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Ügyszám: 48-116/          /2017.
Szabályzat
a Kisgyermek Szociális Intézmények Igazgatóságával Megállapodás alapján létrejött bölcsődei jogviszonyba kerülő szülőknek, törvényes képviselőknek az intézmény  alapellátási tevékenységét érintő közérdekű bejelentések és panaszok
 kezeléséről
1. A Szabályzat célja: 
A Kisgyermek Szociális Intézmények Igazgatósága (a továbbiakban: Igazgatóság) átlátható működésének elősegítése érdekében a panaszokkal és bejelentésekkel kapcsolatos szabályrendszer kialakítása az Igazgatósággal bölcsődei jogviszonyba kerülő szülők, törvényes képviselők számára. Ennek részletes szabályait, valamint a panaszok kezelésének módját, továbbá az ezzel összefüggésben felállítandó nyilvántartás vezetésének egyes szabályait a jelen szabályzat útján határozzuk meg.
A szabályzat célja továbbá, hogy az Igazgatóság az ellátásra jogosult gyermeket és törvényes képviselőjét tájékoztassa a panaszjoga gyakorlásának módjáról a gyermekek védelméről és a gyámügyi igazgatásról szóló 1997. évi XXXI. törvény 33. § (1) - (2) bekezdésében írtak alapján.

2. Panaszbejelentésre jogosultak köre:

Megállapodás alapján létrejött bölcsődei jogviszonyba kerülő szülő, törvényes képviselő, vagy bármely más személy, akinek ehhez jogos érdeke fűződik.

3. A közérdekű bejelentés, javaslat illetve panasz fogalma
a. A közérdekű bejelentés, olyan körülményre hívja fel a figyelmet, amelynek orvoslása, illetőleg megszüntetése az Igazgatóság bölcsődei alapellátásának gyakorlásában résztvevő közösség érdekét szolgálja. A közérdekű bejelentés javaslatot is tartalmazhat.
b. A panasz olyan kérelem, amely a bölcsődei ellátással összefüggő egyéni jog- vagy érdeksérelem megszüntetésére irányul, de elintézése nem tartozik más – különösen bírósági vagy közigazgatási – eljárás hatálya alá. A panasz javaslatot is tartalmazhat. 
Nem minősíthető panasznak az a beadvány, mely bűntető– vagy polgári eljárás megindítására szolgál (pl. feljelentés, keresetlevél).
A jog- vagy érdeksérelmet tartalmazó kérelem irányulhat:
· a bölcsődei beíratással, az ügyintézés, tájékoztatás nem megfelelő módjával kapcsolatos eljárásokra,  
· a bölcsődei beszoktatással, a gyermek bölcsődei nevelésével - gondozásával, napi ellátásával összefüggésben észlelt sérelemre, problémára,
· a bölcsődei dolgozók munkájára / munkahelyi magatartására, 
· a bölcsődei étkeztetés nem megfelelő minőségére és mennyiségére, 
· a bölcsődei térítési díj befizetésével összefüggő eljárásmódra,
· a bölcsőde helyiségeinek és környezetének tisztaságára és rendezettségére, 
· minden egyéb más olyan esetre, vagy eseményre, mely a gyermek jogait, mindenek felett álló érdekét sérti, vagy veszélyezteti.

4. Panasz vagy közérdekű bejelentés kapcsán az intézkedésre jogosultak köre

1. a bölcsődékben működő Érdekképviseleti Fórum,
 

2. az Intézmény igazgatója, távollétében a helyettesítésével megbízott intézményi szaktanácsadó,

3. a bölcsődevezetők.
5. A közérdekű bejelentés, panasz benyújtásának módja 

A panasz, illetőleg a közérdekű bejelentés benyújtható
1. írásban - postai kézbesítéssel, vagy az Igazgatóság 7622 Pécs, Vargha Damján utca 2. szám alatti székhely épületének a postai gyűjtőládájába elhelyezve, továbbá az Igazgatóság 11 telephelyén működő bölcsőde vezetőjének címzett levél útján
2. elektronikus úton a titkarsag@kszipecs.hu e-mail címre, illetve az Igazgatóság    www.kszipecs.hu  honlapján található bölcsődei telephelyek e-mail címére. Az Igazgatóság központi internetes oldalán az intézmény telephelyeinek címe, telefonszáma, elektronikus levélcíme megtalálható.  
3. szóban – az intézkedésre jogosult személy, vagy szerv képviselője köteles a panaszról szószerinti jegyzőkönyvet felvenni, melyet alá kell íratni az összes jelenlévővel.
A közérdekű bejelenést, illetve panaszt a legcélszerűbb írásban vagy elektronikus úton eljuttatni közvetlenül az 4. pontban megnevezett intézkedésre jogosult vezetőnek, vagy szervnek.

6. A panasz benyújtásának tartalmi követelményei
A kérelem kötelező tartalmi elemei:
· a bejelentő neve
· jogosultsága (Szabályzat 2. pontja)
· postacíme, telefonos, elektronikus elérhetősége,

· az panasszal érintett intézmény, csoport vagy személy megnevezése, 
· a panaszolt tény, az esetleges javaslat leírása, 
· mióta áll fenn a bejelentett sérelem, 
· mióta van a bejelentőnek tudomása a leírt állapotról, tevékenységről vagy mulasztásról, 
· illetőleg korábban tette-e – bármilyen formában - jelzést, az ügy tárgyával kapcsolatban a bölcsőde bármely dolgozójának, vezetőjének. 

A kérelem megírásakor javasolt a rövid, lényegre törő megfogalmazás, mely segíti a határidőben történő ügyintézést. Kézzel írt írásbeli beadvány esetén mindenképpen törekedni kell az olvashatóságra. 

7. A közérdekű bejelentés, panasz elbírálására jogosultak köre és az eljárás rendje
7.1 A bölcsődevezetőhöz közvetlenül benyújtott panaszt, vagy bejelentést, a bölcsőde vezetője köteles azonnal, de legkésőbb egy munkanapon belül 
· az e-mailben érkezett panaszt az Igazgatóság központi elektronikus címére, valamint az Érdekképviseleti Fórum vezetője számára továbbítani, 
· a postai küldeményként érkezett kérelmet zárt borítékban az intézmény titkárságára az igazgatónak, valamint az Érdekképviseleti Fórum vezetőjének eljuttatni. 

· szóbeli előterjesztés esetén a Szabályzat 5.3. pontja szerint eljárni, a jegyzőkönyv eredeti példányait az igazgató valamint az Érdekképviseleti Fórum vezetője számára továbbítani.
Amennyiben a bölcsődevezetője a kérelem tartalmát ismeri, köteles az ehhez fűzött írásbeli észrevételeit is csatolni és eljuttatni az intézkedésre jogosult vezetőnek.

7.2. Intézmény igazgatójához érkező panasz esetén

· amennyiben a kérelem tárgya a bölcsődék valamelyikére vonatkozik, az igazgató továbbítja a beadványt haladéktalanul a bölcsődevezetőnek azonnali véleményezésre,
· amennyiben a központi irányítás szakfeladathoz rendelt dolgozó munkájával kapcsolatos a bejelentés, az igazgató saját hatáskörben jogosult a beadványban foglaltak kivizsgálására.
Bölcsődei telephelyen munkavégzési hellyel rendelkező, vezetői megbízással nem rendelkező dolgozó elleni panasz, vagy bejelentés kivizsgálásába

az igazgató köteles bevonni 
· a bölcsődei Érdekképviseleti Fórumot, vagy annak vezetőjét, 

· az adott bölcsőde vezetőjét, mint közvetlen munkahelyi vezetőt,

az igazgató szükség esetén bevonhatja

· az intézményi szaktanácsadót,

· az intézmény jogászát,

· az ellátási csoport vezetőjét,

· a Közalkalmazotti Tanácsot, illetve 

· a szakszervezet képviselőjét.

Az igazgató a saját hatáskörben tartott panasz kivizsgálási eljárásába bevonhatja
· az intézményi szaktanácsadót, 

· az intézmény jogászát, 

· a Szervezeti és Működési Szabályzatban rögzített Módszertani Csoport bármely tagját, 

· az intézmény Szakértői Csoportjának bármely tagját, 

· a Közalkalmazotti Tanácsot,

· illetve a szakszervezet képviselőjét.
A panaszok és bejelentések kivizsgálásának eljárásrendje:
Szóban történő kérelem esetén az igazgató a bejelentőt, panaszost meghallgatja, a meghallgatásról feljegyzést készít, ezt követően a megalapozottnak ítélt bejelentés, panasz esetén gondoskodik:
· az érintett intézmény vezetőjének, dolgozónak, vagy dolgozói közösségnek a panasszal kapcsolatos vélemény, álláspont, magyarázat meghallgatásáról,

· lehetőséget biztosít az ellenérdekű felek közös meghallgatására, arról feljegyzést készít, 

· az okok, szándékok, körülmények tényszerű feltárásáról,

· a jogszerű állapot mihamarabbi helyreállításáról, a szükséges intézkedések megtételéről,

· a feltárt hibák okainak megszűntetéséről, 

· az okozott sérelem orvoslásáról,

· indokolt esetben a felelősségre vonás kezdeményezéséről, amely irányulhat az Igazgatóság Kollektív Szerződésében szabályozott munkáltatói fegyelmi eljárás kezdeményezésére, illetve azonnal - fegyelmi eljárás lefolytatása nélkül - a Közalkalmazottak jogállásáról szóló törvényben szabályozott
 rendkívüli felmentési jogának gyakorlására.
Az igazgató a vizsgálat befejezésekor a megtett intézkedésről, vagy annak mellőzéséről a panaszost, illetőleg a bejelentőt írásban értesíti az indokok megjelölésével. Mellőzhető az írásbeli értesítés, amennyiben az panasz elintézésről a jelen lévő panaszos, illetőleg a bejelentő szóban tájékoztatásra kerül, és a tájékoztatást nevezett tudomásul veszi, melyről feljegyzés készül. 

Az igazgató érdemi vizsgálat nélkül elutasítja a panaszt illetve bejelentést, vagy a bejelentés vizsgálatát mellőzheti, 

· ha a panaszos vagy a bejelentő a korábbival azonos tartalmú, ismételt panaszt, vagy bejelentést tesz, 
· illetve ha a panaszos, vagy a bejelentő a sérelmezett tevékenységről vagy mulasztásról való tudomásszerzés időpontjától számított hat hónap elteltével terjesztette elő a panaszt vagy a közérdekű bejelentést,
· ha azt a sérelmezett tevékenység vagy mulasztás bekövetkeztétől számított egy éven túl terjesztették elő. 
Közalkalmazotti Tanács bevonásának szabályai a panasz, illetve közérdekű bejelentés kivizsgálásába

A Kisgyermek Szociális Intézmények Igazgatósága átlátható működésének az elősegítése érdekében, az igazgató mérlegelési jogkörében dönthet arról, hogy a panasz, illetve a közérdekű bejelentés kivizsgálásába bevonja-e a Közalkalmazotti Tanácsot.
A Közalkalmazotti Tanács bevonása esetén a bejelentés tartalmát úgy kell megküldeni a tanács tagjainak, hogy abból a bejelentő személyes adatai ne derüljenek ki.  
A Közalkalmazotti Tanács tájékoztatása során, illetve a panaszos, vagy a bejelenő személyes meghallgatása során törekedni kell a diszkrécióra, illetve a panasszal, vagy bejelentéssel élő személy személyiségi jogainak a tiszteletben tartására.
7.3.  Érdekképviseleti Fórumhoz érkezett kérelem esetén
Az Érdekképviseleti Fórum megvizsgálja a hozzá benyújtott panasz saját hatáskörébe tartozó ügyekben dönt, vagy további intézkedéseket kezdeményezhet 
· az intézmény igazgatójánál, 
· a fenntartónál, 
· a gyermekjogi képviselőnél, 
· a gyermekvédelmi gyámnál, 
· illetve más hatáskörrel rendelkező szervnél.
Érdekképviseleti Fórum működésének rendje a panasz, illetve bejelentés kivizsgálása során:

· A fórum ülésére a panaszost, illetve közérdekű bejelentőt meg kell hívni. 
· A bölcsődei Érdekképviseleti Fórumot a bölcsődevezetője hívja össze írásos formában, az ülést megelőző 5 napon belül. Sürgős kivizsgálást igénylő esetekben indokolt lehet az e-mailen, illetve telefonon történő összehívás is, legalább a tervezett ülést megelőző 2 nappal előbb.

· Az Érdekképviseleti Fórumon elhangzottakról Feljegyzést kell készíteni, amelyet a fórum elnöke és a bölcsőde vezetője ír alá. A feljegyzésnek „záradék” formájában tartalmaznia kell a fórum döntését is.

· Az Érdekképviseleti Fórum a döntéseit kézfeltartással, szavazattöbbséggel hozza. Szavazategyenlőség esetén az elnök szavazata dönt. 

· Az intézmény vezetője, illetve az Érdekképviseleti Fórum a panaszt kivizsgálja, és tájékoztatást ad az Igazgató számára a panasz orvoslásának lehetséges módjáról.
· Az Érdekképviseleti Fórumnak a hozzá érkező panaszokról minden esetben jelentést kell tennie az intézmény Igazgatójának, amennyiben a panasz, bejelentés tartalma
· gyermek nem megfelelő nevelésével-gondozásával kapcsolatos,

· gyermek mindenekfelett álló érdekét, testi – lelki - szellemi épségét fejlődését gátló vagy sértő,
· vagy bölcsődei dolgozó kötelességszegésével, mulasztásával kapcsolatos témájú.
· Az Érdekképviseleti Fórum az intézmény vezetőjénél véleményt nyilváníthat,

· a gyermeket, érintő ügyekben, 
· valamint javaslatot tehet az intézmény alaptevékenységével összhangban végzett szolgáltatások tervezéséről, működtetéséről, valamint az ebből származó bevételek felhasználásáról. 
7.4.  A panasz kivizsgálására vonatkozó általános eljárási szabályok:
· A panasz, illetve a közérdekű bejelentés kivizsgálását bejelentést követően 5 munkanapon belül meg kell kezdeni és 15 napon belül le kell zárni.
· Ha az elbírálást megalapozó vizsgálat előreláthatólag 15 napnál hosszabb ideig tart, az igazgatónak a panaszost, illetőleg a bejelentőt írásban tájékoztatnia kell. A tájékoztatásban meg kell jelölni az eljárás meghosszabbodásának indokait és az elintézés várható időpontját.   
· A panasz vagy bejelentés Igazgatóságra érkezését követően az igazgató a kérelmezőt az eljárás során meghallgatja, ha ezt a panasz vagy a bejelentés tartalma, vagy az ügy kivizsgálása szükségessé teszi. 

· A panasz kivizsgálásába bevont személyeket titoktartási kötelezettség terheli.

· A kivizsgálással kapcsolatos minden érdemi eljárási elemről feljegyzést kell készíteni. 
A feljegyzésnek különösen az alábbi elemeket kell tartalmaznia:

· az eljáró szerv nevét, az ügy tárgyát, az ügyirat számát, az ügyintéző nevét,

· a feljegyzés készítésének helyét és időpontját,

· a panasz, közérdekű bejelentés rövid, tárgyszerű leírását, összefoglalását, 

· a szülői érdekképviseleti fórum döntését,

· az alkalmazandó jogszabályokra való hivatkozást, és az ügyben szükséges intézkedések megjelölését,

· a feljegyzés készítőjének az aláírását.
A gyermek szülője vagy más törvényes képviselője, valamint a gyermekönkormányzat és a gyermek, illetve fiatal felnőtt az intézmény fenntartójához vagy a gyermekjogi képviselőhöz fordulhat, ha az intézmény vezetője vagy az Érdekképviseleti Fórum 15 napon belül nem küld értesítést a vizsgálat eredményéről, vagy indokolt esetben az eljárási idő meghosszabbításáról, vagy ha nem ért egyet a megtett intézkedéssel. 
8. A panaszos, illetőleg a bejelentő jogai és kötelezettségei
A panaszost, vagy a közérdekű bejelentőt bejelentésének, kérelmének megtétele miatt nem érheti hátrány.

A panaszos, illetőleg a bejelentő személyes adatai a bejelentő, illetve a panaszos egyértelmű hozzájárulása nélkül nem hozhatók nyilvánosságra, kivéve, ha adatai továbbításához a panaszos, illetőleg a bejelentő hozzájárult. A hozzájáruló nyilatkozatot a szabályzathoz csatolt 1. számú melléklet tartalmazza.
Az Igazgatóság Titkárságára érkezett, vagy a bölcsődék vezetői által az Igazgatóságra áttett beadványok esetében a panaszos, illetve közérdekű bejelentő nevét, illetőleg egyéb személyes adatait titkosan kell kezelni, és ehhez az adatokhoz csak az Igazgató és az általa felhatalmazott személyek férhetnek hozzá. 
Ha az eljárás lefolytatását követően nyilvánvalóvá válik, hogy a panaszt tevő, illetve a bejelentő rosszhiszeműen járt el, és ezzel bűncselekményt (pl. rágalmazás) vagy szabálysértést követett el, másnak kárt, vagy egyéb jogsérelmet okozott, adatai az eljárás kezdeményezésére, illetőleg az eljárás lefolytatására jogosult szerv részére átadhatók.    

9. A panasz, illetve közérdekű bejelentés áttétele

Ha az Igazgató megállapítja, hogy a beadványban leírt panasz, vagy közérdekű bejelentés kivizsgálására nem jogosult, nyolc napon belül gondoskodnia kell a panasznak, illetve a közérdekű bejelentésnek a hatáskörrel rendelkező szervhez történő áttételéről. Az áttételről a bejelentőt írásban tájékoztatni kell. 
10. Hatályba léptető rendelkezések

10.1 A jelen szabályzat rendelkezéseinek alkalmazása során, 2016. december 31-ig figyelembe kell venni, az egyéb jogszabályok mellett, a közigazgatási hatósági eljárás és szolgáltatás általános szabályiról szóló 2004. évi CXL törvény (Ket.) rendelkezéseit. 

10.2. 2017. január 1-től az általános közigazgatási rendtartásról szóló 2016. évi CL. törvény rendelkezéseit kell figyelembe venni.

10.3  Jelen szabályzatban írt rendelkezések 2017. január 10-én lépnek hatályba.

10.4  A dolgozók által aláírandó Megismerési nyilatkozatot a 2. számú melléklet tartalmazza.

10.5 A panaszokról és közérdekű bejelentésekről készült iratok irattári megőrzési / selejtezési ideje tizenöt év. 

Pécs, 2017. január 1.
                                                                       Dallosné Kaurek Csilla

                                                                                 igazgató  
� 2013. évi CLXV. törvény


� 1997. évi XXXI. törvény 33. § (2) bekezdés f) pont


� 1997. évi XXXI. törvény 35. § (1) – (3) bekezdés


� 1992. évi XXXIII. törvény 33/A. § (1) – (4) bekezdés


� 200/2016. évi Magyar Közlönyben került kihirdetésre. Hatályba lép: 2017.01.01. napján. A Ket. ezen a napon hatályát veszti.
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