Ikt. sz.: 364-1/2024.

SZABALYZAT :
A VESZPREMI FOEGYHAZMEGYE ALTAL FENNTARTOTT NEVELESI-
OKTATASI INTEZMENYEKBEN TORTENG PANASZKEZELES RENDJERGL

Preambulum

Az 6voda, az iskola, a kollégium, az alkalmazotti kér, sziil6k/gondvisel6k, partnerek
panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, 4tlathaté, hatékony kezelése és kivizsgilasa
érdekében a Veszprémi Féegyhdzmegye (a tovabbiakban: Ersekség), elkész1tette a
panaszkezelés modjardl sz6l6 érseki szabélyzatat.

Az Egyhdz - a piispok vagy egy megbizottja személyében — kész arra, hogy meghallgassa az
esetleges panaszosokat és csaladtagjaikat, és lelki segitséget nytjtson nekik.

Ahhoz, hogy az esetleges panaszok, vagy az azokat kivalté okok, olykor stlyos esetek kezelése
és minden ilyen veszély elharitdsa mindenkor felel6sségteljes és attekintheté médon torténjen,
sziikségesek az eljarast 6sszefoglal6 kozos irdnyelvek. Ezek megkénnyitik a vilagi hatosagokkal
valé egységes egyiittm{ikidést, és lehetévé teszik a leghelyesebb gyakorlat kialakitésat.

A preventiv lépések mellett, ezen Gtmutaté minden segitséget megadva egyiittérz$ szivvel
fordul az esetleges panaszos felé.

Etikai és Szakmai Kédex

Az Ersekség valamint az Ersekség nevelési-oktatasi intézményeiben foglalkoztatott, illetve
egyhdzi szolgilatot teljesit6 munkatirsaknak nemecsak az allami jogszabélyokat és az
egyetemes egyhazi szabélyokat, hanem az Ersekség bels§ szabalyzatait, valamint az alabbi
rendelkezéseket, alapelveket és a keresztény erkoles normdit is be kell tartaniuk és be kell
tartatniuk. Ezek megsértését jelenteniiik kell az intézmény vezetdjének, akinek a tovédbbiakban
egyiitt kell m{ikodnie az allami és egyhazi hatésdgokkal. Nyomatékosan felkériink mindenkit,
hogy legyenek tisztiban ezekkel az alapelvekkel, valamint mfkddjenek egyiitt a
megvaldsitisukban.

1. A szabalyzat hatalya

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

2. Jelen Szabalyzat személyi hatélya alapjan mindenkire kotelezd érvénnyel vonatkozik,
aki az Ersekségen, vagy az Ersekség altal fenntartott nevelési-oktatési intézményekben
(a tovébbiakban: intézmények) kiskortiakkal vagy sebezheté nagykort személyekkel
munkakore ellatésa, illetve egyhdzi szolgalata végzése soran kapcsolatba kertil.

3. Afenti el6irdsokon kiviil az intézményekben meglévé etikai kodexek, vagy szabalyzatok
is meg0rzik hatdlyukat. Ha a jelen elGirasok szigoribban rendelkeznek, gy a jelen
szabélyt kell alkalmazni a kordbbi rendelkezéssel szemben. Jelen Szabélyzat
rendelkezéseit az intézményekben az adott intézmény Szervezeti és Miikodési
Szabélyzataban, Hézirendjében, Iratkezelési Szabalyzatiban, valamint Adatvédelmi
Szabalyzataban foglaltakkal egyiittesen és azokkal 6sszhangban kell alkalmazni.



4. A 2. pontban megjelolt személyek a jelen Szabalyzat megismerését és elfogadésat a
Szabélyzat 2. szimt melléklete szerinti Nyilatkozat alairaséval igazoljédk. A Nyilatkozat
alafraséval a Szabélyzat a nyilatkozatot tevs személynek az Ersekséggel, illetve az
intézménnyel létrejott kinevezési okménya/munkaszerz6dése/megbizasi
szerzbdése/egyhazi szolgalati jogviszonya részéve valik.

5. Jelen Szabalyzat hatélya a panaszok kezelésére terjed ki. A panasz olyan kérelem, illetve
bejelentés, amely az intézmény valamely szolgaltatdsdval, illetve munkatdrséval
kapcsolatban felmeriilt egyéni elégedetlenséget, sérelmet, kifogast tartalmaz, és
amelynek elintézése nem tartozik més — kiilonosen kozigazgatasi, illetve birosagi —
eljaréas hatalya ala.

2. A szabalyzat célja

Jelen panaszkezelési szabalyzat legf6bb célja, hogy a fontos visszajelzéseket tartalmazo6
panaszok kezelésének, kivizsgélasdnak, nyilvintartdsinak és értékelésének rendje szerves
részévé viljon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi minGségirdnyitsi
folyamatoknak.

: 3. A panaszkezelés alapelvei

Az intézménybe jar6 6vodas kort gyermekeket, a tankoteles tanulokat, a ‘gyermekek
sziileit/gondviseldit, valamint az intézmény munkavallaléit panasztételi jog illeti meg.

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

A panasz megalapozottsigat, jogossigat, azzal kapcsolatos koriilményeket a jelen Szabélyzat 4.
pontjaban foglaltakra figyelemmel azintézményvezet6 koteles megvizsgélni. valamint a panasz
kivizsgalasa soran feltart problémék megoldésaval, ok elhéritasaval kapcsolatban intézkedni.

A ,Panaszkezelési szabalyzat”-rél az 1ntezmenybe lépéskor a hézirenddel egyiitt minden ll]
belépd dolgozot téjékoztatni kell.

Alapkoévetelmény a felvetések lehetd leggyorsabb kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslésa,
beérkezett észrevételek elemzése, és azok eredményeinek felhasznéalasa. A panaszokat és a
panaszt benytijt6 személyt (a tovabbiakban: panaszos) megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen,
azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kell kezelni. A panaszost nem érheti hitrény a
panasz vagy a bejelentés megtétele miatt.

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

A panaszt, a vélt vagy valés problémat elsGsorban és el@szor a bepanaszolt személlyel
kozvetleniil kell megkisérelni tisztdzni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb

kell 1épni a jelen szabélyzata rendelkezései szerint.

Amennyiben a probléma megoldasihoz tiirelmi idére van sziikség, a meghatarozott idétartam
utén (pl. 1 hénap) az érintettek kozosen értékelik az eredményeket.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.



4. A panaszkezelés folyamata, panaszkezelés 1épcséfokai

A panaszbejelentés megtehet§ az intézmény felé széban, irésban, 111etve e-mailen,
telefonon keresztiil.
Ha a panasz nem a megfelel§ szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelels szintre, és

“errdl a panaszost értesiteni kell.

Konkrét esetben eljar6 személy kezeli a problémat, vagy a csoportvezetd
6von6hoz/osztalyf6nokhoz/kollégiumi nevel6hoz fordul,

A csoportvezetd 6vond/osztalyfonok/kollégiumi nevel§ kezeli a problémat vagy az
altalinos igazgat6helyetteshez fordul,

Az altaldnos igazgatohelyettes kezeli a problémat vagy az igazgatéhoz fordul,

A panasztevd kozvetleniil az igazgatéhoz fordul.

Az intézményvezet ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat és
értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz és készit.

4.1. Panaszkezelés 1épceséfokai tanulé esetében

1. szint

v A panaszos problémajaval az érintett pedagbégushoz, illetve az osztalyf6nokhoz fordul.

v Az osztilyfénok legkésébb hirom munkanapon belill megvizsgilia a panasz
megalapozottsagat, jogossagat, és tisztizza az ligyet a panaszossal.

v' Megalapozott, illetve jogos panasz esetén az osztalyfénok egyeztet az érintettekkel. Ha
az egyeztetés eredményes, akkor a panasz-iigy megnyugtat6an lezérul.

2, szint

v' Abban az esetben, ha az osztalyfénok nem tudja megoldani a problémat, kozvetiti a
panaszt azonnal az intézményvezetd elé.

v Az intézményvezeté legkésébb 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal

v Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek széban vagy irasban régzitik
és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

v Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id§ sziikséges, 1 honap idGtartam utin
az érintettek kozosen értékelik az eredményeket.

3. szint

v" Ha a probléma ezek utan is fennall, az intézményvezetd kozvetiti a panaszt a fenntart6
felé. :

v Az intézményvezet6 a fenntartd bevondsival 15 munkanapon beliil megvizsgalja a
panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére.

v A fenntart6 — adott esetben - egyeztet a panaszos képviselGjével, amit irasban is

rogzitenek.

A folyamat gazdija az intézményvezets, aki a tanév végén ellenérzi a panaszkezelés
folyamatat, 0sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciot az adott 1épésnél,
és elkésziti a beszdmoldjat az éves értékeléshez.



4.2,

4

Panaszkezelés 1épcsifokai alkalmazottak (pedagégus és nem pedagégus)
esetében

A panaszkezelési eljaras célja, hogy az Ersekség oktatasi-nevelési intézményeiben térténd
munkavégzés soran esetlegesen felmeriils problémékat, vitdkat a legkorabbi id6pontban a
legmegfelel6bb szinten lehessen feloldani, megoldani.

1. szint:

v
v

A panaszos a panaszat szoban vagy irasban eljuttatja az intézményvezet6hoz.

Az intézményvezet6 3 munkanapon beliil megvizsgalja a panasz megalapozottsagat,
jogossagat., és amennyiben nem mindsiil annak, err6l kozvetleniil tajékoztatja a
panaszost.

Ha a panasz megalapozottnak, jogosnak mindsiil, akkor az intézményvezeté 5
munkanapon beliil egyeztet a panaszossal a megoldési lehet6ségekrél, az eljaras
tovabbi menetérdl.

Ezt kovetGen az egyeztetést, a probléma megoldaséra irdnyulé megéllapodést irdsban
rogzitik és elfogadjdk az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult, amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1
hénap id6tartam utdn kozosen értékeli a panaszos és az intézményvezeté az
eredményeket.

2. szint:

v

v

Ha a tiirelmi id6 lejartdval a probléma nem oldédott meg az intézményvezets
kozremiikodésével, akkor az intézményvezetl kozvetiti a panaszt a fenntarto6 felé

15 munkanapon beliill az iskola intézményvezetGje a fenntarté képviselGjének
bevonasaval megvizsgilja a panaszt, javaslatot tesz a probléma  kezelésére, irasban.
Ezutan, a fenntart6 képviselGje, az intézményvezets egyeztetnek a panaszossal, és a
probléma megoldaséra iranyulé megallapodast irdsban régzitik. Amennyiben tiirelmi
idd sziikséges, 1 honap id6tartam utan kozosen értékelik az eredményeket. Ha ekkor a
panasz-iigy megnyugtatoan lezarult, a megoldést irasban rogzitik az érintettek.

A folyamat gazdéja az intézményvezet6, aki tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatit,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszamol6jat az éves értékeléshez.

4.3. Panaszkezelés 1épcséfokai sziil6, gondvisel§, nevel6sziilé esetében

1. szint:
v" A panaszos problémajaval az érintett pedagogushoz, ill. az osztalyf6nokhoz fordul.
v' Az osztilyf6nok legkés6bb harom munkanapon beliill megvizsgilja a panasz

v

megalapozottsigat, jogossagat, amennyiben az nem mindsiil annak, akkor tisztazza az
iigyet a panaszossal.

Megalapozott, illetve jogos panasz esetén az osztalyf6nok egyeztet az érintettekkel. Ha
ez eredményes, akkor a panasz-ligy megnyugtat6an lezéarul.

2. szint:
v" Abban az esetben, ha az osztilyfénok nem tudja megoldani a problémét, kozvetiti a

panaszt azonnal az intézményvezetd felé.



v Az intézményvezet6 3 munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

v Az egyeztetést, a probléma megoldasira irdnyul6 megéllapodast a panaszos és az
érintettek irdsban rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés
eredményes. ;

v' Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, 1 hénap idétartam utin
az érintettek kozosen értékelik az eredményeket

3. szint: ,

v" Ha a probléma ezek utan is fenndll, az intézményvezetd kozvetiti a panaszt a fenntarté
felé.

v' Az intézményvezet6 a fenntarté bevonasival 15 munkanapon beliill megvizsgélja a
panaszt, és javaslatot tesz a probléma kezelésére. '

v Afenntarté egyeztet a panaszossal,amelyet irdsban is rogzitenek.

A folyamat gazdaja az intézményvezet6, aki a tanév végén ellendrzi a panaszkezelés folyamatét,
Osszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges, elvégzi a korrekci6t az adott 1épésnél, és elkésziti a
beszémol6jét az éves értékeléshez.

4.4. A panasziigyek elintézésére vonatkoz6 kozos szabalyok

A panasz, illetve bejelentés alapjan — ha az alaposnak bizonyul — gondoskodni kell a feltart
hibak okainak megsziintetésérdl, illetve az okozott sérelem orvoslaséarél és indokolt esetben a
felelGsségre vonas kezdeményezésérsl.

A panasziigy kivizsgalasinak eredményérdl, annak lezarasarél, a panaszost, valamint az ligy
tovabbi érintettjeit minden esetben értesiteni, illetve megfelelGen tajékoztatni kell.

5. Dokumentéacios és adatvédelmi el6irasok:
A panaszokrdl az intézményvezetd ,Panaszkezelési nyilvantartas”-t koteles vezetni, melynek a
kovetkez6 adatokat kell tartalmaznia:

1. A panasz tételének idépontja:

2. A panasztevé neve: ;

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

4. A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztésa:

5. A panasz kivizsgildsdnak modja, eredménye:

6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhaté eredménye:

7. Az intézkedés végrehajtasiért felel6s személy neve:

8. A panasztevé tijékoztatasinak idGpontja:

9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma:

10. frasban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatasban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hidnyéban jegyz6konyv indokldssal arrdl, hogy
nem fogadja el. '

11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyz6konyv
utéirataként feljegyzés a tovabbi teend6rdl.

A Panaszkezelési Nyilvantart6 lap mint4jat jelen Szabalyzat 1. szami melléklete tartalmazza.



Az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran elGadott panaszrél késziilt
jegyz6konyvet is - tovibba az azokra adott valaszokat harom évig kell archivalni, ezt kovetGen
az adathordozokat (okiratokat) selejtezni sziikségeltetik. A panasziigyi nyilvantartdsban
rogzitett személyes adatok kizardlag a panasz regisztralasinak és elbirdlasinak céljat
szolgaljak.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciét erre a célra kijelolt dossziéban, illetve elektronikus
adathordozén kell tartani és az intézmény adatvédelmi elSirdsai szerint megfelelGen
gondoskodni kell a panasz-beadvanyok fizikai, illetve informatikai biztonsagaroél. Biztositani
kell, hogy a panasz iigyekben keletkezett személyes adatokat, a beadvanyok tartalmat csak az
intézmény, illetve a fenntarté azon a munkavallaléi, és egyéb az érdekkoriikben eljard
személyek ismerhessék meg, akiknek erre munkakoriik, feladataik ellitisa érdekében
sziikségiik van

6. Zarod rendelkezések

1. Jelen szabéalyzat médositisira és annak értelmezésére a Veszprémi Féegyhazmegye
érseke jogosult.

Jelen szabalyzat egyhazi szabaly szerinti rendelkezés.

Jelen szabalyzat az Ersek altali jovahagyssét kovets napon lép hatélyba.

Jelen szabalyzat a helyben szokasos médon keriil kozzétételre.

A szabilyzat tartalmit az intézményvezetG koteles ismertetni az intézmény
munkatarsaival.

A szabilyzat egy példanyat hozzaférhet6vé kell tenni az intézmény valamennyi
alkalmazottja szdmara a tanari szobdban, valamint az intézmény honlapjan.
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1. szimi melléklet a Panaszkezelési Szabalyzathoz

Panaszkezelési Nyilvantart6 Lap

Panasztétel id6pontja: ] Panasztevé neve:
Panasz leirasa:
neve: ) Kivizsgalas médja:
Eanabziagano beosztasa: Kivizsgalas eredménye:
Sziikséges intézkedés:

Végrehajtasért felelGs neve: Panasztevo tajékoztatasanak idépontja:




2. szimi melléklet a Panaszkezelési Szabalyzathoz

Nyilatkozat

a Veszprémi Féegyhdzmegye altal fenntartott nevelési-oktatasi intézményekben
torténd panaszkezelés rendjérdl sz616 Szabalyzat megismerésérol

Vol £11 11 ¥e) 1 oo i e e et ey 0 U SR W S (név, intézmény, munkakor)
jelen nyilatkozat alairasival kijelentem, hogy megismertem és megértettem a Veszprémi
F6egyh4dzmegye nevelési-oktatdsi intézményeiben torténd anaszkezelési rendjérél szolé
Szabélyzat ‘

(a tovabbiakban: Szabélyzat) rendelkezéseit, azokat teljes mértékben elfogadom, magamra
nézve kotelez6nek ismerem el, és kotelezettséget vallalok arra, hogy a rendelkezéseit teljes

egészében betartom.

Tudomasul veszem és elfogadom, hogy a Szabélyzat a Veszprémi Féegyhazmegyével, illetve a
Veszprémi Flegyhdzmegye 4ltal fenntartott Intézménnyel fennalld kinevezési
okmdnyom/munkaszerzédésem/ megbizdsi szerzédésem/egyhazi szolgdlati jogviszonyom!
részét képezi, igy a Szabélyzatban foglaltak megszegése a foglalkoztatasi jogviszonyomban
jogkovetkezményekkel jar.
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