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

Preambulum

Az 6voda, az iskola, a kollégium, az alkalmazotti kor, sziilGk/ gondvisel6k, partnerek
panaszainak egységes szabélyok szerint t6rténd, atlathaté, hatékony kezelése és kivizsgalasa
érdekében a Veszprémi FSegyhizmegye (a tovébbiakban: FErsekség), elkészitette a
panaszkezelés médjirol szol6 érseki szabalyzatat.

Az Egyhéz - a plispok vagy egy megbizottja személyében — kész arra, hogy meghallgassa az
esetleges panaszosokat és csalddtagjaikat, és lelki segitséget nytijtson nekik.

Ahhoz, hogy az esetleges panaszok, vagy az azokat kivélt6 okok, olykor siilyos esetek kezelése
¢s minden ilyen veszély elharitdsa mindenkor felel§sségteljes és attekinthetd médon torténjen,
sziikségesek az eljarast sszefoglal6 kézds irdnyelvek. Ezek megkonnyitik a vilagi hatésagokkal
valo egységes egyiittm{ikodést, és lehet6vé teszik a leghelyesebb gyakorlat kialakitdsat.

A preventiv 1épések mellett, ezen ttmutaté minden segitséget megadva egyiittérz§ szivvel
fordul az esetleges panaszos felé.

Etikai és Szakmai Kédex

Az Ersekség valamint az Ersekség nevelési-oktatési intézményeiben foglalkoztatott, illetve
egyhdzi szolgalatot teljesit6 munkatirsaknak nemcsak az 4llami jogszabélyokat és az
egyetemes egyhdzi szabélyokat, hanem az Ersekség bels6 szabilyzatait, valamint az alabbi
rendelkezéseket, alapelveket és a keresztény erkéles normait is be kell tartaniuk és be kell
tartatniuk. Ezek megsértését jelenteniiik kell az intézmény vezetdjének, akinek a tovabbiakban
egylitt kell m{ikodnie az allami és egyhazi hat6sdgokkal. Nyomatékosan felkériink mindenkit,
hogy legyenek tisztdban ezekkel az alapelvekkel, valamint m{kodjenek egyiitt a
megvaldsitisukban.

1. A szabdalyzat hatilya

1. Jelen Szabalyzat szervi hatélya az Ersekségre és az Ersekség 4ltal fenntartott nevelési-
oktatési intézményekre terjed ki.

2. Jelen Szabélyzat személyi hatélya alapjan mindenkire kotelezd érvénnyel vonatkozik,
aki az Ersekségen, vagy az Ersekség éltal fenntartott nevelési-oktatasi intézményekben
(a tovabbiakban: intézmények) kiskoraakkal vagy sebezhetd nagykorti személyekkel
munkakére ellatasa, illetve egyhazi szolgalata végzése soran kapcsolatba keriil.

3. Afenti el6irdsokon kiviil az intézményekben meglévé etikai kédexek, vagy szabalyzatok
is meg@rzik hatdlyukat. Ha a jelen el8irdsok szigortibban rendelkeznek, gy a jelen
szabalyt kell alkalmazni a korébbi rendelkezéssel szemben. Jelen Szabalyzat
rendelkezéseit az intézményekben az adott intézmény Szervezeti és Miikodési
Szabélyzatdban, Hazirendjében, Iratkezelési Szabalyzatiban, valamint Adatvédelmi
Szabalyzataban foglaltakkal egyiittesen és azokkal 6sszhangban kell alkalmazni.
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4. A 2. pontban megjellt személyek a jelen Szabilyzat megismerését és elfogadésat a
Szabélyzat 2. szimi melléklete szerinti Nyilatkozat al4dirasaval igazoljdk. A Nyilatkozat
alairasaval a Szabalyzat a nyilatkozatot tev§ személynek az Ersekséggel, illetve az
intézménnyel létrejott kinevezési okmanya/munkaszerzédése/megbizasi
szerz8dése/egyhazi szolgalati jogviszonya részéve valik.

5. Jelen Szabdlyzat hatdlya a panaszok kezelésére terjed ki. A panasz olyan kérelem, illetve
bejelentés, amely az intézmény valamely szolgiltatasival, illetve munkatérsaval
kapesolatban felmeriilt egyéni elégedetlenséget, sérelmet, kifogast tartalmaz, és
amelynek elintézése nem tartozik mas — kiilonsen kozigazgatasi, illetve birosagi —
eljaras hatalya ala.

2, A szabélyzat célja

Jelen panaszkezelési szabélyzat legfébb célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazd
panaszok kezelésének, kivizsgilasidnak, nyilvintartisinak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi minGségiranyitasi
folyamatoknak. .
3. A panaszkezelés alapelvei

Az intézménybe jaré 6vodas kori gyermekeket, a tankoteles tanulokat, a gyermekek
sziileit/gondviseldit, valamint az intézmény munkavillaléit panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az intézmény kételes illetve
jogosult intézkedésre.

A panasz megalapozottsigat, jogossagat, azzal kapcsolatos koériilményeket a jelen Szabélyzat 4.
pontjaban foglaltakra figyelemmel azintézményvezet§ kételes megvizsgalni. valamint a panasz
kivizsgélasa soran feltart problémak megoldaséaval, ok elharitisival kapcsolatban intézkedni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rol az intézménybe lépéskor a hazirenddel egyiitt minden 1j
belépd dolgozot tijékoztatni kell.

Alapkévetelmény a felvetések lehetd leggyorsabb kivizsgilasa és a feltdrt hibédk orvoslésa,
beérkezett észrevételek elemzése, és azok eredményeinek felhasznildsa. A panaszokat és a
panaszt benyijtoé személyt (a tovabbiakban: panaszos) megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen,
azonos eljarasok keretében és szabélyok szerint kell kezelni. A panaszost nem érheti hatrany a
panasz vagy a bejelentés megtétele miatt.

A panaszkezelésnek tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt kovetden a panaszt minél el6bb orvosolni kell.

A panaszt, a vélt vagy valés problémat elsdsorban és elGszor a bepanaszolt személlyel
kozvetleniil kell megkisérelni tiszt4zni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb

kell 1épni a jelen szabélyzata rendelkezései szerint.

Amennyiben a probléma megold4sihoz tiirelmi id6re van sziikség, a meghatarozott id6tartam
utén (pl. 1 hénap) az érintettek kozosen értékelik az eredményeket.

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

A panaszbejelentés megtehet$ az intézmény felé széban, frisban, illetve e-mailen,
telefonon keresztiil.

Ha a panasz nem a megfelel§ szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel§ szintre, és
errdl a panaszost értesiteni kell.

Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémét, vagy a csoportvezetd
6v6n6hoz/osztalyf6n6khoz/kollégiumi nevelhoz fordul,

A csoportvezet6 6vond/osztilyfénok/kollégiumi nevel§ kezeli a problémit vagy az
altalanos igazgatohelyetteshez fordul,

Az dltalanos igazgatohelyettes kezeli a problémat vagy az igazgatéhoz fordul,

A panasztevd kozvetleniil az igazgatohoz fordul.

Az intézményvezet§ ellendrzi a panaszkezelés folyamatit, dsszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megval6sitast, ill. sziikség esetén korrekci6s javaslatot tesz és készt.

4.1. Panaszkezelés lépcséfokai tanulé esetében

1. szint

v
v

v

A panaszos problémaéjaval az érintett pedagégushoz, illetve az osztalyfénokhoz fordul.
Az osztilyf6nok legkésébb hirom munkanapon beliil megvizsgilia a panasz
megalapozottsigét, jogossigat, és tisztézza az iigyet a panaszossal.

Megalapozott, illetve jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az érintettekkel. Ha
az egyeztetés eredményes, akkor a panasz-ligy megnyugtatéan lezirul.

2. szint

v

v
v

v

Abban az esetben, ha az osztdlyfén6k nem tudja megoldani a probléméat, kézvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezet§ elé.

Az intézményvezet6 legkésébb 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

Az egyertetést, megallapodést a panaszos és az érintettek széban vagy frasban régzitik
és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 honap id6tartam utan
az érintettek kozosen értékelik az eredményeket.

3. szint

v

v

v

Ha a probléma ezek utén is fennall, az intézményvezet§ kozvetiti a panaszt a fenntartd
felé.

Az intézményvezetS a fenntart6 bevondséval 15 munkanapon beliill megvizsgilja a
panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére.

A fenntarté — adott esetben - egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irashan is
rogzitenek.

A folyamat gazdéja az intézményvezets, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés
folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekci6t az adott 1épésnél,
és elkésziti a beszdmol6jat az éves értékeléshez.



4.2,

4

Panaszkezelés 1épcséfokai alkalmazottak (pedagoégus és nem pedagogus)
esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az Ersekség oktatési-nevelési intézményeiben torténd
munkavégzés sordn esetlegesen felmeriild problémékat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a
legmegfelelgbb szinten lehessen feloldani, megoldani.

1. szint:
v’ A panaszos a panaszat szoban vagy irdsban eljuttatja az intézményvezetShoz.
v Az intézményvezet§ 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz megalapozottsagat,

jogossigat., és amennyiben nem mindsiil annak, errél kozvetleniil tajékoztatja a
panaszost.

Ha a panasz megalapozottnak, jogosnak mindsiil, akkor az intézményvezeté 5
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal a megoldasi lehetdségekrdl, az eljaras
tovabbi menetéré).

Ezt kovetSen az egyeztetést, a probléma megoldisira irdnyulé megéllapodast irdsban
rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezdrult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id§ sziikséges, 1
hénap idStartam utdn kozosen értékeli a panaszos és az intézményvezeté az
eredményeket.

2, szint:

v

v

Ha a tiirelmi id6 lejartaval a probléma nem oldédott meg az intézményvezetd
kozremiikodésével, akkor az intézményvezet§ kozvetiti a panaszt a fenntarto felé

15 munkanapon beliil az iskola intézményvezetSje a fenntarté képviselGjének
bevonasival megvizsgilja a panaszt, javaslatot tesz a probléma kezelésére, irasban.
Ezutin, a fenntarté képviselGje, az intézményvezets egyeztetnek a panaszossal, és a
probléma megoldasara irdnyul6 megéllapodést irdsban régzitik. Amennyiben tiirelmi
id6 sziikséges, 1 honap iddtartam utan kozosen értékelik az eredményeket. Ha ekkor a
panasz-iigy megnyugtatéan lezarult, a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

A folyamat gazdija az intézményvezets, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekcidkat az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamolojat az éves értékeléshez.

4.3. Panaszkezelés lépcsifokai sziil§, gondviseld, neveldsziil6 esetében
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1. szint:

v
v

A panaszos problémaéjaval az érintett pedagbgushoz, ill. az osztalyfénokhoz fordul.

Az osztilyféndk legkésébb hdrom munkanapon beliill megvizsgilja a panasz
megalapozottsigat, jogossagit, amennyiben az nem mindsiil annak, akkor tisztdzza az
ligyet a panaszossal.

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

2, szint:

4

Abban az esetben, ha az osztalyf6nok nem tudja megoldani a problémét, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd felé.



v' Azintézményvezet§ 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

v Az egyerztetést, a probléma megoldésira irdnyulé megallapodést a panaszos és az
érintettek irdsban rogzitik és elfogadjék az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes.

v" Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi idé sziikséges, 1 honap idétartam utén
az érintettek kozosen értékelik az eredményeket

3. szint:
v' Ha a probléma ezek utén is fennall, az intézményvezetS kozvetiti a panaszt a fenntarté
felé.

v Az intézményvezetd a fenntarté bevonisival 15 munkanapon beliil megvizsgilja a
panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére.
v' Afenntart6 egyeztet a panaszossal,amelyet irisban is rogzitenek.

A folyamat gazd4ja az intézményvezetd, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 16pésnél, és elkésziti a
beszamoljét az éves értékeléshez.

4.4. A panasziigyek elintézésére vonatkozé kozos szabéilyok

A panasz, illetve bejelentés alapjin — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell a feltart
hibak okainak megsziintetésérél, illetve az okozott sérelem orvosldsarél és indokolt esetben a
felelGsségre vonas kezdeményezésérdl.

A panasziigy kivizsgildsanak eredményérdl, annak lezarasarol, a panaszost, valamint az iigy
tovabbi érintettjeit minden esetben értesiteni, illetve megfelelen tajékoztatni kell.

5. Dokumentacios és adatvédelmi elSirasok:

A panaszokrdl az intézményvezet§ , Panaszkezelési nyilvantartss”-t kételes vezetni, melynek a
kovetkezd adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének id6pontja:

2. A panasztevs neve:

3. A panasz leirasa: (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az frott dokumentum)

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

5. A panasz kivizsgildsinak médja, eredménye:

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhat6 eredménye:

7. Az intézkedés végrehajtasaért felel6s személy neve:

8. A panasztev§ tdjékoztatasanak id6pontja:

9. Ha a t4jékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma:

10. Irédsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyéban jegyz8kényv indoklassal arrél, hogy
nem fogadja el.

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz8konyv
utbirataként feljegyzés a tovabbi teend8rél.

A Panaszkezelési Nyilvantart6 lap mint4jat jelen Szabalyzat 1. szami melléklete tartalmazza.
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Az frasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés sordn elGadott panaszrél késziilt
jegyzGkonyvet is - tovabba az azokra adott valaszokat harom évig kell archivélni, ezt kévetSen
az adathordozdkat (okiratokat) selejtezni sziikségeltetik. A panasziigyi nyilvintartasban
rogzitett személyes adatok kizarblag a panasz regisztrldsinak és elbirdlasinak céljat
szolgaljak.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaci6t erre a célra kijel6lt dossziéban, illetve elektronikus
adathordozén kell tartani és az intézmény adatvédelmi elGirdsai szerint megfelelGen
gondoskodni kell a panasz-beadvanyok fizikai, illetve informatikai biztonsagarol. Biztositani
kell, hogy a panasz ligyekben keletkezett személyes adatokat, a beadvanyok tartalméat csak az
intézmény, illetve a fenntarté azon a munkavallal6i, és egyéb az érdekkoriikben eljaré
személyek ismerhessék meg, akiknek erre munkakoriik, feladataik ellitdsa érdekében

sziikségiik van

6. Zaré rendelkezések

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

Jelen szabalyzat egyhézi szabaly szerinti rendelkezés,

Jelen szabalyzat az Ersek altali jovahagyasat kovetd napon 18p hatalyba.

Jelen szabalyzat a helyben szokisos modon keriil kozzétételre.,

A szabalyzat tartalmit az intézményvezet6 koteles ismertetni az intézmény
munkatarsaival.

A szabélyzat egy példanyit hozzéférhet6vé kell tenni az intézmény valamennyi
alkalmazottja szdmara a tanéri szobdban, valamint az intézmény honlapjan.
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Veszprém, 2024. janudr 18.

Jovahagyom:

by jl‘” ..........

Dr. Udvardy Gyorgy
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1. szam melléklet a Panaszkezelési Szabalyzathoz

Panaszkezelési Nyilviantarté Lap

Panasztétel idépontja: | Panasztevé neve:
Panasz lefrasa:
neve: Kivizsgélas médja:
e beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelGs neve: Panasztevo tajékoztatasénak idGpontja:




