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A Panaszkezelési Szabalyzat megalkotasanak indoka

A koznevelésre vonatkozo jogszabalyok a sziilok / torvényes képviselok, tanulok, koznevelési
foglalkoztatottak, munkavallalok éltal benyujtott egyedi ligyben benyujtott kérelem/panasz
eldontésének 4ltalanos hataridejét nem allapitidk meg. A koznevelési intézmények
névhasznalatarél szolé 20/2012. (VIIL.31.) EMMI rendelet (tovabbiakban: R.) 4. § (1)
bekezdésében — a nevelési-oktatasi intézmények szervezeti és milkodési szabdlyzatara
(tovabbiakban: SZMSZ) vonatkoz6 rendelkezéseinél — nem talalhaté olyan el6irds, hogy az
intézményi SZMSZ-ben, vagy annak mellékletében kotelezen kellenc a panaszkezelés helyi
rendjérél rendelkezni. A szabalyozds hianyabol eredden az Alkotméanyban biztositott
tisztességes eljarashoz valo alapjog sériilhet, ahol a tisztességes eljaras egyik kovetelménye,
hogy a dontés észszerl hataridén beliil megtorténjen.

Ezért intézményiink a sziilék / torvényes képviseldk, tanulok, koznevelési foglalkoztatottak,
munkavallalok altal benytjtott egyedi igyben benytjtott kérelem/panasz eldontésének rendjére
jelen Panaszkezelési Szabalyzatban (tovdbbiakban: PSZ) foglaltak szerint jar el. A PSZ az
intézményi SZMSZ mellékletét képezi, igy annak része.

1. Fejezet
BEVEZETO RENDELKEZESEK

1. A szabalyzat célja

A PSZ célja, hogy meghatarozza a Pécsi Reformatus Kollégium tevékenységével, miikodésével
kapcsolatos bejelentések atlathato, hatékony, jogszabalyoknak megfelelo,
diszkriminaciomentes, az egyenlé banasmod szerinti, megkiilonboztetés nélkiili kezelését.

Az intézmény partnerei (sziil6, tanulo, kéznevelési foglalkoztatott, munkavéllalé) panaszainak
egységes szabalyok szerint térténd atlathato, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében
készitette el egységes panaszkezelési szabalyzatat. Jelen szabalyzat célja, hogy a partnerek
elégedettsége, igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a panaszok nyilvantartasanak,
kezelésének, kivizsgalasanak, értékelésének rendje az intézmény tevékenységének szerves
részévé valjon.

2. Jogszabalyi hattér, szabalyozasi kornyezet

A Pécsi Reformatus Kollégium Panaszkezelési Szabalyzatat az aldbbi jogszabalyi
rendelkezések alapjan alkotta meg:

- a panaszokrol, a kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
dsszefiiggd szabalyokrol szolé 2023. évi XXV. torvény (a tovabbiakban:
,,Panasztv.”),

- a foglalkoztatast elésegitd szolgéltatasokrol és tamogatdsokrol, valamint a
foglalkoztatas feliigyeletérdl szol6 2020. évi CXXXV. torvény,

- ajogi segitségnyjtasrol szolo 2003. évi LXXX torvény,

- az informacios onrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szol6 2011. évi
CXII torvény.



3. A szabalyzat hatalya

A Panaszkezelési Szabalyzat kihirdetés napjan 1ép hatalyba, rendelkezéseit a hatalyba lépeskor
még el nem biralt panaszokra és kézérdekii bejelentésekre is alkalmazni kell. A Panaszkezelési
Szabalyzat nyilvanossagat az intézmény honlapjan biztositani kell.

Jelen Szabalyzat személyi hatalya kiterjed:

- az intézménynél pedagégus munkakorben foglalkoztatott alkalmazottakra, az
adminisztrativ, igyviteli, miiszaki, kisegit6 és mas alkalmazottakra;

- az intézménnyel tanuldi jogviszonyban 4ll6 tanulokra és torvényes képviseldikre;

- az internatussal jogviszonyban allé diakok és torvényes képviselSikre;

- az intézményhez felvételi kérelmet benyljté gyermekre/tanulora €s torvényes
képviseldire;

- és arra, aki az intézményhez a panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl szo6lo 2013.
évi CLXV. térvény hatalya al tartozo bejelentést nyujt be, a bejelentés elintézésnek
erejéig;

- valamint olyan személyre, akinek jogat, vagy jogos érdekét az intézmény milkddése
sértl.

4. Fogalommeghatarozasok

A jelen panaszkezelési szabalyzat alkalmazasiban — amennyiben jogszabaly masként nem
rendelkezik — az alabbi fogalmak a kdvetkez0 jelentéssel bimak:

Bejelentés: a bejelentd 4ltal tett panasz, vagy panasznak, vagy bels6 visszaélésnek feltételezett
informaciot tartalmazé szobeli vagy irasbeli kozlés, amelyet a bejelentd személy a jelen
Szabalyzat szerint személyesen, telefonon, vagy online rendszeren keresztiil tesz.

Bejelentd: az a személy, aki a Bejelentést a Panaszkezelési rendszerben megteszi.
Bejelentésben érintett személy: az a természetes vagy jogi személy, akire vonatkozdan a
Bejelentés panasznak vagy jogellenesnek feltételezett informaciét tartalmaz.
Foglalkoztatisra iranyulé jogviszony: minden olyan jogviszony, amelyben a foglalkoztatott
a Pécsi Reformatus Kollégium részére és annak iranyitasa alatt ellenérték fejében tevékenységet
végez. Ilyen pl. kdznevelési foglalkoztatotti jogviszony, munkaviszony, megbizasi szerzddéses
jogviszony.

Foglalkoztaté: aki természetes személyt foglalkoztatasra iranyuld jogviszony keretében
foglalkoztat, jelen Szabalyzat szerint a Pécsi Reformétus Kollégium.

Foglalkoztatott: az a természetes személy, aki a Foglalkoztaté szaméra és annak iranyitasa
alatt foglalkoztatasra iranyulo jogviszony keretében, ellenérték fejében tevekenyseget végez.
Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem (tovabbiakban: panasz)
megsziintetésére iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiiléndsen birosagi, kozigazgatasi
— eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panasznyilvintarté lap: a panasz megtételére szolgalo dokumentum.

Panaszkezelési rendszer: bejelentés megtételére, tovabbitasara, kivizsgaldsdra és a kivizsgalas
eredményének kdzvetitésére szolgalo rendszer,

Kozérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése az adott kozosség, vagy az egész tarsadalom érdekeét szolgédlja. A kozérdekii
bejelentés javaslatot is tartalmazhat.




A jelen szabalyzat rendelkezéseit olyan modon kell alkalmazni és értelmezni, hogy az
mindenkor 0sszeegyeztethetd legyen a hatélyos jogszabalyi eldirasokkal.
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II. Fejezet
ALTALANOS SZABALYOK

5. Panaszkezelési rendszer

A Pécsi Reformatus Kollégium a vele jogviszonyban allé személyek elégedettségénck
novelése érdekében panaszkezelési rendszert miikddtet.

A panaszkezelési rendszerbe a Bejelentést személyesen, telefonon, vagy online lehet
megtenni.

Nem mindsill Panasznak, ha a Bejelenté altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast keér.

A panaszkezelési folyamat soran a Pécsi Reformatus Kollégium teljes koriiltekintéssel, a
hatalyos jogszabalyokban, és a sajat szabalyzataiban el6irt kotelezettségek betartdsaval jar
el.

A Bejelentés és a panaszkezelés soran bekért adatokat az érvényben 1évo adatvédelmi
eldirasoknak megfeleléen kell kezelni, az adatok kizarolag az adott panasszal kapcsolatos
eljaras és nyilvantartas céljat szolgaljak.

A Bejelentéseket es Bejelentéket objektiv modon, mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil,
egyenlden, ugyanazon eljarasi szabalyok keretében kell kezelni.

A Bejelentéknek ismerniiik kell a Szabalyzatot és a kapcsolodd dokumentumokat, valamint,
amennyiben az altaluk megfogalmazott allitas valotlan, annak kovetkezményét.

A Bejelent6t a Bejelentés ténye miatt nem érheti hatrany.

A benyujtott Bejelentések elbiralasa soran biztositani kell a fiiggetlen és partatlan eljaras
lebonyolitasat, a dontéseket tisztességesen és atlathatoan kell meghozni.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az iskola, illetve az internétus
koteles, illetve jogosult intézkedésre. Ha a panaszt nem az eljarasra jogosulthoz tették meg,
a panaszt a beérkezését6l szamitott harom napon beliil az eljarasra jogosulthoz at kell tenni.
A panasz jogossagat, a panaszkezelés szintjeinek megfelelden a panaszkezelésre jogosult
kdteles megvizsgalni.

A panasz jogossaga esetén a panaszkezelésre jogosultak kotelesek az ok elharitasaval
kapcsolatban intézkedni, intézkedést kezdeményezni.

6. A panaszkezelés alapelvei

A panaszkezelésnek hatékonynak kell lennie, amelynek soran fel kell tdrmi a panasz okat,
és jogos panasz esetén a sziikséges intézkedéseket kezdeményezni kell.

A beérkezett észrevételeket, panaszokat elemezni kell.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenlGen, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kell kezelni.

A panaszkezelési szintek betartasa kotelezo.

,.Panaszkezelési Szabalyzat”-rdl az iskolaba lépéskor, illetve az interndtusba keriiléskor a

hazirenddel egyiitt minden tanuldt, sziileiket, és minden 0j dolgozot tdjékoztatni kell.

7. Korlatozo rendelkezések
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A Panaszkezelési Szabalyzatban foglaltak nem alkalmazhatok, ha a bejelentés mas eljaras
hatalya ala, igy kiilonésen rendorseégi, birosagi vagy kozigazgatasi eljaras hatalya ala tartozik.
Ebben az esetben a beadvanyt annak megfelelo eljarasban kell elintézni, amelynek az tartalma
szerint megfelel. Minderrdl a bejelent6t annak az eljarasnak a szabalyai szerint kell tajékoztatni
— ha ilyet az adott eljarasra iranyado szabalyok el6irnak — amelynek hatalya alatt a bejelentés
elintézheto.

ITI. Fejezet
Kiilonos szabalyok

8. Tajékoztatasi rendelkezések

A bejelent kérésére a bejelentés elintézése soran az alabbiakrol kell tajékoztatni:
- tortént-e mar intézkedés a bejelentést kivizsgalasa érdekében;
- abejelentés kivizsgalasa el6re lathatéan mennyi 1d6t vesz igénybe;
- sziikséges-e a bejelentd szobeli meghallgatasa;
- abejelentés kivizsgalasarol milyen médon kap tajékoztatast.

9. Hatrany tilalma

A panaszost nem érheti hatrany a panasz, vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt, kivéve,
ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdekli bejelenté rosszhiszemiien, donto
jelentéségli valdtlan informaciot kozolt és ezzel bilincselekmény vagy szabalysértés
elkovetésére utalo koriilmény mertil fel. Ekkor személyes adatait az eljaras lefolytatasara
Jogosult szerv vagy személy részére at kell adni.

A panaszos és a kozérdekii bejelentd személyes adatai egyértelmii hozzéajarulasa nélkil nem
hozhatok nyilvanossagra.

10. Azonosithatatlan (névtelen) bejelentések

Az azonosithatatlan (névtelen) személy altal tett panasz vizsgalatat az eljarasra jogosult melldzi,
kivéve, ha az eljarasra jogosult ettdl eltekint arra alapozva, hogy a panasz alapjaul sulyos jog-
vagy érdeksérelem szolgal.

11. A kivizsgalas eredményérol torténo értesités

Az eljarasra jogosult a 4., illetve 5. szint esetében a vizsgalat eredményérdl, a megtett
intézkedésrdl, vagy annak mellozésérdl — az indokok megjelolésével — a panaszost a vizsgalat
lezarasat kdvetd harom napon beliil értesiti. A dontést tartalmazé iratot a 20/2012. (VIIL31.)
EMMI rendelet 85. §-ban foglaltak szerint kell kiadmanyozni és k6zolni.

A panasz alapjan — ha az megalapozottnak bizonyul — gondoskodni kell:
- a jogszerl allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként sziikséges intézkedések
megtételérdl,
- a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
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- az okozott sérelem orvoslasarol és
- indokolt esetben a felelosségre vonas kezdeményezésérol.

12. A panasz benyujtasanak moédja, Kivizsgalasanak hatarideje

A panaszkezel6 felé a panasztevék panaszaikat megtehetik:

- személyesen (ekkor irasbeli feljegyzés készil)

- irasban (cim: Pécsi Reformatus Kollégium 7630 Pécs, Engel Janos Jozsef u. 15.)
- elektronikus Gton (foigazgato@refipecs.hu)

A panaszok kezelése — a panasz targyatdl fiiggéen — a csoportvezetdk, DOK segiték,
iskolatitkarok, a tanarok, az osztalyfonokok, a gazdasigi vezetd, az intézményvezetd-
helyettesek, tagintézmény-vezets, ill. az intézményvezetd, illetve a fenntartdo hataskorébe
tartozik.

A panasz kivizsgaldsanak hatarideje: a benyujtast koveté 15 napon beliil.

Ha az elbirdlast megalapozo vizsgalat eldrelathatolag 15 napnal hosszabb ideig tart, errdl a
panaszost /az elintézés varhato idopontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak
egyidejli kozlésével/— irasban tajékoztatni kell.

Ha a panaszkezelés nem az intézmény hataskorébe tartozik, akkor az iskola lehetéség szerint
tajékoztatja a panaszost arr6l, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz fordulhat.

13. A panaszkezelés szintjei
A) Panaszkezelés tanulé / képviseléje panasza esetében (6 szintii panaszkezelés)

1. szint: pedagogus
A panaszos problémajaval kotelezoen eloszor ahhoz a pedagogushoz fordul, akinél
a probléma keletkezett. Ha kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor
lezarult a probléma megoldasi folyamata.

2. szint: osztalyfénok, csoportvezetd, DOK segitd tandr, munkakézosség vezetd

Abban az esetben, ha az érintett pedagdégus nem tudja megoldani a problémat,
vagy a tanuld, sziilé tovabbra is elégedetlen a megoldassal, és panaszat tovabbra
is fenntartja, akkor az osztalyfonok, csoportvezets, DOK segité tandr,
munkakozosség vezeto részére keril kozvetitésre a panasz. Ha az
osztalyféndkkel, csoportvezetével, DOK segité tanarral, munkakozosség
vezetovel kozosen rendezésre kerill a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.

3. szint: tagintézményvezeto-helyettes(ek)
Amennyiben az osztalyfonok, csoportvezetd, DOK-segitd tanar vagy a
munkakozosség-vezetd kozremitkodésével sem sziiletik megnyugtatd eredmény,
és akar a pedagdgus, akar a tanuld/képviseldje elégedetlen, tovabb kertil a panasz
a  tagintézményvezeto-helyettes(ek)hez. Ha a  tagintézményvezeto-
helyettes(ek)kel kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma
megoldasi folyamata.




4. szint: tagintézmény-vezetd
Ha a tagintézményvezeto-helyettes(ek)nek nem sikeriil rendezni a problémat,
akkor a ,,Panasznyilvantarto lap” kitoltésével, irasos formaban jelzik a panaszt a
tagintézmény-vezetonek. Mellékelve az irasban benyujtott dokumentumokat, pl.
Panasznyilvantartd lap, tajékoztatd fiizet, szakvélemény, egyéb feljegyzés stb.
Ezt kovetbéen a tagintézményvezetd vezetésével, bevonasaval torténik az
intézkedés. A tagintézmeényvezetd a dontését irasba foglalja, és igazolhato
modon megkiildi a panaszosnak. Amennyiben a panasz részben, vagy teljes
egészeében elutasitasra keriil, gy az igazgato dontését hatarozati formaban hozza

meg.

5. szint: foisazeato
Ha a panaszos szamara nem megnyugtatoan zarul a panaszkezelési folyamat, és
panaszat tovabbra is fenntartja, Gigy a tagintézmény-vezetd hatirozatanak
kézhezvételétdl szamitott 15 napon belul jogorvoslattal élhet a fdigazgatonal,
aki jogosult masodfokon eljarni az tigyben.

6. szint: fenntarto
Amennyiben a panaszos a masodfoku eljaras soran hozott dontéssel nem ért

egyet, jogorvoslattal élhet az intézmény fenntartojanal. A fenntartd
Jogorvoslati hataskorét az ezzel megbizott képvisel§je (pl. egyhazmegyei
iskolaligyi el6ado) utjan is gyakorolhatja.

Ha a panasz a tanulo lizend fiizetében érkezik, a panaszkezelési folyamat nem valtozik.

B) Panaszkezelési eljarasrend a kiznevelési foglalkoztatottak / munkavallalok részére
a) A panasz munkaiigyi kérdéskorbe tartozik: (3 szintii panaszkezelés)

1. szint: tagintézmény-vezetok, gazdasagi vezetd
A panaszos problémadjaval kotelezéen elészor tagintézményvezeto,
illetve a panasz jellegétdl fliggben a gazdasagi vezetd felé fordul. Ha
kozosen megoldast talalnak a probléma kezelésére, akkor lezarult a
probléma megoldasi folyamata.

2. szint: foigazgato

Amennyiben a tagintézmény-vezetd, illetve gazdasagi vezetd
kozremikodésével sem sziletik megnyugtatd eredmény, és az
alkalmazott elégedetlen, akkor a ,,Panasznyilvantarté lap” kitoltésével,
irasos formaban jelzi a panaszt a féigazgatonak. Ha a foigazgatoval
kozosen rendezésre keriil a panasz, akkor lezarult a probléma megoldasi
folyamata. A foigazgatdo dontését irasba foglalja és igazolhaté mddon
megkiildi a panaszosnak.

3. szint: fenntarto




Ha az alkalmazott szamara nem megnyugtatéan zarul a panaszkezelési
folyamat, és panaszat tovabbra is fenntartja, Ggy azt jogorvoslati kérelem
formaban jelezheti a fenntarto felé, aki az adott ligyben jogosult eljarni.

C) Panaszkezelési eljarasrend kiilsé személlyel kapesolatban
Kiilsé személy (akinek nincsen jogviszonya az intézménnyel) sziikség szerint az
intézmény valamely foglalkoztatottjatol segitséget kérve rendezheti panaszat a
megfeleld szint elérésével. Hasonlo eljaras vonatkozik a kozérdekii bejelentést tev
szemely esctére.

IV. Fejezet
ADATKEZELES

14. A Bejelentéssel kapcsolatos adatkezelés szabalyai

A Panaszkezelési rendszer keretei kozott
a) a Bejelentonek,
b) annak a személynek, akinek a magatartisa vagy mulasztasa a Bejelentésre
okot adott, és
c¢) annak a személynek, aki a Bejelentésben foglaltakrol érdemi informacioval
rendelkezhet,
a Bejelentés kivizsgalasahoz elengedhetetleniil sziikséges személyes adatai kizarolag
Bejelentés kivizsgilisa és a Bejelentés targyat képezé magatartds orvosldsa vagy
megsziintetése céljabol kezelhetok.

15. Dokumentacios eléirasok

A panaszokrol a tagintézményvezetdk ,, Panasznyilvantartd lap"-ot (1. sz. Melléklet) kotelesek
vezetni, amelynek a kdvetkezo adatokat kell tartalmaznia:
1. A panasztétel idGpontja;
2. A panasztevé neve;
3. A panasz leirasa (amennyiben a panasz tétele irasban tértént, az irott dokumentum);
4. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa;
5. A panasz kivizsgalasanak modja, eredménye;
6. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye;
7. Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve:
&. A panasztevd tdjékoztatasanak idopontja;
9. Ha a tajékoztatas irasban tortént, annak dokumentuma;
10. irdsban tett panasz esetén a panasztevd nyilatkozata, hogy a tajékoztatisban
foglaltakat elfogadja, illetve ennek hianyaban jegyzékényv indoklassal arrél, hogy nem
fogadja el.
11. Ha a panasztevd a tdjékoztatasban foglaltakat nem fogadja el, a jegyzdkényv
utoirataként feljegyzés a tovabbi teend6(k)rol.
12. A ,,Panasznyilvantart6 lap” 6rzési ideje 3 év.



V. Fejezet
Zarorendelkezések

A Panaszkezelési Szabalyzatot az intézmény vezetdje a nemzeti kdznevelésrdl szolo 201 1. évi
CXC. térvény 69. § (1) bekezdés d) pontjaban foglalt hataskorében eljarva hatarozta meg.

A panaszkezelési szabélyzat egy-egy példanyat az intézmény és tagintézmények titkarsagan
kell elhelyezni, annak hatélyba 1épésérél az alkalmazotti testiiletet tajékoztatni kell.

A sziil6i szervezet, a didkonkormanyzat és az alkalmazotti testiilet tajékoztatasat kovetd héten
egyidejlileg torténik.

Jelen panaszkezelési szabalyzat hatalyba lépéséhez az intézmény vezetdje a fenntartd
egyetértését keéri.
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