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I. ALTALANOS RESZ

1. Bevezetés és jooszabalyi hattér

1.1. Intézmény adatai

Intézmény neve: Barka Baptista Ovoda

Székhelye: 2113, Erddkertes, Fo tér 2.

Alapitoja és fenntartéja, székhelye: Baptista Tevékeny Szeretet Misszio, 4028 Dcbrecen,
Simonyi ut 14.

Intézmény elérhetoségei:

Ovodaigazgato: Csanying Zaldntai Dorottya

Fenntarto kapcsolattartéja: Bacso Benjamin

E-mail cime: barkaovi@btesz.hu

Web: www.barkaovi.hu

Intézmény OM azonositéja: 203568

Intézmény adészama: 19342416-1-13

Az 6voda, a dolgozok, sziilék ¢s partnerek panaszainak egységes, atlathatd és hatékony kezelése
erdekeében hozta létre e szabélyzatot. Az eljards soran az intézmény biztositia Magyarorszag
Alaptorvényének XXIV. cikk (1) bekezdésében rogzitett tisztességes hatdsagi eljardshoz valo
jogot, mely garanciét jelent az dllampolgarok szamdra. Ennek értelmében mindenki jogosult arra,
hogy tligyeit a hatosdgok részrehajlas nélkiil, tisztességes moddon, észszer(i hataridén beliil
ntézzek. A tisztességes eljards magaban foglalja a megfeleld tdjékoztatdshoz valé jogot, a
tényallas alapos ¢s objektiv feltardsat, valamint azt, hogy az érintett személy véleményét és

eszrevételeit a dontéshozatal soran tigyelembe vegyck.
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A jogelv cClja a jogbiztonsag crosilése, az dnkényes doéntések kizarasa, valamint a hatdsagok
mitkodescbe vetett kozbizalom [enntartisa. A tisztességes eljdrds kovetelménye minden olyan
cljards sordn iranyado, amelyben a hatosag az érintett jogairdl vagy kételezettségeirdl dont. Az
eljardsi szabalyok megsértése csctén az érintett személy jogorvoslattal élhet a jogsérelem orvoslasa

érdekében.

1.2 A szabalyzat célja és alapelvei

A szabalyzat célja avisszajelzések szakszer(i kivizsgdlasa és dokumentdlisa. A panaszkezelés sordn
alapkovetelmény a gyorsasag, a partatlansag és az érdemi valaszadas.
Kiemelt alapelv, hogy a gyermckekkel kapesolatos panaszok sordn a gyermek mindenek felett a1lo

¢rdekét kell figyelembe venni (Nkt. 3. §).

Hataly:
- Személyi hataly: Kiterjed az intézmény minden dolgozojara, a szillékre és az intézmény
partnereire.
- Tdrgyi hataly: Magaban foglal minden olyan bejelentést, amely cgyéni jog- vagy

erdeksérelem megsziintetésére iranyul, ¢s nem tartozik mds (pl. birésagi) eljaras korébe.

Alapelvek:

Alapkovetelmény a felvetések gyors kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslisa. A beérkezett
¢szrevételeket elemezzilk, és ennek eredményeit felhaszndljuk. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlSen, azonos eljardsok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A
panaszkezelesnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni

a panasz okat, indokdt és czt kdvetben a panaszt minél clébb orvosolni kell.
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1.3 Jogszabalyi hattér

Az alabbi torvények szabalyozzak a panaszkezelési szabalyzatot.

® Magyarorszag Alaptorvénye XXIV. cikk (1) bekezdés - tisztességes hatdsagi cljarashoz
valo jog

e 2011. évi CXC. torvény a ncmzeti koznevelésrol (Nkt.) 25. §, 69. § (1) bekezdés d) pont
20/2012. (VIIL. 31.) EMMI rendelet 4.§, 85.§

e 2016. évi CL. (6rvény az Altalanos kézigazgatdsi rendtartasrél (Akr) - mdsodfokd,
fenntarto1 eljarasoknal iranyado

e 2016/679/EU rendclet (GDPR) - személyes adatok kezelése

e 2023. évi XXV. tdrvény a panaszokrol €s a kozérdek(i bejelentésekrdl

e 2011. évi CXII. torvény (adatvédclem)

II. A PANASZKEZELES RENDJE

2.1 A panasz benyujtasinak mddjai

o Szobeli panasz: Személyesen vagy telefonon sziikséges benyujtani.
o Irasbeli panasz: Postai uton vagy személyesen atadva.
o Elektronikus panasz: Az intézmény hivatalos e-mail cimén barkaovi@btesz. hu

(mely elérhetd a honlapon is) benyujtva.
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2.2 Névtelen (anonim) bejelentések

A névtelen bejelentéseket az intézmény nem koteles kivizsgdlni, kivéve, ha a panasz
sulyos jogsértésre vagy gyermekbiztonsigot érint$ koriilményre (pl. bantalmazas,
veszélyeztetés, elhanyagolds gyandja) utal. Ilyen esetekben a mérlegelés soran a
gyermek védelme €lvez elsébbséget, tehat koteles kivizsgalni, ha sziikséges jelezni a

Gyernmekjoléti Szolgalat felé.

2.3 Ugyintézési hataridék

o Adott probléméhoz rendelt.

o A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és lehetség szerint orvosolni.

o Az irasbeli (ideértve az elektronikus) panaszt érdemben meg kell vizsgalni, és a
dontésrdl a panaszost a beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil irisban tajékoztatni

kell.
2.5A szabalyozas érintettjei:

o alkalmazotti kor,
o igazgatd,

o partnerek

2.6 A szabalyozasért felelos:

o igazgatd

2.7 A szabalyzat személyi hatalya:
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o Intézmény dolgozoi,
o szilok,

o partnerek

2.8 A szabalyzat hatalyba lépésének ideje:

o 2026.06.18.

2.9 Szabalyzat feliilvizsgalata:

o ¢vente

A panasz Kivizsgaldsa és megvalaszoldsa:

A szobeli panaszt az igazgatd halad¢ktalanul megvizsgalia ¢s a lehetd legrovidebb idén beliil
orvosolja. Haa partner a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, az dvoda a panaszrol jegyzOkonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
szemelyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén megkdildi. Egycb szobeli panasz esctén, az irdsbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jar
gl.

irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgalja Cs a panasszal kapcsolatos allaspontjat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal cllatva a panasz kozlését kovetd 15 napon beliil
irasban megkiildi a partner részére. A Kkivizsgalas credményérél telefonon vagy e-mailben is

Crtesitést kild.
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III. PANASZNYILVANTARTAS

1. A panaszokrol é az azok megoldasat szolgilé intézkedésekrol

nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

o apanaszos (intézmény/személy) adatait

o apanasz leirdsdl, targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

o a panasz beny(jtasanak idépontjat és madjat

o apanasz orvosldsara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitis esctén annak indoklasat

o a panaszigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtisaért felelds személy
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrdsanak hataridejét

o akivizsgalas sordn beszerzett informaciokat és csetleges szakvéleményt

o apanaszban megjeldlt igényrdl vald dontést

o a panasz mcgvdlaszolasanak idépontjat és modjat

o a panaszkezelCs elemzéséhez &s fejlesztéséhez kapesolodd egyéb informéciokat (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

Az irasheli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt

jegyzOkonyvet is - tovabba az azokra adott véalaszokat hdrom évig archiviljuk, czt

kovetden az adathordozokat (okiratokat) sclejtezziik.

A panasziigyi nyilvantartasban  rogzitett  személyes adatok kizdrolag a panasz

regisztralasanak ¢&s clbirdlasanak céljat szolgaljdk. Felkészillink a regisziracidjara és

megkezdddik a panasz kivizsgdldsa, a hidnyzo informdciok, szakvélemények stb.

beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacio rendelkezésre all, a vizsgdlati

szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.
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2. A dontés lehet:
o apanasz elfogadasa
o panasz részbeni elfogadasa

o panasz elulasitdsa.

A dontéshozatalt a vilasz elkészitése ¢s megkiildése koveti frasos formaban (irdsban, c-

mailben)

[V. APANASZKEZELES FOLYAMATA

1. A panasz benyujtasa:

o panasz benytjtasa

O regisztracio,

o kivizsgalas,

o dontés,

o valasz,

o elemzés

o A panasz megvalaszolasanak id6pontja, médja.

o A panaszkezeleés elemzéséhez és [ejlesztésthez kapesolodd egyéb informéciok (pl. panasz

oka, gyakorisaga)
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2. Eljaras rend:

O A panaszt, a V€It vagy valés problémét elsGsorban és el8szor a ,bepanaszolttal” kell
tisztizni. Amennyiben ¢z nem vezet credményre, akkor tovabb kell 1épni a panaszkczelés
szabalyzata szerint.

o Ha apanasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelé szintre, errdl a

panaszost €rtesiteni kell.

O

A panaszt legalabb a II. szinttdl irdsba kell foglalni.

o Amennyiben a probléma megoldasdhoz tiirclmi idére van sziikség, meghatirozott idétartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kozosen ériékelik a bevalast.

o A panaszkezclCs rendjét az érintetiekkel ismertetni kell.

o A panaszokkal kapcsolatos dokumenticiét errc a célra kijelolt dossziéban clzart
szekrényben kell tartani.

o Az igazgat6 ellen6rzi a panaszkezelés folyamatdl, Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli a

megvalositast, ill. sziikség esctén korrekeids javaslatot tesz és készit.

A sziilokre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

I. szint:
A panaszos (sajat vagy gycrmeke képviscletében) a csoport 6vodapedagdgusahoz
fordul problémajaval az 6vodapedagogus tajckoztatja az igazgatot.
* Azodvodapedagdgus megvizsgilja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza a
panaszossal az tigyct; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
* Jogos panasz csetén egycztet az érintettckkel és a panaszossal; ha ez eredményes, akkor a

probléma megnyugtatéan zarul.
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¢ Az ovodapcdagbgus tdjékoztatja az igazgatot. Hataridé: 5 munkanap

Felelds: 6vodapcdagogus

I1. szint:

Az dvodapedagodgus tovabbitja a panaszt az igazgatd felé

. Az igazgald egyeztet a panaszossal és az érintetlel
. Az egyeztetést, megallapoddst irdsban régzitik, ha ez credményes, akkor a probléma

megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 5 munkanap

Felel6s: igazgato

I11. szint:

A panaszos bejelenti, vagy az igazgatd tovabbitja a panaszt a koznevelési és gyermekjoléti vezets
fel¢, aki megvizsgélja a panaszt és kozosen megolddsi javaslatot tesznek a probléma kezelésére. A
megallapodast irasban rogzitik. Ha ¢z eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan zarult.
Hataridé: 8 munkanap

felelos: koznevelési és gyermekjoléti vezeld
IV. szint:

A panaszos bejelenti panaszit az oktatdsi ombudsman fel¢, az ligy végig vitele utdn még a birdsdgi

eljards van hétra. Az cljarasokat jogszabalyi eléirasok hatarozzak meg.

Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

12
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1. szint:

A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleléséhez fordul az alibbiak szerint:

Gyermekekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdések igazgaré

Neveléssel kapesolatos kérdések igazgato

Munkatigyi/munkajogi kérdések koznevelési és gyermekjoléti vezetd
Munkaszcrvezési kérdések Kozvetlen [elettes, elrendeld

Egyéb kérdések Kozvetlen felettes, elrendeld

II. szint: A felelds megvizsgalja a panasz jogossdgat. Amennyiben nem jogos, tisztdzza az
lgyet a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé,
III. Jogos panasz esetén cgycztet az érintettekkel, a panaszossal. 11a ¢z eredményes, akkor
a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 3 munkanap

Felelds: kozvetlen felettes

A témakor feleldse kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelés vezetod felé.
II. Vezet6 egyeztet a panaszossal ¢s az érintettekkel.
lIl. Egycztetést, megéllapodast irdsban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatéan lezarul.
Hataridé: 10 munkanap

Felelos: igazgatd

13
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111. szint:

A panaszos bejelenti, vagy a vezet6 tovabbitja a panaszt a kdznevelési és gyermekjoléti vezeld felé.
Akoznevelesi és gyermekjoléti vezet§ az igazgaté bevonasaval megvizsgilja a panaszt és kdzdsen
megolddsi javaslatol tesznck a panaszos részére, a megallapodast irdsban régzitik. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hatarido: 15 munkanap

Felelos: koznevelési és gyermekjoléti vezetd

Eljaras intézményvezetivel szembeni panasz esetén

Amennyiben a panasz az intézményvezetd személyét, magatartdsdt, intézkedését vagy dontését
¢rinti, a panaszos a panaszit kézvetleniil a fenntartd részére nyvjthatja be. A fenntarté, a Baptista
Tevékeny Sczeretet Misszio, a panaszt kivizsgalja, és annak ercdményérél a vonatkozd
Jogszabalyokban, illetve jelen szabalyzatban meghatirozott hataridén beliil ajékoztatja a
panaszost.

A kivizsgalds sordn biztositani kell a partatlansag, az objcktivitds és a tisztességes eljaras
kévetelményeinek érvényesiilését. A fenntarto sziikség esetén bekéri az tigyben érintett személyck
nyilatkozatait, valamint megvizsgalja a rendelkezésre all6 dokumentumokat és bizonyitékokat. A

panasz elbirdlasarol hozott dontést irdsban kell kozdlni a panaszossal.

» 4a panaszt a screlmezett csemény tudomadsra jutisatdl szamitott 30 napon beliil lehet
benyujtani;

» azinttzmény a panaszt 15 napon beliil megvizsgalja;

« indokolt esctben a hatdridé egy alkalommal tovdbbi 15 nappal meghosszabbithato,

amelyrol a panaszost tajékoztatni kell.
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Adatvédelem és dokumentacio

1. Adatkezelés (GDPR)

A panaszkezelés sordn a személyes adatok kezelése a 2016/679/EU rendelet (GDPR) és a hazai

adatvédelmi jogszabalyok ecléirdsai szerint torténik. A megadott adatok kizérélag a panasz

kivizsgalasahoz és a kapcsolattartashoz hasznélhatok fel.

O

2. Iratkezelés és archivilds
A panaszokrol €s az int¢zkedésekrdl egységes Panasznyilvantartd lapot (1. sz. melléklet)
kell vezetni.
A panaszokat, a jegyzOkonyveket és a valaszleveleket (papir alapi és elektronikus
dokumentumok) harom ¢évig kell archivalni, ezt koévetden gondoskodni kell a
sclejtezésiikrol.
Az elektronikus iratok megdrzése és archivaldsa az intézmény informatikai adatbiztonsagi

szabalyai szerint, elkiilonitett és védett mappaban t6rténik.

V. DOKUMENTUMOK

Kapcsolodo dokumentumok:

SZMSZ

Munkakori leirasok
Adatkezelési szabalyzat
Int¢zmény etikai kdédexe
BTESZ etikai kddexe
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Barka Baptista Ovoda
2113 Erdokertes, Fo6 tér 2.
Tel: 0670/460-0803
OM: 203568
e-mail: barkaovi@btesz.hu

Elkésziilo dokumentum(ok):

* panaszgyljto dosszié: panasz leirdsa, megallapodas, feljegyzés, hatarozatok masolata

VI. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén a panasz kivizsgalasaval kapcsolatos dontéshozo személy a panaszost

irasban tajckoztatja arrol, hogy panaszival milyen szervhez, hatdsdghoz vagy birdsighoz fordulhat.

Minden olyan kérelem jogorvoslati kérelemnek mindsiil, amely valamely jogszabdly — ideértve a
Hézirendet is — alapjan meghozott dontés feliilvizsgalatara vagy megvaltoztatasara iranyul.

A jogorvoslati kérelem megnevezése Iehet tobbek kozott panasz, kifogds, fellebbezés, felszolalds,
¢szrevétel vagy feliilvizsgalati kérelem.

A dontessel szembeni jogorvoslati kérelmet irdsban kell benyujtani. A dontést meghozd személy
vagy szerv koteles tajékoztatast adni az Crintett részére a jogorvoslat Ichetdségérél, modjardl és
feltételeirdl, kiilondsen a benydjtds hatdridejérol, helyérdl, formajarél és az esctleges
példanyszamrol.

A becrkezett irasbeli panaszokat. valamint a panaszokkal kapcsolatos jegyzékonyveket az

intézmény iratkezelési szabdlyal szerint iktatni kell.

VIil. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetésége:
Jelen panaszkezelési szabdlyzatot az intézmény honlapjan (http://barkaovi.hu/), intézményben az

igazgatoi irodaban, folyoson Iévé informacios asztalon is elérhetévé, illetve kozzétessziik.
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Barka Baptlsta Ovoda
2113 Erdbkertes, F6 tér 2.
Tel: 0670/460-0803
OM: 203568
e-mail: barkaovi@btesz.hu

VIII. HATALYBA LEPES

Jelen szabalyzat 2026. jinius 18. napjatol hatalyos.

Kelt.: Erdékertes, 2026. junius 18.

Ct&.‘rzr\..‘..\ ....... 3 *»“Lf'“m“ =
C sanylt{,é ﬁZ"afénldl De&ottya

A, Q,Q //

Mellékletek:
1.sz. melléklet: Megismerési nyilatkozat

2.sz. mell¢klet: Panaszkezelési Nyilvantart Lap
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Barka Baptista Ovoda
2113 Erddkertes, F6 tér 2.
Tel: 0670/460-0803
OM: 203568
e-mail: barkaovi@btesz.hu

1.sz. melléklet: Megismerési nyilatkozat
A Barka Baptista Ovoda Panaszkezelési Szabalyzataban foglaltakat megismertem. Tudomasul

veszem, hogy a s7abalyzatban foglaltakat munkavégzésem soran kételes vagyok betartani.

Olvashato név Beosztas Datum Alairas
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Barka Baptista Ovoda
2113 Erdékertes, F6 tér 2.
Tel: 0670/460-0803
OM: 203568
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2.sz mell¢klct

Barka Baptista Ovoda
2113 Erddkertes, Fé tér 2.
Tel: 0670/460-0803
OM: 203568
e-mail: barkaovi@btesz.hu

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasztétel idépontja:

Panasztevd neve:

Panasz leirdsa:

Panasz fogadd

neve:

Kivizsgalds moédja:

beosztasa:

Kivizsgalas ercdménye:
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Bérka Baptista Ovoda
2113 Erd6kertes, Fo tér 2.
Tel: 0670/460-0803
OM: 203568
e-mail: barkaovi@btesz.hu

Szikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve: | Panasztevd tajékoztatasanak idSpontja:

A Panaszkezelési Szabdlyzal tartalmat megismertem.

Annak rendjét panaszom kezel¢sére nézve (megfeleld aldhtizandé) ELFOGADOM / NEM
FOGADOM EL

Panaszom kivizsgalasanak és kezelésénck menetérdl, az eljardsban  varhato hataridékré)
tdjekoztatast kaptam. Alairdsommal hozzajarulok, hogy a panaszommal kapcsolatos intézkedések

sordn adataimal a panaszkczeléshez sziikséges célra és mértékben kezeljék.

a panaszfolvevd alairasa
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