelős a beválást.
·  Ha a türelmi idő lejártával a probléma nem oldódott meg se a felelős, se a vezető közreműködésével, akkor a vezető a fenntartó felé jelez.
· 15 munkanapon belül az óvodavezető a fenntartó képviselőjének bevonásával megvizsgálja a panaszt, közös javaslatot tesz a probléma kezelésére — írásban is. Ezután, a fenntartó képviselője, a vezető egyeztetnek a panaszossal, a megállapodást írásban rögzítik. Amennyiben türelmi idő szükséges, 1 hónap időtartam után közösen értékelik a beválást. Ha ekkor a probléma megnyugtatóan lezárult, a megoldást írásban rögzítik az érintettek.
·  Ha a panaszos eddig nem fordult problémájával a munkaügyi bírósághoz, akkor most már csak oda fordulhat. Az eljárást törvényi szabályozók határozzák meg.
4. [bookmark: bookmark6]Dokumentációs előírások
A panaszokról az intézmény vezetője „Panaszkezelési nyilvántartás ”-t köteles vezetni, melynek a következő adatokat kell tartalmaznia:
1.  A panasz tételének időpontja
2.  A panasztevő neve
3.  A panasz leírása (amennyiben a panasz tétele írásban történt, az írott dokumentum)
4.  A panaszt az intézmény nevében fogadó személy neve, beosztása
5.  A panasz kivizsgálásának módja, eredménye
6.  Az esetleg szükséges intézkedés megnevezése, várható eredménye
7.  Az intézkedés végrehajtásáért felelős személy neve
8.  A panasztevő tájékoztatásának időpontja
9.  Ha a tájékoztatás írásban történt, annak dokumentuma
10.  írásban tett panasz esetén a panasztevő nyilatkozata, hogy a tájékoztatásban foglaltakat elfogadja, illetve ennek hiányában jegyzőkönyv indoklással arról, hogy nem fogadja el.
11.  Ha a panasztevő a tájékoztatásban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzőkönyv utóirataként feljegyzés a további teendő(k)ről.


	

Panasz fogadó neve, beosztása:
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Végrehajtásért felelős neve:                             Panasztevő tájékoztatásának időpontja:





Kapcsolódó Dokumentumok:
·  SZMSZ
·  Házirend
· 2013.évi CLXV. törvény a panaszokról és a közérdekű bejelentésről
A Panaszkezelési Szabályzatot az Akácliget Óvoda nevelőtestülete a munkatervvel egyidejűleg véleményezte és elfogadta.
A szabályzatot a Szülői szervezet a munkatervvel egyidejűleg véleményezte és elfogadta.
A szabályzat személyi és térbeli hatálya: A szabályzat az intézmény valamennyi partnerére és alkalmazottjára kiterjed
A szabályzat elérhetősége
Jelen Panaszkezelési szabályzatát az intézmény faliújságján és honlapján is elérhetővé, illetve közzéteszi.



Nyíracsád, 2024.01.05.





Pósán Ferencné
igazgatóSzMK vezetője                                                                 intézményvezető
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