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1. ALTALANOS RESZ
1.1. Bevezetés

A Marcali Ovoda, Altaldnos Iskola és Alapfoki Mivészetoktatasi Intézmény Noszlopy Gdspdr
Altalanos és Alapfoki Mi(ivészetoktatdsi Iskola a referencia intézményi partnerek panaszainak
egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgdlasa érdekében
elkészitette a panaszkezelés mdédjardl sz616 szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy referencia intézményi partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé vidljon a
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1.3. Alapelvek

Referencia intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgdlasa
és a feltart hibdk orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk  szolgdltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A  panaszokat és a panaszosokat
megkilonboztetés nélkil, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljik. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a

panasz okat, indokat és ezt kdvetben a panaszt minél el6bb orvosolni kell.
2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése
A bejelentés madjai
Szdbeli panasz

8700 Marcali,
Széchenyi u. 60.

személyesen Hétf6t6l péntekig, 8.00-16.00 kozott
az iskola igazgatdjanal vagy az
Ugyeletes vezetGnél

Hétf6t6l péntekig, 8.00-16.00 kozott
az iskola igazgatdjanal vagy az
Ugyeletes vezetGnél

személyesen vagy mas | Hétf6t6l péntekig, 8.00-16.00 kozott
altal atadott irat utjan az iskola igazgatéjanak vagy az
Ugyeletes vezetGnek

telefonon 06 85 510-561

8700 Marcali,
Széchenyi u. 60.

irasbeli panasz

postai Uton

barmikor

az iskola cimére

elektronikus levélben

barmikor

iskola@server.noszlo
py-marcali.sulinet.hu

telefaxon

Hétf6t6l péntekig, 8.00-16.00 kozott

06 85 510-971
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2.2. A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szébeli panaszt az iskola haladéktalanul megvizsgalja és a lehetd legrovidebb idén belil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa
nem lehetséges, az iskola a panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak madsolati példanyat
személyesen kozolt szébeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kodzolt szobeli panasz
esetén megkuldi. Egyéb szébeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozd szabalyok szerint
jarunk el.

irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgéljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kdvetd 30 napon beliil
irasban megkiildjik a partner részére. Igény esetén a kivizsgdlas eredményérdl telefonon vagy e-
mailben is értesitést kildiink.

3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1. A partnerek panaszairdl és az azok megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezetiink,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:

e 3 panaszos (intézmény/személy) adatait

e apanasz leirasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

e apanasz benyujtasanak id6pontjat és modjat

e apanasz orvoslasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokldsat

e a panaszligy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelés személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

e akivizsgalds sordn beszerzett informacidkat és esetleges szakvéleményt

e apanaszban megjeldlt igényrdl valé dontést

e apanasz megvalaszolasdanak id6pontjat és maddjat

e a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolédd egyéb informdcidkat (pl.
panasz oka, gyakorisaga)

3.2. Az irasbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés sordn elGadott panaszrol készilt
jegyz6konyvet is — tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetGen az
adathordozdkat (okiratokat) selejtezziik. A panaszlgyi nyilvantartdsban rogzitett személyes
adatok kizardlag a panasz regisztraldasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak.

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

e

A panasz benyljtasat kovetGen intézményiink elsédleges feladata annak eldéntése, hogy a

bejelentés panasznak minésiil-e vagy sem (pl. vélemény). Amennyiben igen, sor keriil a panasz
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regisztracidjara és megkezdédik a panasz kivizsgalasa, a hianyzd informaciok, szakvélemények
stb. beszerzése. Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz
lezarul és sor keriil a dontéshozatalra. A dontés lehet:

e apanasz elfogaddsa
® panaszrészbeni elfogadasa
e panasz elutasitdsa

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkildése koveti irdsos formaban (irasban, faxon, e-
mailben). Iskolank kiemelt figyelmet fordit a minGségi panaszkezelés biztositasara, ezért a
panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemz8) tevékenységet folytat, amelynek soran
tobbek kozott vizsgalja:

e apanaszok atfutasi idejét

e apanaszok szamat

e azreferencia intézményi szolgaltatasokhoz/j6 gyakorlatok atadas-atvételéhez kapcsolodd
reklamacidkat

e A partnerek panaszkezeléssel kapcsolatos elégedettségét

o illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitasa esetén az iskola a partnert irdsban tdjékoztatja arrdl, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatdsaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1. A szabalyzat elérhetGsége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatat az iskola székhelyén, tagiskoldjaban és honlapjan
(www.noszlopy-marcali.hu) is elérhet6vé, illetve kdzzéteszi.

6.2. Hatalybalépés
Jelen szabadlyzat .................... BVt hO...eeeree. napjatol hatalyos.

MELLEKLET: PANASZNYILVANTARTO LAP



http://www.noszlopy-marcali.hu/
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Panasznyilvantarto lap

Sorszam:

Panasz benyujtasanak ideje:

Panasz benyuljtasanak modja (a
megfelel6 alahizandd):

szobeli: személyes / telefon
irasbeli: postai levél / személyesen atadott levél / e-mail / fax

Panaszos adatai:

Intézmény neve, cime:

Képviseletében eljaré személy:

Elérhet6ségek (levelezési cim, telefon, e-mail, fax):

A panasz leirasa:

A kivizsgalasért és intézkedésért
felelGs személy:

Panasz lezarasanak hatarideje:

A  kivizsgdlas soran beszerzett
informdciok, szakvélemények stb.
rovid leirasa:

A panasz orvosldsara szolgald
intézkedés leirasa, elutasitas esetén
annak indoklasa

Panasz megvalaszolasanak ideje,
maddja

A panaszkezelés elemzéséhez és
fejlesztéséhez kapcsoléodé  egyéb
informaciok (pl. panasz  oka,
gyakorisaga)

Csatolt mellékletek megnevezése:




