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SZABALYZAT \
A VESZPREMI FOEGYHAZMEGYE ALTAL FENNTARTOTT NEVELESI-
OKTATASI INTEZMENYEKBEN TORTENO PANASZKEZELES RENDJEROL

Preambulum

Az fvoda, az iskola, a kollégium, az alkalmazotti kir, sziilSk/gondviselfk, partnerek
panaszainak egységes szabdlyok szerint torténd, dtlithatd, hatékony kezelése és kivizsgilisa
érdekében a Veszprémi Fdegyhizmegye (a tovibbiakban: Ersekség), elkészitette a
panaszkezelés modjarol szold érseki szabalyzatit, :

Az Egvhiz - a piispik vagy egy megbizottja személyében — kész arra, hogy meghallgassa az
esetleges panaszosokat és csalidtagjaikat, és lelki segitséget nytijtson nekik.

Ahhoz, hogy az esetleges panaszok, vagy az azokat kiviltd okok, olykor silyos esetek kezelése
és minden ilyen veszély elhéritisa mindenkor felelfsségteljes és dttekinthetd madon torténjen,
sziikségesek az eljirist dsszefoglald kizos irinyelvek. Ezek megkonnyitik a vildgi hattsigokkal
valé egységes egyiittmikibdést, s lehetdvé teszik a leghelyesebb gyakorlat kialakitfsat.

A preventiv lépések mellett, ezen Gtmutatd minden segitséget megadva egyiittérzd szivvel
fordul az esetleges panaszos felé.

Etikai és Szakmai Kodex

Az Ersekség valamint az Ersekség nevelési-oktatdsi intézményeiben foglalkoztatott, illetve
egvhizi szolgilatot teljesité munkatirsaknak nemcsak az édllami jogszabdlyokat és az
egvetemes egvhézi szabdlyokat, hanem az Ersekség belsS szabdlyzatait, valamint az alibbi
rendelkezéseket, alapelveket és a keresztény erkoles normdit is be kell tartaniuk és be kell
tartatniuk. Ezek megsértésit jelenteniiik kell az intézmény vezetdjének, akinek a tovibbiakban
egyiitt kell miikédnie az dllami és egyhdzi hatbsigokkal. Nyomatékosan felkériink mindenkit,
hogy legyenek tisztdban ezekkel az alapelvekkel, valamint miikddjenck egyiitt a
megvaldsitasukban.

1. A szabdlyzat hatilya

1. Jelen Szabdlyzat szervi hatilya az Ersekségre és az Ersekség dltal fenntartott nevelési-
oktatdsi intézményekre terjed ki.

2. Jelen Szabdlyzat személyi hatilya alapjin mindenkire kitelezd érvénnyel vonatkozik,
aki az Ersekségen, vagy az Ersekség dltal fenntartott nevelési-oktatasi intézményekben
(a tovibbiakban: intézmények) kiskorfiakkal vagy sebezhetS nagykori személyekkel
munkakiire ellitisa, illetve egyhézi szolgilata végzése sordn kapesolatba keriil.

3. Afentieldirisokon kiviil az intézményekben meglévd etikal kodexek, vagy szabilyzatok
is megérzik hatilyukat. Ha a jelen eléirisok szigorabban rendelkeznek, igy a jelen
szabalyt kell alkalmazni a kordbbi rendelkezéssel szemben. Jelen Szabalyzat
rendelkezéseit az Intézményekben az adott intézmény Szervezeti és Mikodési
Szabdlyzatiban, Hézirendjében, Iratkezelési Szabdlyzatiban, valamint Adatvedelmi
Szabilyzatiban foglaltakkal egyiittesen és azokkal Gsszhangban kell alkalmazni.



4. A 2. pontban megjelilt személyek a jelen Szabdlyzat megismerését és elfogaddsat a
Szabilyzat 2. szimi melléklete szerinti Nyilatkozat alairisdval igazoljik. A Nyilatkozat
aliirisival a Szabdlyzat a nyilatkozatot tevd személynek az Ersekséggel, illetve az
intézménnyel  létrejott  kinevezési  okmdanya/munkaszerziidése/meghizisi
szerzidése/egyhiizi szolgilati jogviszonya részéve vilik.

5. Jelen Szabilyzat hatdlya a panaszok kezelésére terjed ki. A panasz olyan kérelem, illetve
bejelentés, amely az intézmény valamely szolgltatisival, illetve munkatirsival
kapesolatban' felmeriilt egyéni elégedetlenséget, sérelmet, kifogist tartalmasz, és
amelynek elintézése nem tartozik mas — killéndsen kézigazgatasi, illetve birésigi —
eljaras hatalya al4.

2. A szabdlyvzat célja

Jelen panaszkezelési szabilyzat legfdbb célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgilisinak, nyilvantartisinak és értékelésének rendje szerves
részéveé viljon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi minfségirinyitisi
folyamatoknak. .
3. A panaszkezelés alapelvei

Az intézménybe jard dvodis kord gyermekeket, a tankoteles tanulokat, a gyermekek
sziileit/gondviseldit, valamint az intézmény munka‘-‘ﬁllal:&it panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapesolatban az intézmény koteles illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz megalapozottsdgit, jogosségit, azzal kapesolatos kiriilményeket a jelen Szabélyzat 4.
pontjdban foglaltakra figyelemmel azintézményvezett kisteles megvizsgilni. valamint a panasz
kivizsgilasa sordn feltirt problémdk megolddsaval, ok elhiritiséval kapesolatban intézkedni.

A Panaszkezelési szabdlyzat”-rol az J:nth.mm}'hu lépéskor a hézirenddel egyiitt minden dj
belépd dolgozit tajékoztatni kell.

Alapkivetelmény a felvetések lehetd leggyorsabb kivizsgilisa és a feltirt hibik orvoslisa,
beérkezett észrevételek elemzése, és azok eredményeinek felhaszndlisa. A panaszokat és a
panaszt beny(jtd személyt (a tovibbiakban: panaszos) megkiilonboztetés nélkiil, egvenlien,
azonos eljirasok keretében és szabdlyok szerint kell kezelni. A panaszost nem érheti hatriny a
panasz vagy a bejelentés megtétele miatt.

A panaszhkezelésnek tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek sorin fel kell tirni a
panasz okit, indokit és ezt kivetGen a panaszt minél elGbb orvosolni kell,

A panaszt, a vélt vagy valds problémét elsfsorban és elfszir a bepanaszolt személlyel
kizvetleniil kell megkisérelni tisztizni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovibb
kell lépni a jelen szabdlyzata rendelkezései szerint.

Amennyiben a probléma megoldisihoz tiirelmi idére van sziikség, a meghatirozott idGtartam
utén (pl. 1 honap) az érintettek kbzosen értékelik az eredményeket.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.
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4. A panaszkezelés folyamata, panaszkezelés lépesifokai

- A panaszbejelentés megtehet$ az intézmény felé sziban, irisban, illetve e-mailen,
telefonon keresztil. ;

- Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleld szintre, és
erril a panaszost értesiteni kell.

- FKonkrét esetben eljird személy kezeli a problémiét, vagy a esoportvezetd
évindhoe/osztélyfonikhéz/kollégiumi neveldhéz fordul,

- A cgoportvezet dvond/osztilyfénok/kollégiumi nevels kezeli a problémit vagy az
dltalinos igazgatohelyetteshez fordul,

- Az Altalinos igazgatthelyettes kezeli a problémét vagy az igazgatthoz fordul,

- A panasztevt kizvetleniil az igazgatdhoz fordul.

- Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatiit, Gsszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megvaldsitist, ill. sziikség esetén korrekeits javaslatot tesz és készit.

4.1. Panaszkezelés lépesifokai tanuld esetében

1. szint

v A panaszos problémijéval az érintett pedagégushos, illetve az osztilyfinokhiz fordul.

v Az osztilyfonok legkésébb hirom munkanapon beliil megvizsgilia a panasz
megalapozottsigit, jogossdgit, és tisztizza az ligyet a panaszossal.

¥ Megalapozott, illetve jogos panasz esetén az osztilyfindk egyeztet az érintettekkel. Ha
az egyeztetés eredményes, akkor a panasz-iigy megnyugtatoan lezdrul.

2, szint -

v Abban az esetben, ha az osztilyfénok nem tudja megoldani a problémit, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd elé.

v Az intézményvezett legkéstbb 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

v Az egveztetést, megillapodist a panaszos és az érintettek szdban vagy irisban régzitik
és elfogadjik az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

¥ Amennyiben a probléma megoldésdhoz tirelmi idd szilkséges, 1 hénap idétartam utin
érintettek kiizisen értékelik az eredményeket.

3. szint

¥ Ha a probléma exek utin is fennill, az intézményvezetd kizvetiti a panaszt a fenntart
felé.

¥ Az intézményvezetd a fenntarté bevondsival 15 munkanapon beliil megvizsgilja a
panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére.

v A fenntartd — adott esethen - egyeztet a panaszos képviselfjével, amit irdsban is
rogzitenek.

A folyamat gazdija az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés

folvamatat, Ssszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekeiot az adott 1épésnél,
és elkésziti a bﬂgﬁmﬁ]ﬂjﬁt az dves értékeléshesz.



4.2,
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Panaszkezelés lépesifokai alkalmazottak (pedagdgus és nem pedagogus)
esetében

A panastkezelési eljiris célja, hogy az Ersekség oktatdsi-nevelési intézményeiben tirténd
munkavégzés sordn esetlegesen felmeriilé problémiikat, vitikat a legkorébbi iddpontban a
legmegfelelbb szinten lehessen feloldand, megoldani.

1. sZint:

v
o

A panaszos a panasziit szbban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezetShiz.

Az intézményvezets 3 munkanapon beliil megvizsgilia a panasz megalapozottsigit,
jogossigit., és amennyiben nem mindsiil annak, errél kiizvetleniil thjtkoztatja a
panaszost,

Ha a panasz megalapozottnak, jogosnak mindsill, akkor az intézményvezet§ 5
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal a megoldisi lehetSségekrsl, az eljiris
tovabbi menetérdl.

Ezt kivetden az egyeztetést, a probléma megoldésdra irdnyulé megillapodést irishan
rigzitik és elfogadjik az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatoan lezirult, amennyiben a panasz megolddséihoz tiirelmi id6 sziikséges, 1
hénap id6tartam utin kozbsen értékeli a panaszos és az intézményvezetd .az
eredményeket.

2, srint:

v

"

o

Ha a tiirelmi id§ lejirtival a probléma nem oldédott meg az intézményvezets
kizremiikidésével, akkor az intézményvezetd kbzvetiti a panaszt a fenntartd felé

15 munkanapon belil az iskola intézményvezetfje a fenntartdé képviselSjének
bevondsaval megvizsgilja a panaszt, javaslatot tesz a probléma  kezelésére, irdsban.
Ezutin, a fenntartd képviselije, az intézményvezetd egyeztetnek a panaszossal, és a
probléma megoldisdra irinyulé megallapodést irisban rogzitik. Amennyiben tiirelmi
idd szlikséges, 1 honap idStartam utdn kiizosen értékelik az eredményeket. Ha ekkor a
panasz-iigy megnyugtatéan lezdrult, a megolddst irdsban rogzitik az érintettek.

A folyamat gazddja az intézményvezetd, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatét,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekeidkat az adott 1épésnél, & elkésziti a
beszimolofit az éves értékeléshes.

4.3. Panaszkezelés 1épesifokai sziilé, gondvisels, nevelGsziilG esetében

1. szint:

¥

A panaszos problémajival az érintett pedagdgushoz, ill. az osztilyfonokhoz fordul.

v Az osztilyfindk legkésibb hirom munkanapon beliil megvizsgilia a panasz

megalapozottsigit, jogossdgit, amennyiben az nem mindsiil annak, akkor tisztizza az
{igvet a panaszossal,

Megalapozott, illetve jogos panasz esetén az osztilyfénik egyeztet az érintettekkel. Ha
ez eredményes, akkor a panasz-iigy megnyugtatéan lezdrul.

2. szint;

v

Abban az esetben, ha az osztilyfinék nem tudja megoldani a problémit, kizvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé,



v Az intézményvezets 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

v Az egyertetést, a probléma megoldésira iranyulé megillapodist a panaszos és az
érintettek frisban rogzitik és elfogadjik az abban foglaltakat, igy az egyestetés
eredmeényes.

¥ Amennyiben a probléma megoldisdhoz tiirelmi id6 szilkséges, 1 honap idétartam utén
az érintettek kizdsen értékelik az eredményeket

3. szint:
¥ Haa probléma ezek utin is fennall, az intézményvezetd kijzvetiti a panaszt a fenntartd
felé.
v Az intézményvezet§ a fenntarté bevondsival 15 munkanapon beliil megvizsgilja a
' panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére.
¥ A fenntartd egyeztet a panaszossal,amelyet irdsban is rogzitenek.

Afﬂl:.ramﬁt gazdija az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
tisszegzi a tapasztalatokat. Ha szilkséges, elvégzi a korrekeidt az adott l&pésnﬂ, &5 elkésziti a
beszimolbjit az éves értékeléshez,

4.4. A panasziigyek elintézésére vonatkozo kizbs szabilyok

A panasz, illetve bejelentés alapjin — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell a feltart
hibik okainak megsziintetésérdl, illetve az okozott sérelem orvoslisirdl és indokolt esetben a
feleldisségre vonis kezdeményezésérdl.

A panasziigy kivizsgilisinak eredményérd], annak lezérdsirdl, a panaszost, valamint az Gigy
tovibbi érintettjeit minden esetben értesiteni, illetve megfelelden tijékoztatni kell.

5. Dokumentiicios és adatvédelmi eldirdsok:

A panaszokrél az intézményvezetd ,Panaszkezelési nyilvintartis™-t kiteles vezetni, melynek a
kiivetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idSpontja:

2, A panasztevl neve:

3. A panasz leirisa: (amennyiben a panasz tétele irdsban tirtént, az frott dokumentum)

4. A panaszt az intézmény nevében fogadd személy neve, beosztisa:

5. A panasz kivizsgilisdinak mddja, eredménye:

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, virhatd eredménye:

7. Az intézkedés végrehajtisiért felelfs személy neve:

8. A panasztevd tijékoztatisinak idépontja:

9. Ha a tfijékoztatds irishan tirtént, annak dokumentuma:

10. frisban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatisban
foglaltakat elfogadija, illetve ennek hidnyiban jegyzGkonyv indoklissal arrél, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tijékoztatisban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkinyv
uthirataként feljegyzés a tovibhi teenddrdl.

A Panaszkezeléei Nyilvantartd lap mintdjat jelen Szabdlyzat 1. szimi melléklete tartalmazza.



Az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés sorin elfadott panaszrdl késziilt
Jegyzdkinyvet is - tovibbé az azokra adott vilaszokat hirom évig kell archivilni, ezt kiivetfen
az adathordozokat (vkiratokat) selejtezni sziikségeltetik. A panasziigyi nyilvintartisban
rigzitett személyes adatok kizirblag a panasz regiszirilisinak és elbirdlisinak céljdt
szolgiljdk.

A panaszokkal kapesolatos dokumenticiot erre a célra kijeltlt dossziéban, illetve elektronikus
adathordozén kell tartani és az intézmény adatvédelmi elfirisai szerint megfelelden
gondoskodni kell a panasz-beadviényok fizikai, illetve informatikai biztonsagarsl. Biztositani
kell, hogy a panasz iigyekben keletkezett személyes adatokat, a beadvinyok tartalmit esak az
intézmény, illetve a fenntartt azon a munkavillalti, és egyéb az érdekkdrilkben eljard -
személyel ismerhessék meg, akiknek erre munkakériik, feladataik ellitisa érdekében

sziikségiik van

6. Zard rendelkezések

1. Jelen szabilyzat médositisira és annak értelmezésére a Veszprémi Féegyhdzmegye
érseke jogosult.

Jelen szabilyzat egvhazi szabdly szerinti rendelkezés,

Jelen szabélyzat az Ersek dltali jovahagydsat kivets napon 1ép hatélyba.

Jelen szabdlyzat a helyben szokisos madon keriil kizzétételre,

A szabilyzat tartalmdt az intézményvezetd kiteles ismertetni az intézmény
munkatirsaival.

A szabdlyzat egy példinyit hozzéférhetdive kell t&nm az Intézmény \?ﬁ]&]nﬂ]ll}’l

alkalmazottja szdmdra a taniri szobiban, valamint az intézmény honlapjén.

: e

Veszprém, 2024, janudr 18.



1. szfimi melléklet a Panasrkezelési Szabilyzathoz

Pnnnszkeze[-ési_!fﬁlﬁntnrt& Lap
Panasztétel idépontja: | Panaszievé neve:
Panasz leirisa:
neve: Kivizsgilis modja:
5 beosztiasa: Kivizsgilds eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelis neve: Panasztevi tijékoztatasinak iddpontja:




2. seimi melléklet a Panaszkezelési Szablyzathoz
Nyilatkozat

a Veszprémi Foegyhizmegye filtal fenntartott nevelési-oktatisi intézményekben
tirténd panaszkezelés rendjérél sz0l6 Szabdlyzat megismerésérdl

IO o s e e e (név, intézmény, munkakdr)
jelen nyilatkozat aldirdsdval Iq]elent. hogy megismertem és megértettem a Veszprémi
Foegyhizmegye nevelési-oktatisi intézményeiben torténs anaszkezelési rend]érﬁl sz2blb
Szabdlyzat

(a tovibbiakban: Szabdlyzat) rendelkezéseit, azokat teljes mértékben elfogadom, magamra

nézve kotelezinek ismerem el, és kitelezettséget villalok arra, hogy a rendelkeziseit teljes
egeészében betartom.

Tudomésul veszem és elfogadom, hogy a Szabélyzat a Veszprémi Fiegyhizmegyével, illetve a
Veszprémi Féegyhizmegye dltal fenntartott Intézménnyel fennallé kinevezési
okmdanyom/munkaszerzidésem/ megbizdsi szerzddésem/egyhdzi szolgdlati joguiszonyom
részét képezi, igy a Szabélyzatban foglaltak megszegése a foglalkoztatisi jogviszonyomban
jogkivetkezményekkel jir.
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