atvan Oktatdsi, Miivel6dési, Sport és

JOVONK OROKSEGE Ifjusagi Bizottsag elndke

HAT/ ..o /2023. Bkészitesben kozrefkhodott:
Dr. Szilagyi Méaria szervezési osztalyveret

ELOTERJESZTES

az 6nkormanyzati fenntartasu koltségvetési szerveRanaszkezelési szabalyzatanak, a
Kbdzérdekii bejelentések és panaszok kezelésének, valamintisszaélések bejelentésének
eljarasrendje elnevezés szabalyzatanak jovahagyasarol

Tisztelt Bizottsag!

A panaszokrél és a kozérdekejelentéselit szol6 2013. évi CLXV. torvény 2023. julius 24-én
hatalyat vesztette, helyébe az unios iranyelvelpjaakihirdetett, a panaszokrél, a kozértlek
bejelentésekil, valamint a visszaélések bejelentésével Osszéfigggbalyokrol szol 2023. évi
XXV. torveény lépett, amely kiegészilt a visszaddegelentési rendszeritkodtetésével kapcsolatos
szabélyokkal.

Az é&llami és dnkorméanyzati szervek e térvény szévinelesek intézni a panaszokat és kozérdek
bejelentéseket, tovabba e torvény szerint kelfralg visszaélések bejelentésével kapcsolatban is.
A jogszabaly kulon fejezetben foglalkozik az eddéy alkalmazott, a kdzszférara vonatkozo
panaszkezeléssel és kozéiddbejelentéssel, illetve kilon fejezetben a mostebetett — a
foglalkoztatok és foglalkoztatottak viszonylatdbaértelmezhdét — visszaélés-bejelentés
szabalyaival.

Visszaélés-bejelentési rendszert azoknak az onkgmafoknak kell rikddtetni, ahol a lakossag
szdma meghaladja a 10.00&, filletve azoknak az 6nkormanyzati szerveknek @imiényzati
koltségvetési szervek, 6nkormanyzati tulajdonu gaadi tarsasagok, mint munkaltatok), ahol a
foglalkoztatottak |Iétszama meghaladja az&O f

A visszaélés-bejelentéstikbdtetését az Gnkormanyzati szervek esetében I@gh&025. januar 1-
t6l kell alkalmazni, kordbban tortéralkalmazésa lehétég.

Azoknal az ©6nkormanyzati szerveknél, ilyenek az cimi@nyzat &altal fenntartott ovodak és
k6zmivelédési intezmények, ahol nem kotelea bel$ visszaélés-bejelentési rendszer kialakitasa
(50 6 alatt), a megléyv sajat panaszkezelési szabalyzatuk aktualizalasleséges. Az ériontett
intézmeények panaszkezelési szabalyzatukat feligalizk, majd megkuildték a hivatalnak, mely
szabalyzatok az &erjesztés mellékletét képezik.

Az Oktatési-, Mivel6dési, Sport és Ifjusagi Bizottsdg a képusistilet, valamint szervei
szervezeti és fikddési szabalyzatardl szélo 35/2010. (XI. 26.) amkdnyzati rendelet 6.
mellékletének 2.5 pontja alapjan jévahagyja az dmiémyzati fenntartasa koznevelési,
kb6zmivelédési és muzedlis intézmeények, valamint a konyvtatikGuésére vonatkozoé
szabalyzatokat.

Kérem a Tisztelt Bizottsagot, hogy azbtekjesztést sziveskedjen megtargyalni, és az alabbi
hatarozati javaslatokat elfogadni.

Hatvan Viros Onkormdanyzata « 3000 Hatvan, Kossuth tér 2.

: b h Telefon: +36 37/542-300 » Fax:+3637/341-501 . E-mail: polgarmester@hatvan.hu
Www. natvan. hu -



Hatéarozati javaslat:

Hatvan Varos Onkormanyzata Képvisébstiletének Oktatasi, delédési, Sport és Ifjlisagi
Bizottsdga a képviséltestilet, valamint szervei szervezeti ésikidési szabdlyzatarol szoélo
35/2010. (XI. 26.) ©6nkormanyzati rendelet 6. mdbének 2.5 pontja szerinti atruhazott
hataskdrében eljarva a

- Hatvani Brunszvik Teréz Ovoda

- Hatvani CsicsergOvoda

- Hatvani Gesztenyéskert Ovoda

- Hatvani Napsugar Ovoda

- Hatvani Széazszorszép Ovoda

- Hatvani Varazskapu Ovoda

- Hatvani Vérosmarty Ovoda

- Ady Endre Konyvtéar

- Grassalkovich Mvelsdési Haz

- Hatvany Lajos MUzeum
vezebje altal elkészitett intézményi panaszkezelési&@yahtot jovahagyja.

Hataridb: azonnal
Felebs: Oktatasi, Mvelodési, Sport és Ifjusagi Bizottsag elntke a Jégypda Utjan

Hatvan, 2023. szeptember 21.

Tarsoly Imre
a bizottsag &@d
Latta:

dr. Kovacs Eva
jegyd

Hatvan Viros Onkormdanyzata « 3000 Hatvan, Kossuth tér 2.
Telefon: +36 37/542-300 « Fax:+3637/341-501 « E-mail: polgarmester@hatvan.hu

8 \www.hatvan. hu



Hatvani Brunszvik Tereéz

Ovoda

anaszkezelési Szabalyzat




Panaszkezelési térvény (2013. évi CLXV. torvény) 2023. julius 24-én hatalyat vesztette, a
jelenlegi panaszkezelési torvény (2023. évi XXV. t6érvény) pedig kiegésziilt a visszaélés-
bejelentési rendszer mukdodtetésével, kapcsolatos szabalyokkal. Intézményiinkben nem
kotelezd visszaélés-bejelentési rendszert kialakitani (50 f6 alatti alkalmazotti 1étszam), igy
sajat panaszkezelési szabalyzatunk keriil aktualizalasra.

A panaszkezelési eljaras célja, hogy a Hatvani Brunszvik Teréz Ovodaban munkavégzés
kozben esetlegesen felmeriilt problémakat, vitdkat a legkorabbi id6pontban, és a
legmegfeleldbb szinten lehessen megoldani.

Az 6voda gyermekeit és sziileiket, illetve gondviseldiket; valamint az intézmény dolgozobit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan ligyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az

6voda koteles, illetve jogosult intézkedésre.

A Panaszkezelési szabdlyzatrol az 6vodaba lépéskor a hazirenddel egyiitt minden sziil6t, és

minden 0j dolgozdt tajékoztatni kell.

A panaszkezel6 felé a panasztevok panaszaikat megtehetik:

s személyesen (6vodapedagdgusnal, intézményvezetdnél)
telefonon (37/342-838)
+ {rasban (3000 Hatvan, Balassi Balint Gt 44.)

@,
0'0

/7
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elektronikusan a brunszvik60@gmail.com

0.
L04

az év kozbeni elégedettségi mérésre szolgalé kérdbiveken

A szdbeli panaszt az dvoda haladéktalanul megvizsgélja és a lehetd legrovidebb idon beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet, akkor a fenntartonal €lhet tovabbi
panasszal.

[rasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgéljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat
jegyzOkonyvben rogzitjiik és az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a

panasz kozlését kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildjiik a panaszt tevd részére.




Panaszkezelési rend

)
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A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek ¢€s érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetdéen a panaszt minél el6bb
orvosolni kell.

A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil, egyenl6en, azonos eljarasok
keretében és szabalyok szerint kezeljiik.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az intézmény vezetbje
koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasaval kapcsolatban dontést hozni,
hogy az érintettek megallapodasra jussanak.

A megallapodast irdsban kell régziteni.

Ha a probléma a megallapodas ellenére is fennmarad, akkor a panaszos, illetve az
intézményvezeto jelenti a panaszt a fenntarto felé.

A fenntarté 15 munkanapon belill megvizsgalja a panaszt, ¢s irasos javaslatot tesz a

probléma megoldasara.

Nevelési év végén az intézményvezeto :
ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,
Osszegzi tapasztalatait,

elkésziti a beszamolojat.

Amennyiben a panaszban az intézményvezetd is koézvetleniil érintett, akkor az

intézményvezetd -helyettes feladata a problémamegoldas.

A panaszokrdl az intézményvezetd Panaszkezelési nyilvantartast vezet az alabbi
tartalommal:

e Panaszkezelés idopontja

e Panasztevd neve

e Panasz leirasa

e Panaszfogado neve, beosztasa

e Kivizsgalas mddja

e Kivizsgalds eredménye




e Sziikséges intézkedések
e Végrehajtasért felelos neve

+» Panasztevo tajékoztatasanak iddpontja

% Panaszkezelési nyilvantartas mellékletei:
e irdsban tett panasz dokumentumai

e panasztevd nyilatkozata, hogy a tdjékoztatoban foglaltakat elfogadja,

illetve ennek hidnyéaban jegyzokonyv indoklassal arrél, hogy nem fogadja
el

e utdbbi esetén a feljegyzés a tovabbi teend6krol.

Z.aro rendelkezések

Mellékletek:

Panaszkezelési lap

PANASZKEZELESI LAP
Panasztétel idépontja Panasztevo neve
Panasz fogadé Neve, beosztasa Kivizsgalas modja
Kivizsgalas idépontja Kivizsgalas eredménye

Panasz leirdsa

Javaslatok a panaszok kezelésének lehetdségeire

Intézkedési terv készitése, megvaldsitasa Végrehajtasért felelds neve




Eredményes volt-e a panaszkezelés?

Panasztevé tajékoztatasanak idépontja, nyilatkozata az elégedettségérol

A tajékoztatasban foglaltakat, az intézkedéseket elfogadom

Hatvan, 20

alairas
A tajékoztatasban foglaltakat, az intézkedéseket nem fogadom el
(Jegyzokonyv készitése, alairasa!)
Hatvan, 20

alairas

A szabalyzat személyi és térbeli hatalya:

A szabalyzat az intézmény (Hatvani Brunszvik Teréz Ovoda) valamennyi partnerére,

szervezeti egységére €s alkalmazottjara kiterjed.

A szabalyzat elérhetésége:

Jelen Panaszkezelési szabalyzatat az intézmény intézményvezetdi irodaban elérhetové teszi.

A szabalyzat hatalybalépése:
Jelen szabalyzat 2023. oktober 01. napjatol 1ép hatélyba.

Hatvan, 2023. szeptember 13.




HATVANI CSICSERGO OVODA

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Készitette: Tormané Téth Eva
ovodavezeto




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A Panaszkezelési torvény (2013. évi CLXV. torvény) 2023. julius 24-én hatalyat vesztette, a
jelenlegi panaszkezelési torvény (2023. évi XXV. torvény) pedig kiegésziilt a visszaélés-
bejelentési rendszer miikodtetésével, kapcsolatos szabalyokkal. Intézményiinkben nem
kotelezd visszaélés-bejelentési rendszert kialakitani (50 fo alatti alkalmazotti 1étszam), igy
sajat panaszkezelési szabalyzatunk kertil aktualizalasra.

Az oOvoda gyermekeit és szileiket, gondviseldiket, valamint az intézmény dolgozoit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan tigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
ovoda koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos
korulményeket az intézmény vezetoje koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntart6 testileténél intézkedést
kell kezdeményezni.
A panaszkezelés Iépcsofokai:
1. Konkrét esetben eljaré személy kezdi a problémat, vagy az dévodapedagdgushoz
VISZI.
2. Az 6vodapedagogus kezeli a problémat, vagy az dvodavezetohoz fordul.
3. A panaszt tevd kozvetleniil az 6vodavezetohoz fordul.
Formalis panaszkezelési eljaras:
A panaszkezel0 felé a panaszt tevok panaszaikat megtehetik:
e személyesen
telefonon: 06/37/342-065
irasban: 3000 Hatvan, Mészaros Lazar at 49-51.
e elektronikusan: meszarosovi@gmail.com
A panaszok kezelése a panasz targyatdl fiiggéen az ovodapedagogus vagy az ovodavezetd
hataskorébe tartozik.
Panaszkezelés partner (sziil6, gyermek) esetében:
e A panaszos problémajaval az 6vodapedagogushoz fordul
¢ Az 6vodapedagogus aznap, vagy masnap megvizsgalja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos akkor tisztdzza az tigyet a panaszossal.
e Jogos panasz esetén az Ovodapedagégus egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
¢ Abban az esetben, ha az dvodapedagogus nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az 6vodavezet6 felé.
e Az 6vodavezeté harom munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.
e Az egyeztetést, megallapodast panaszos és az érintettek szoban vagy irasban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.
e Amennyiben a probléma megoldasahoz turelmi id6 sziikséges, egy honap
id6tartam utdn az érintettek kozosen értékelik a bevalast.




e Ha a probléma ezek utan is fennall, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.

e Az dvoda vezetdje a fenntarté bevonasaval 15 munkanapon beliill megvizsgalja
a panaszt, kozos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

e A fenntarté egyeztet a panaszos képviseljével, amit irasban is rogzitenek.

e A folyamat gazdija az Ovodavezetd, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziitkséges elvégzi a
korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez. A
bejelentések €s panaszok tapasztalatait évente at kell tekinteni

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére:

Panaszkezelési eljaras célja: a Hatvani Napsugar Ovodaban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémakat, vitakat legkorabbi idopontban a legmegfelel6bb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

e Az alkalmazott panaszat szoban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki a felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriil.

e A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelos tisztazza az iigyet a panaszossal.

e Ha a panasz jogosnak mindsiil, akkor a felelés 6t munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

e Ezt kovetden a felelés és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik és elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tirelmi ido
szilkséges, egy honap idétartam utan kozosen értékeli a panaszos és a felelos
bevalast.

e Ha a tiirelmi 1d6 lejartaval a probléma nem oldddott meg, se a felelos, se az
ovodavezetd kozremukodésével, akkor az ovodavezet6 a fenntarto felé jelez.

e Az Ovoda vezetdje a fenntartd képviseldjének bevonasaval 15napon beliil
megvizsgalja a panaszt. K6zos javaslatot tesz a probléma kezelésére irasban is.

e Ezutin a fenntarté képviseldje az ovodavezetd egyeztetnek a panaszossal a
megallapodast irasban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges egy honap
idotartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma
megnyugtatoan lezarul a megoldast irasban rogzitik az érintettek.

e Ha a panaszos eddig nem fordul problémajaval a Munkaiigyi Birdsaghoz,
akkor, most mar csak oda fordulhat. Az eljarast torvényi szabalyozok
hatarozzak meg.

e A folyamat gazdaja az 6vodavezetd, aki a tanév végén ellenorzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges elvégzi a
korrekciokat az adott 1€pésnél, és elkésziti a beszamolojat az éves értékeléshez.
A bejelentések és panaszok tapasztalatait évente at kell tekinteni.




Mellékletek: Ha a panasztétel irasban tortént, annak a dokumentumai
-Panaszkezelési lap

-Nyilvantartas
PANASZKEZELESI LAP
Panasztétel idépontja Panasztevd neve
Panasz fogado Neve, beosztasa Kivizsgalas modja
Kivizsgalas idépontja Kivizsgalas eredménye

Panasz leirasa

Javaslatok a panaszok kezelésének lehetoségeire

Intézkedési terv készitése, megvaldsitasa Végrehajtasért felelos neve

Eredményes volt-e a panaszkezelés?

Panasztevd tajékoztatasanak id6pontja, nyilatkozata az elégedettségérol

A tajékoztatasban foglaltakat, az intézkedéseket elfogadom

Hatvan, 20

alairas
A tajékoztatasban foglaltakat, az intézkedéseket nem fogadom el
(Jegyzokonyv készitése, alairasa!)
Hatvan, 20

aliras

-Nyilvantartéas rogzités a panaszokrol.
Az adott naptari évben rogzitésre, dsszesitésre keriilnek a beérkezett panaszok.




Zaro rendelkezések:

A Hatvani Csicsergd Ovoda panaszkezelési szabalyzatanak személyi és térbeli hatalya.

A szabalyzat a Hatvani Csicsergd Ovoda valamennyi partnerére és alkalmazottjara kiterjed.
Hatalyos: Az alairast kovetden, 2023.oktéber 01-t61

A szabalyzat elérhetdsége: a Hatvani Csicsergd Ovoda Panaszkezelési Szabélyzata az
ovodavezetdi irodaban megtekintheto.

Hatvan, 2023. szeptember 15.
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Intézményvezetd




Panaszkezelesi szabalyzat

Hatvani Gesztenyéskert Ovoda

OM:201488




1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az 6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato,

hatékony kezelése és kivizsgaldsa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl szo6lo

szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célj'a:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink -elégedettsége és
igényeinek magasabb szinti kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo
panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasinak és értékelésének rendje szerves

részévé valjon az intézményi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapk&vetelménye, partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és
a féltért hibak orvosldsa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznéljuk szolgaltatasaink tovébbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok keretében €s szabalyok szerint
kezeljiik. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
soran fel kell tarni a panasz okat, ind‘okét és ezt kovetben a panaszt minél elébb

orvosolni kell.



2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

A bejelentés modjai

mas altal 4tadott irat

890 _16 90 xozott

Személyesen Hétfotol péntekig, | IntézményvezetOnek
11%0-13% ko7t |
Szébeli panasz telefonon Hétfotol péntekig, Intézményvezetének
899 -16 90 kszott
Telefon:
Személyesen  vagy | Hétfotol péntekig, Intézményvezetdnek vagy|

az Ovo datitkarnak.

[résbeli panasz

Postai uton barmikor Az bvoda cimére: 3000
Hatvan Bajcsy Zs.u.10.

Elektronikus barmikor Az  6voda  e-mailcime

levélben gesztenyeskert60@gmail.co

m

2.2. A panasz kivizsgalisa és megvalaszolisa

A szdbeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgélja és a lehetd legrévidebb idén beliil

orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali

kivizsgaldsa nem lehetséges, az Gvoda a panaszrél jegyzokényvet vesz fel, és annak masolati

példanyét személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek 4tadja, telefonon kozolt

szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az frasbeli panaszra vonatkozé

szabélyok szerint jarunk el.

[rasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos

allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal elldtva a panasz kozlését

kovets 15 napon beliil frasban megkiildjiikk a partner részére. Igény esetén a kivizsgalds

eredményérdl telefonon vagy emailben is értesitést kiildiink.



3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1.
A partnerek panaszairdl és azok megoldasat szolgald intézkedésekrol, nyilvéntartast

vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

a panaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz lefrasat, targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgald intézkedéé lefrasat, elutasitds esetén annak
indoklasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds
személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasi lezarasanak
hataridejét

a kivizsgélds sordn beszerzett informéciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjel6lt igényr6l valé dontést

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

e A panasz benyujtdsa
e Regisztracié
o Kivizsgalés
e Dontés, valasz
o Elemzés
> apanasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat
> a panaszkezelés elemzéséhez és  fejlesztéséhez  kapcsolodd — egyéb
informdaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)
4.1. ;
Az irdsbeli panaszokat —beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt
jegyzbkényvet is —tovabba az azokra acfott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kdvetéen

az adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyl nyilvantartasban rogzitett
' 3



személyes adatok kizdrélag a panasz regisztralasanak és elbirdldsanak céljat szolgaljak.
Felkésziilink a regisztraciojara és megkezdddik a panasz kivizsgaldsa, a hidnyzo
informéaciok, szakvélemények stb. beszerzése.

Amennyiben valamennyi fontos informécié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul
és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontés lehet:

o a panasz elfogadasa
J panasz részbeni elfogaddsa
. panasz elutasitisa

A dontéshozatalt, a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban
(irhsban, e-mailben). Ovodénk kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés
biztositdsdra, ezért a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet

folytat, amelynek soran tobbek kozott vizsgalja:

e a panaszok atfutdsi idejét
. ' a panaszok szamét
. az intézményi szolgaltatdsokhoz atadas-atvételhez kapcsolodd

reklamdaciokat, a partnerek panaszkezeléssek kapcsolatos elégedettségét
o illetve, egyes konkrét panaszligy vonatkozdsidban a partner

elégedettségét.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitisa esetén, az Ovoda a partnert frasban tdjékoztatja arrdl, hogy

panaszéaval, milyen szervhez, hatsdghoz, vagy birésaghoz fordulhat.

6. TORVENYI HIVATKOZAS
A 2023 évi XXV torvény renselkezései a mérvaddak a szabdlyzat tartalmat
tekintendden.



7. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabélyzatot az dvoda, a vezetdi irodajdban elérhetévé teszi.

6.1. Hatalybalépés

Jelen szabdlyzat, a kihirdetés utdni naptél , visszavonasig €rvényes.

e N e

Q

Nevelb6testiilet nevében

...................................

Kozalkalmazotti Tanacs Elnoke



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Panaszkezelési torvény (2013. évi CLXV. térvény) 2023. julius 24-én hatalyat vesztette, a
jelenlegi panaszkezelési torvény (2023. évi XXV. toérvény) pedig kiegésziilt a visszaélés-
bejelentési rendszer mikodtetésével, kapcsolatos szabdlyokkal. Intézménylinkben nem
kotelezd visszaélés-bejelentési rendszert kialakitani (50 £6 alatti alkalmazotti létszam), igy
sajat panaszkezelési szabalyzatunk kertl aktualizalasra.

Az O6voda gyermekeit ¢és sziileiket, gondvisel6iket, valamint az intézmény dolgozdit
panasztételi jog illeti meg. Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, melyekkel kapcsolatban az
6voda koteles, illetve jogosult intézkedésre. A panasz jogossdgit, az okaval kapcsolatos
koriilményeket az intézmény vezetdje koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok
elharitasaval kapcsolatban intézkedni, vagy az intézmény fenntartd testiileténél intézkedést
kell kezdeményezni.
A panaszkezelés lépcsdfokai:
1. Konkrét esetben eljar6 személy kezdi a problémat, vagy az évodapedagdgushoz
viszi.
2. Az ovodapedagogus kezeli a problémat, vagy az 6vodavezetohoz fordul.
3. A panaszt tev kdzvetleniil az évodavezetéhoz fordul.
Formalis panaszkezelési eljaras:
A panaszkezeld fel€ a panaszt tevOk panaszaikat megtehetik:
e személyesen
e telefonon: 06/37/341-634
e {rasban: 3000 Hatvan, Godor Kalmén u. 13.
o elektronikusan: napsugarovi60@gmail.com
A panaszok kezelése a panasz targyatol fliggben az 6vodapedagégus vagy az ovodavezetd
hataskorébe tartozik.
Panaszkezelés partner (sziild, gyermek) esetében:

e A panaszos problémajaval az é6vodapedagdgushoz fordul

e Az 6vodapedagdgus aznap, vagy masnap megvizsgélja a panasz jogossagat.
Amennyiben az nem jogos akkor tisztazza az ligyet a panaszossal.

e Jogos panasz esetén az Ovodapedagoégus egyeztet az érintettekkel. Ha ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatoan lezarul.

e Abban az esetben, ha az 6vodapedagdgus nem tudja megoldani a problémat,
kozvetiti a panaszt azonnal az 6vodavezeto felé.

e Az évodavezeté harom munkanapon beliil egyeztet a panaszossal.

o Az egyeztetést, megallapodast panaszos és az érintettek szoban vagy irdsban
rogzitik és elfogadjak az abban foglaltakat, igy az egyeztetés eredményes.

e Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6 sziikséges, egy honap
id6tartam utan az érintettek kozosen értékelik a bevalast.

 Ha a probléma ezek utan is fenndll, a panaszos képviseldje jelenti a panaszt a
fenntarto felé.




Az Ovoda vezetdje a fenntartd bevonasaval 15 munkanapon beliil megvizsgilja
a panaszt, k6z06s javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

A fenntartd egyeztet a panaszos képviseldjével, amit irasban is rdgzitenek.

A folyamat gazddja az Ovodavezetd, aki a tanév végén ellendrzi a
panaszkezelés folyamatat, Gsszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges elvégzi a
korrekciot az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez. A
bejelentések és panaszok tapasztalatait évente at kell tekinteni

Panaszkezelési eljarasrend az alkalmazottak részére:

Panaszkezelési eljaras célja: a Hatvani Napsugar Ovoddban torténd munkavégzés soran
esetlegesen felmeriilé problémakat, vitdkat legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten
lehessen feloldani, megoldani.

Az alkalmazott panaszat széban vagy irasban eljuttatja ahhoz a személyhez,
aki a felelése annak a teriiletnek, ahol a probléma felmeriil.

A felelds megvizsgalja 3 munkanapon beliil a panasz jogossagat. Ha a panasz
nem jogos, akkor a felelds tisztizza az ligyet a panaszossal.

Ha a panasz jogosnak minésiil, akkor a felelés 6t munkanapon beliil egyeztet a
panaszossal.

Ezt kovetéen a felelés €s a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik €s elfogadja az abban foglaltakat. Ebben az esetben a probléma
megnyugtatéan lezarult. Amennyiben a panasz megoldasahoz tiirelmi id6
sziikséges, egy honap id6tartam utdn kozdsen értékeli a panaszos és a felelos
bevalast.

Ha a tlirelmi id6 lejartadval a probléma nem oldddott meg, se a felelds, se az
Ovodavezetd kozremiikodésével, akkor az dvodavezetd a fenntarto felé jelez.
Az Ovoda vezetje a fenntartd képvisel6jének bevondséval 15napon beliil
megvizsgalja a panaszt. Kozos javaslatot tesz a probléma kezelésére frasban is.
Ezutdn a fenntarto képviseldje az 6vodavezetd egyeztetnek a panaszossal a
megallapodast irdsban rogzitik. Amennyiben tiirelmi id6 sziikséges egy hénap
idétartam utan kozosen értékelik a bevalast. Ha ekkor a probléma
megnyugtatoan lezarul a megoldast irdsban rogzitik az érintettek.

Ha a panaszos eddig nem fordul problémdjaval a Munkaiigyi Birdsaghoz,
akkor, most mar csak oda fordulhat. Az eljarast térvényi szabalyozok
hatarozzak meg.

A folyamat gazdaja az 6vodavezetd, aki a tanév végén ellenérzi a
panaszkezelés folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat. Ha sziikséges elvégzi a
korrekciokat az adott 1épésnél, és elkésziti a beszamoldjat az éves értékeléshez.
A bejelentések €s panaszok tapasztalatait évente 4t kell tekinten.




Mell¢kletek: Ha a panasztétel irasban tortént, annak a dokumentumai
-Panaszkezelési lap

-Nyilvantartas
PANASZKEZELESI LAP
Panasztétel idopontja Panasztevd neve
Panasz fogadd Neve, beosztasa Kivizsgilds modja

Kivizsgalas idopontja Kivizsgdlas eredménye

Panasz leirasa

Javaslatok a panaszok kezelésének lehetGségeire

Intézkedési terv készitése, megvalodsitasa Végrehajtasért felelds neve

Eredményes volt-e a panaszkezelés?

Panasztevd tdjékoztatasanak idépontja, nyilatkozata az elégedettségérol

A tajékoztatasban foglaltakat, az intézkedéseket elfogadom

Hatvan, 20

aldiras
A tajékoztatidsban foglaltakat, az intézkedéseket nem fogadom el
(Jegyzokonyv készitése, alairdsal)
Hatvan, 20

alairas

-Nyilvantartas régzités a panaszokrol.
Az adott naptari évben rogzitésre, sszesitésre kertilnek a beérkezett panaszok.




Z.ar6 rendelkezések:

A Hatvani Napsugar Ovoda panaszkezelési szabalyzatdnak személyi és térbeli hatalya.

A szabélyzat a Hatvani Napsugar Ovoda valamennyi partnerére és alkalmazottjara kiterjed.
Hatalyos: Az alairast kovetoen, 2023.oktober 01-t61

A szabilyzat elérhet6sége: a Hatvani Napsugdr Ovoda Panaszkezelési Szabalyzata az
Ovodavezetdi iroddban megtekinthetd.

Hatvan, 2023. szeptember 14.
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Jelenléti iv

Hatvani Napsugar Ovoda (3000 Hatvan, Godor Kalman u. 13.) alkalmazotti kozosség értekezletén
2023, szeptember 14.

Téma: A Hatvani Napsugsar Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatanak médositasanak elfogadasa

Név Alairas

Takéné Kovacs Judit fobow ! Lauw dad
Szerencs Petronella S o oo M=
Varga-Deak Dorina owff(ck h\)@ﬁ\@/ P

Tord Tiborné Toro Tl Qv ™

Kurucz Agnes Jorudn \ﬁ@l\p._,

Fodorné Kérézs Katalin Fodows! Zowa Hodalive
Szegedi Veronika Csillag fzar-aq /Ué@u&w M@oﬁ_,
Hordés Ernéné Hordd) redcce

Kurcsik Fanni Veronsd  Topirng

Szabdné Komjati Krisztina Szodrdue ompedn Merdive
Ivanyosné Berényi Anita Lﬂu&;\m\c Rl Doyl Wlle
Balint Zsoltné Lo N s el

Torékné Kozsa Erika Ic,(,c,(‘m_', epzoo G o
Olahné Jenes Julianna Jf@l(?ﬂ %\\Q/

Wiégnerné Sandor Erika U_}&qwﬁ el 51,\},\,
Bako Tiborné T ot R |

Toth Annamaria (gagobfa i ol Ho




JEGYZOKONYV

Késziilt: Hatvani Napsugiar Ovoda 2023. szeptember 14-én 17 orakor az Intézményvezetd
irodajaban megtartott alkalmazotti értekezletrol.

Jelen vannak:
Takoéné Kovacs Judit

Varga-Deak Dorina

T6r6 Tiborné

Kurucz Agnes

Szerencs Petronella
Kurcsik Fanni

Szaboné Komjati Krisztina
Fodorné Koérdzs Katalin
Szegedi Veronika Csillag
Hordds Emoné

Olahné Jenes Julianna
Balint Zsoltné

Wagnemné Sandor Erika
Baké Tiborné
Ivanyosné Berényi Anita

Igazoltan tavol:

Toth Annamaria

Takoné Kovacs Judit intézménvvezetd:

intézményvezetd

ovodapedagogus
ovodapedagogus
ovodapedagogus
pedagogiai asszisztens
pedagdgiai asszisztens
pedagdgiai asszisztens
dvodapedagdgus
ovodapedagdgus
ovodapedagdgus

dajka

dajka

dajka

konyhai kisegit®

ovodatitkar, jegyzOkdnyvvezetd

ovodapedagogus

Az értekezletet megnyitotta €s ismertette az értekezlet napirendjét.

Az értekezlet napirendje:
- A Hatvani
elfogadasa

Napsugir Ovoda Panaszkezelési Szabilyzatinak médositasinak

Az értekezlet napirendjével kapesolatosan kérdés, hozzaszolas nem lévén szavazasra bocsatotta azt.

A jelenlévék: 100%-o0s aranyban, a Hatvani Napsugir Ovoda Panaszkezelési Szabalyzatanak
modositasit elfogadtak.

Takéné Kovacs Judit intézménvyvezeta:

Tovabbi hozzaszdls, észrevétel nem 1&vén megkdszonte a jelenlévsk részvételét és az Ertekezletet 17
ora 20 perckor befejezettnek nyilvanitotta.

K.m.f.
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Jegyzokonyvvezeté intézményvezetd




PANASZKEZELESI SZABALYZAT

HATVANI SZAZSZORSZEP OVODA
3000 Hatvan, Hajos Alfréd utca 3.




Hatvani Szazszorszép Ovoda ~ PANASZKEZELESI SZABALYZAT OM azonositd: 201484

1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés

Az o6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szolo szabalyzatat.

1.2. A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok kezelésének,
Kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon az intézményi

tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye, partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiilonboztetés nélkiil,
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 ¢s ezt kovetéen a panaszt minél elébb orvosolni kell.
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2. A PANASZKEZELES MENETE

2.1. A panasz bejelentése

A partner a panaszanak kétféle bejelentési modja:
e Szbban, személyesen
e Irasban (személyes atadassal, postai, vagy elektronikus modon, illetve faxon)
Szbbeli, személyes panasztétel fogadasara az intézmények dvodapedagodgusainak fogaddorain
nyilik lehetdség, feladatellatasi helyenként eltéro, elore egyeztetett idopontban.
Postai uton a 3000 Hatvan, Hajos A.u.3. levelezési cimen.
Elektronikus uton: szazszorszep60@gmail.com
Az azonosithatatlan személy (névtelen bejelentd) altal tett panaszt vagy bejelentés vizsgalatat az

eljarasra jogosult mellozheti!

2.2. A panasz Kivizsgalasa és megvalaszolasa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a leheté legrovidebb idoén beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa
nem lehetséges, az ovoda a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
személyesen ko6zolt szobeli panasz esetén a partnernek atadja, telefonon kozolt szobeli panasz
esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint

jarunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az
érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését koveté 15 napon beliil
irasban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a Kivizsgalas eredményérél telefonon vagy

emailben is értesitést kuldink.
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3. PANASZNYILVANTARTAS

3.1.
A partnerek panaszairol és azok megoldasat szolgalo intézkedésekrol, nyilvantartast vezetiink,
amely az alabbi adatokat tartalmazza:

e apanaszos (intézmény/személy) adatait

a panasz leirasat, targyat képezé esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indoklasat

a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személy(ek)

megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét

a kivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

a panaszban megjelolt igényrol valo dontést

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa

Regisztracio

Kivizsgalas

Dontés, valasz

Elemzés

» apanasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat

> a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolodo egyéb

informaciokat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

4.1.
Az irasbeli panaszokat —beleértve a személyes megjelenés soran eléadott panaszrol késziilt
jegyzékonyvet is —tovabba az azokra adott valaszokat harom évig archivaljuk, ezt kovetéen az
adathordozokat (okiratokat) selejtezziik. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok
kizarolag a panasz regisztralasanak ¢és elbiralasanak céljat szolgaljak. Felkésziilink a
regisztraciojara és megkezdodik a panasz kivizsgalasa, a hianyzo informaciok, szakvélemények

sth. beszerzése.
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Amennyiben valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor
keriil a dontéshozatalra.
A dontés lehet:

e apanasz elfogadasa

e panasz részbeni elfogadasa

e panasz elutasitasa

A dontéshozatalt, a valasz elkészitése és megkiildése koveti irdsos formaban

(irasban, e-mailben). Ovodank kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara,

ezért a panaszkezelési folyamat végén monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran

tobbek kozott vizsgalja:

e apanaszok atfutasi idejét

e apanaszok szamat

e az intézményi szolgaltatasokhoz atadas-atvételhez kapcsolodd reklamacidkat, a partnerek
panaszkezeléssek kapcsolatos elégedettségét

o illetve, egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban a partner elégedettségét.
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5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitasa esetén, az 6voda a partnert irasban tajékoztatja arrol, hogy panaszaval,

milyen szervhez, hatosaghoz, vagy birdsaghoz fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatot az 6voda, a vezet6i irodajaban elérhet6vé teszi.

6.1. Hatalybalépés
Jelen szabalyzat, a kihirdetéstdl 2023.09.01. visszavonasig érvényes.
6.2.Jogszabalyi hivatkozas: 2023. évi XXV. torvény

Nevelotestiilet nevében
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HATVANI SZAZSZORSZ’EP (’)VO])A
PANASZKEZELESI NYILVANTARTO LAP

Sorszam: Iktatoszam:

Panasztétel idopontja: Panasztevé neve, elérhetésége:

Panasz benyujtasanak mddja: (megfeleld alahtizando):

Szobeli: személyesen/telefonon
Irdsbeli: postai levél/személyesen dtadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Neve: Kivizsgalas modja:

Panaszfelvevo ; Ty :
Beosztésa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
( A kivizsgalas sordan beszerzett informaciok, szakvélemények stb. révid leirasa. A panasz orvoslasara
szolgalo intézkedések leirasa, elutasitds setén annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A Kivizsgalasért és intézkedésért felelos Panasztevo tajékoztatasanak modja,
személy neve: idopontja:
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5. sz. melléklet

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Cél:
e partnerkdzpontisagra torekvd intézménylinkben partnereink éljenek a demokracia adta
lehetoségekkel
e az 0j eszk0zok és modszerek hasznalataval folyamatos legyen kdzvetlen partnereink
véleménynyilvanitdsa

o képesek legylink a panaszok, reklamdaciok kezelésére

Moédszerek, eszhkozok: panaszlada, formanyomtatvany, fogadoora, 6sszesités,
Trendvizsgalat, statisztikai feldolgozas

Alkalmazdsi teriilet: kbzvetlen partnerek kore

Hivatkozas:
1. a COMENIUS 2000. I. modell 10. 1.
2. panaszkezelési intézkedési terv

Dokumentdcio: panaszlapok /formanyomtatvany/, dsszesitd lapok, intézkedési
tervek statisztikai feldolgozas, az eredmények nyilvanossa tétele

Folyamatleiras:
1. A kozvetlen partnereket tdjékoztatjak a pedagogusok a partneri panaszkezelés
rendszerérol
2. Panaszlapokat elkésziti, sokszorositja a pedagogiai-szakmai munkakozosség
3. A pedagdgiai-szakmai munkakozosségvezetd kihelyezi a panaszladakat a folyosékon
4. A csoport 6vodapedagdgusai Osszegylijtik negyedévenként (november, februar, majus)
a panaszlapokat
5. Az Osszesitést kovetden a pedagogiai-szakmai munkakézosség megvizsgalja azok
jogossagat
6. Az dvodapedagogusok javaslatokat adnak a panaszkezelés lehetdségeire.
7. Az eredményeket rogzitjiik irasos és elektronikus modon
8. Az 6vodavezeté munkatarsi értekezleten az eredményeket ismerteti
9. A panaszok megoldasara, kezelésére, intézkedési tervet készit a munkakdzosség
10. A Sziiloket tajékoztatjak a pedagogusok az intézkedésrol
11. Az eredményesség vizsgalatat a munkakozosség évente elvégzi, sikeres panaszkezelés
eseten a folyamat lezérdsa, az eredmények figyelemmel kisérése kivetkezik. Sikertelenség
eseten ujabb javaslatokat keresnek a panasz kezelésére, (jabb intézkedés kidolgozasara.
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A panasz kivizsgdlasa és megvilaszoldsa

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja és a lehet legrovidebb idén beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgéalasa nem lehetséges, az 6voda a panaszrol jegyz6konyvet vesz fel, és annak masolati
példanyit a partnernek 4tadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén megkiildi. Egyéb szobeli
panasz esetén, az irdsbeli panaszra vonatkozo szabalyok szerint jarunk el.

frasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos

allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését
kovetd 15 napon beliil irdsban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas

eredményérol telefonon vagy e-mailben is értesitést kiildiink.
A beérkezett panaszokat, kozérdekii informaciokat évente dttekintjiik, a megoldasi modok

eredményeit figyelemmel kisérjiik, a tapasztalatokat a munkatdrsakkal megosztjuk, tovibbi

munkankba beépitjiik.
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A panaszkezelés folyamatibrdja:

Formanyomtatvany a
panasz megtételére

Osszesit
nyomtatvany

Panasz

Jogos—ea
panasz

lIGEN

Ovodavezetd
tajékoztatasa

NEM

Partnerek tajékoztatdsa
Nkt

Helyi Pedagégiai Program

4

Javaslatok a panaszok

Intézkedési terv

Y

kezelésének lehetéségeire

Panaszok megoldasa
kezelése

A 4

Intézkedési terv készitése

Intézkedési terv
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Sziildi tajékoztatds az
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1.ALTALANOS RESZ
Az eddig hatalyos panaszkezelési torvény (2013. évi CLXV. torvény) 2023. julius 24-én hatalyat

vesztette, a jelenlegi panaszkezelési torvény (2023. évi XXV. torvény) pedig kiegésziilt a visszaélés-

bejelentési rendszer miikodtetésével kapcsolatos szabalyokkal.

1.1. BEVEZETES

Az o6voda a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint torténd, atlathatd, hatékony

kezelése és kivizsgalasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjarol szol6 szabalyzatat.

1.2. A SZABALYZAT CELJA

Az eljarasrend célja, hogy a kozérdekil bejelentések €s panaszok eldterjesztésére, vizsgalatara €s
érdemi elintézésére vonatkozo eljarast egységesen szabalyozza, a panaszokrdl és a kozérdekii

bejelentésekrol szold 2023. évi XX V. torvényben foglalt eljarasi szabalyoknak megfelelden.

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy intézményi partnereink elégedettsége és igényeinek
magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazo panaszok
kezelésének, Kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon az

intézményi tevékenységeknek, az intézményi folyamatoknak.

1.3.  ALAPELVEK

Intézményi gyakorlatunk alapkovetelménye, partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltart hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit
felhasznaljuk szolgaltatasaink tovabb fejlesztéséhez. A panaszokat ¢és a panaszosokat
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A
panaszkezelésnek, gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell

tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetéen a panaszt minél elébb orvosolni kell.
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2. APANASZKEZELES MENETE

2.1. A PANASZ BEJELENTESE

A partner a panaszanak kétféle bejelentési modja:
e Szo6ban, személyesen
o [rasban (személyes atadassal, postai, vagy elektronikus modon, illetve faxon)
Szobeli, személyes panasztétel fogadasara az intézmények 6vodapedagdgusainak fogaddorain
nyilik lehetdség, feladatellatasi helyenként eltérd, eldre egyeztetett iddpontban.
Postai aton a 3000 Hatvan, Vorosmarty tér 1. levelezési cimen.
Elektronikus aton: vorosmarty60@gmail.com
Az azonosithatatlan személy (névtelen bejelentd) altal tett panaszt vagy bejelentés vizsgalatat az

eljarasra jogosult mellézheti!

2.2. A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA

A szobeli panaszt az 6voda haladéktalanul megvizsgalja ¢és a lehetd legrovidebb idon beliil
orvosolja. Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgélasa
nem lehetséges, az dvoda a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak masolati példanyat
személyesen kozolt szobeli panasz esetén a partnernek éatadja, telefonon kozolt szobeli panasz
esetén megkiildi. Egyéb szobeli panasz esetén, az irasbeli panaszra vonatkozé szabalyok szerint
jarunk el. Irasbeli panasz esetén azt érdemben megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos
allaspontunkat, az érdemi dontést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kozlését kovetd
15 napon beliil irdsban megkiildjiik a partner részére. Igény esetén a kivizsgalas eredményérdl

telefonon vagy email-ben is értesitést kiildiink.
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3. PANASZKEZELES HELYI RENDJE

A panaszos a vélt, vagy valds probléméjaval az érintetthez fordul. A felvevd személy a
,bepanaszolt” sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okéanak elharitasara, a probléma
megnyugtatd lezardsara, ha nem sikeriil tisztdzni a helyzetet, abban az esetben tovabb kell
1épni a panaszkezelési szabalyzat szerint.

A panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelelé szintre errdl a
panaszost értesiteni kell.

A panaszt a II. szinttdl irdsba kell foglalni.

Ha a probléma megolddsdhoz idére van sziikség, meghatirozott idétartam utan az
érintettek értékelik a bevalast.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A dokumentéciot a panaszkezelésrdl erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.

Az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, a tapasztalatokat Osszegzi,

értekeli a megvalositast, sziikség esetén korrekcids javaslatot tesz €s készit.

3.1. A SZULOKRE VONATKOZO PANASZKEZELESI ELJARASI REND

I. szint: A panaszos a sajat gyermeke képviseletében a csoport 6vodapedagdgusahoz fordul

problémajaval

A pedagbégus a panasz jogossagat megvizsgalja. ha nem jogos, akkor tisztizza a
panaszossal az ligyet, ha mégis jogos abban az esetben tovabbviszi az ligyet az érintettek
fele.

Jogos panasz esetén egyeztet a panaszossal, érintettekkel, ha ez sikeres, akkor a helyzet
megnyugtatoan zarul.

Az dvodapedagogus tajékoztatja vezetot.

Felel6s: az 6vodapedagogus

Il. szint: Az 6vodapedagogus tovabbitja panaszt az intézményvezeto felé

A vezetd egyeztet az érintettel, panaszossal.
Az egyeztetést, megallapodast irdsban rogzitik, ha eredményes a probléma
megnyugtatdan zarul.

Felel6s: az intézményvezetd
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I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntartd (jegyz0) felé.
o A vezetd a jegyzO bevondsaval megvizsgalja a panaszt és kdzosen megoldasi javaslatot
tesznek a probléma kezelésére.
o JegyzOi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irdsban rogzitik, ha ez eredményesen
zarul a probléma sikeresen zarul.
Felel6s: a jegyzo
IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az oktatasi ombudsman felé, az tigy utan birdsagi eljaras

lehetséges. Jogszabalyi eldirasok hatarozzak meg az eljarasokat.

3.2. ALKALMAZOTTAKRA VONATKOZO PANASZKEZELESI ELJARASI REND

. szint: A panaszos, a dolgoz6 problémajaval a megfelelé személyhez fordul.

o gyermekkel, sziilokkel kapcsolatos kérdésekben a helyetteshez, vezetohoz

e neveléssel kapcsolatos kérdésekben a helyetteshez, vezetohoz

e munkaiigyi, munkajogi kérdésekben kdzvetlen felettes, elrendeld

e munkaszervezési kérdések, kozvetlen felettes, elrendelo

o cgyéb kérdések, kozvetlen felettes, elrendeld
A panasz jogossagat a felelds megvizsgalja, ha nem jogos a panaszossal tisztazza az iigyet.
Amennyiben jogos tovabbviszi az Tlgyet az érintettek felé. Egyeztet, az érintettekkel,

panaszosokkal jogos panasz esetén, ha eredményes a probléma sikeresen zarul.
Felelds: kozvetlen felettes

Il. szint: Az irasba foglalt panaszt a témakor feleldse kozvetiti a teriiletért felel6s vezetd helyettes

vagy vezetd felé

e A panaszossal, érintettekkel a vezetd, vagy vezetd helyettes egyeztet.
o frasban rogzitik az egyeztetést, megallapodast, ha eredményes a probléma megnyugtatoan
lezérul.

Felelds: a vezetd, a vezetd helyettes
I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a fenntarto iranyaba.

e A vezetd a fenntartdé bevonasaval megvizsgalja a panaszt, és a probléma kezelésére

kozosen megoldasi javaslatot tesznek.
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e Fenntartoi egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik, ha eredményes a
probléma megnyugtatdan lezarul.
Felelds: A fenntarto
IV. szint: A panaszos a panaszat az oktatasi ombudsman felé bejelenti, vagy birdsagi keresettel

¢l. Ezeket az eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatdrozzak meg.
Panaszkezelés végso eljarasa:

e A panasz elemzése, értékelése, levonhato tapasztalatok, informéciok az érintetek részére
torténd eljuttatasa.

e A panaszok kapcsan tapasztalt hianyossagok, problémak megsziintetésére vonatkozd
javaslatok megtétele, ezek megvaldsitasara iranyuld tevékenységek koordinalasa.

e A panaszkezelést kdvetden az érintett elégedettsége valtozott-e.
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4. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén, az 6voda a partnert irasban tajékoztatja arrol, hogy panaszaval milyen
szervhez, hatosaghoz vagy birésaghoz fordulhat.

5. EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabélyzatot az 6voda, vezetdi irodajaban elérhetdvé teszi.
5.1. Hatalybalépés

Jelen szabalyzat, a jovéhagyastol, 2023.10.01-t6] visszavonasig érvényes.
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HATVANI VOROSMARTY TERI OVODA
PANASZKEZELESINYILVANTARTO LAP

Sorszam: Iktatoszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve, elérhetésége:

Panasz benyujtasanak médja: (megfelel6 aldhtizando):

Szobeli: személyesen/telefonon
Irasbeli: postai levél/személyesen dtadott levél/e-maillfax

Panasz leirasa:

Neve: Kivizsgalas modja:

Panaszfelvevo - — .
Beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:
( A kivizsgalas soran beszerzett informaciok, szakvélemények stb. révid leirdsa. A panasz orvoslasadra
szolgadlo intézkedeések leirdsa, elutasitas setén annak modositdsa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelos Panasztevo tajékoztatasanak modja,
személy neve: idopontja:
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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

2023. szeptember 30-tol



Ady Endre K6nyvtar

Az eljarasrend célja

Az eljarasrend célja, hogy az Ady Endre Konyvtar a bejelentések és panaszok eléterjesztésére,
vizsgalatara és érdemi elintézésére, vonatkozd eljarast egységesen szabalyozza a panaszok
bejelentésével Osszefliggd szabalyokrdl szolé 2023. évi XXV. torvényben foglalt eljarasi
szabalyoknak megfelelden.

1./Altalinos rendelkezések

1.1.  Jelen szabalyzat célja, hogy a hatvani Ady Endre Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtar)
nyilvanos konyvtari feladatainak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembevételével
egységes konyvtari panaszkezelési szabélyzatot hozzon létre.

1.2. A panaszok kezelése a konyvtarhasznalok elégedettsége €s igényeinek magasabb
szintii kielégitése érdekében torténik.

1.3. A panaszokat a minOség javitasa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni
kell, majd megfogalmazni a javitd intézkedéseket.

1.4.  Panasznak mindsiil minden, a Konyvtar mikodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaval, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt médon
eljuttatott észrevétel, kifogas jellegii bejelentés.

1.5.  Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely az intézménnyel szemben kifogast, panaszt
tesz.

1.6. A Konyvtar a panasz megtételére két alapveto eljarasi format tesz lehetdvé: hivatalos,
¢és nem hivatalos panaszkezelési eljarast.

1.7.  Nem hivatalos panaszkezelési eljards: ekkor a panaszos célja, csupan az, hogy széban
jelezze az észrevételét, ill. kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében.
Ebben az esetben hivatalos valaszra a Konyvtar rész¢érdl nem tart igényt.

1.8.  Hivatalos panaszkezelési eljdrds: ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt
igényel a Konyvtar részérdl, ezért nyilvantartasba keriil6 hivatalos panaszkezelés torténik. A
panaszkezelés az igazgato hivatalos véalaszaval zarul.

1.9. A Koényvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benytjtasi modjatol) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen kezeli.

1.10. A kozérdekii bejelentéseket a kdnyvtar jelen szabalyzat szerint panaszként kezeli.

1.11. A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL torvény (kulturalis térvény a muzealis
intézményekrol, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrol) alapjan késziilt.

Panaszkezelési szabalyzat
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2./ A panasz benyiijtisinak médjai

A Konyvtar a beérkez0 panaszok fogadasara meghatarozott kommunikacids csatornakat
biztosit.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kovetkez6 mddon lehet kezdeményezni:

- személyesen, nyitvatartasi id6ben az erre a célra készitett panaszbejelento lirlapon
- postai uton a Kdnyvtar cimére (Ady Endre Konyvtar 3000 Hatvan Kossuth tér 3..)
- e-mailben (aekhatvan@gmail.com)
- telefonon a konyvtar nyitvatartasi idejében (37/542-110)
- a honlapon elhelyezett panaszbejelent6 {irlapon
Minden mas Gton benyjtott panasz esetében nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras
inditasara.

3./ Hivatalos panaszkezelési eljaras

3.1.  Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete
(Panaszbejelentd tirlap) szabalyos kitdltésével kezdeményezhetd.
3.2. A Panaszbejelento lirlap tartalmat a panaszos olvashat6 alairasaval hitelesiti.
3.3. A személyesen benyujtott panaszt még a benyujtas napjan nyilvantartasba kell venni.
3.4. A telefonon jelzett, a postai, illetve e-mail utjan érkezett panaszt azonnal
nyilvantartasba kell venni panaszbejelentd {irlapon, melyet a konyvtar munkatarsa tolt ki.
3.5. A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrdl a
konyvtar nyilvantartast vezet. (4. sz. melléklet)
A nyilvantartas melléklete:

- Panaszbejelent? irlap

- Panaszkezelési urlap

- Feliilvizsgalati kérelem tirlap

4./ A panaszok elbiralasa

4.1. A panasz elbirdlasat a konyvtar panasszal érintett gylijteményének vezetdje, az
igazgatohelyettes €s a konyvtar vezetdje kozosen végzik.

4.2. A panaszra adott hivatalos véalasz a konyvtarvezeté ellenjegyzésével ellatva érvényes.
4.3. A benytjtott panasszal kapcsolatos altalanos valaszadasi hatarido a nyilvantartasba
vételtol szamitott S munkanap.

4.4. A szobeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetdség szerint azonnal
orvosolni kell. Amennyiben a szdbeli panasz azonnali kivizsgalasa nem megoldhato, a
panaszrol az ligyintéz6 panaszbejelentd lapot vesz fel.

4.5. A panasz kivizsgaldsa minden esetben téritésmentes és az 0sszes vonatkozo
koriilmény figyelembe vételével torténik.

4.6. A hivatalos valaszrol a panaszost a jelen szabalyzat 2. sz. melléklete ( Panaszkezelési
tirlap) kitoltésével, az lirlapon altala megadott mdodon irasban kell értesiteni.

4.7. Az trlapokat a konyvtar 5 évig megorzi.

Panaszkezelési szabalyzat
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4.8. A panaszkezelési eljaras a panaszra irdsban adott, indoklassal ellatott valasszal zarul.
A vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésekrdl a panasztevot irasban kell
tajékoztatni, és a panaszra adott , indoklassal ellatott valaszt a panasz felvételét kovetd S
munkanapon beliil kell kikiildeni.

Panasz ttvonalanak belsé folyamata

Folvamat elem Felelds Dokumentacio
e-mail,levél,
panaszbejelentd

, a konyvtar .
1. A panasz fogadasa Y , iirlap ‘
munkatarsa panaszkezelési
trlap
a konyvtar N
’ Vezet6 bevonasa a munkatarsa, ;’?anaszkezelesx
' Panaszkezelésbe igazgatohelyettes, iirlap
igazgato
" panaszkezelési
3. Alléasfoglalas igazgato {irlap
4. Visszajelzés igazgatOhelyettes e-mail, levél
Intézkeds konyvtar penzugyl
5 peeie e;l 1688 munkatarsa, bizonylatok,
. nemmegfelelGsé ' ) .
g g 8 igazgatohelyettes, egyeb _
Javitdsa) igazgato dokumentacio
Gazdasagi reklamaciok
6. Adminisztracio ligyintézd nyilvéntartisa
igazgato, reklamaciok
7 Tajékoztatas, igazgatohelyettes, N
visszacsatolas konyvtar Snértékelés
munkatarsa,

1. A panasz fogadasa
A panaszt fogadé munkatars felméri, hogy sajat hataskorében orvosolhato-e a panasz.
Ennek megfeleléen megkezdi a panaszbejelentd iirlap /panaszkezelési lirlap kitoltését.
Az intézkedésrol értesiti felettesét, aki dokumentalja az esetet. a panaszbejelentd
tirlapon (1. sz. melléklet)
A panaszrol felvett trlap tartalmazza az alabbiakat:

e a panaszos neve, lakcime ,

e apanasz elbterjesztésének helye, ideje, modja,

Panaszkezelési szabalyzat
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e a panaszos panaszanak részletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok,
dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

e akonyvtar nyilatkozata a panaszos panaszaval kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben
a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e a panaszbejelentd {irlapot felvevd személy és - telefonon kozolt szobeli panasz
kivételével — a panaszos alairéasa,

e apanaszbejelentd lirlap felvételének helye, ideje,

e telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

b) Vezeto bevonasa a panaszkezelésbe

e Amennyiben a munkatars sajat hataskdrében nem illetékes a panaszkezelési
folyamatot végig vezetni, Ggy értesiti az igazgatd-helyettest, aki megkezdi az
egyeztetést a panaszkezelési ligyben.

o Az egyeztetés részeként (ha sziikséges) felveszi a kapcsolatot a latogatdval, illetve az
intézmény igazgatojaval, valamint pénziigyi vonzat esetén a gazdasagi ligyintézovel is.

¢) Allasfoglalas
e Az igazgat0 a tajekozodast, egyeztetést kdvetden allasfoglalast ir, mely alapjan
elkésziil a hiba javitasara szolgald intézkedési terv.

d) Visszajelzés
o Az intézkedési tervnek megfeleléen az igazgatd visszajelez a panasztevonek. Az irasos
visszajelzésben leirja a hiba kijavitasara tett intézkedéseket, illetve azok hataridejét.

e) Intézkedés (nemmegfeleloségjavitasa)
e A panaszkezelési lirlapon (2. sz. melléklet) rogzitett médon megkezdddik az
intézkedés, melyet az igazgato-helyettes ellendriz.

f) Adminisztracio

e A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentumokat az illetékes munkatarsak atadjak a
gazdasagi ligyintéz6 munkatarsnak, aki ennek megfeleléen dokumentalja az esetet a
panasznyilvantartasba. (4. sz. melléklet)

g) Tajékoztatas, visszacsatolas

e A gazdasagi ligyintéz0 munkatars minden esetet kovetden megkiildi a frissitett
panasznyilvantartds dokumentumot az igazgatonak, mely alapjan az igazgatd
tajékoztatja munkatarsakat a kdvetkez6 munkaértekezleten.

e Visszatér0 probléma esetén az igazgatd intézményi szinten beavatkozik.

e A visszacsatolas és fejlesztés részeként a panasznyilvantartas dokumentum adatai
felhasznalasra keriilnek az intézményi 6nértékelés soran is. Az 6nértékelési
dokumentacio részeként fejlesztési javaslatok késziilnek.

Panaszkezelési szabalyzat
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5. A panasz feliilvizsgalata

5.1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszaban foglaltakkal nem ért
egyet, vagy bejelentését Uj informaciokkal egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos
vélasz felillvizsgalatat.

5.2. A felilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu melléklete (Felilvizsgalati
kérelem) trlapon, az alapeljaras ligyszamara hivatkozassal kell benyujtani.

5.3. A feliilvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai megegyeznek az eljarasra vonatkozokkal.
5.4. A feliilvizsgalati kérelemrol, a konyvtar 10 munkanapon beliil dont, melyrdl a
feliilvizsgalati kérelemben altala megjeldlt modon értesiti a panaszost.

5.5. A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsdbb szintje a
feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul.

6. A panasziigyintézés utélagos teendoi

Az intézmény évente, az igazgato intézkedése alapjan értékelést végez, €s ha sziikséges, irdsos
intézkedésben meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
és lehetséges teenddket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése
a mindennapi munka- és szolgaltatasi folyamatba. Az intézmény vezetésének feladata, hogy
az értékelés alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye. A vezetség a panasziigyintézéssel
kapcsolatos tevékenységet folyamatosan figyelemmel kiséri, a legfontosabb tapasztalatokat
vezetOi- és munkaértekezleteken, belsd tovabbképzéseken kommunikalja.

7. Adatvédelem panaszkezelési eljaras soran

Az Ady Endre Konyvtar, mint Adatkezel$ a panasziigyintézés soran is jelentdséget tulajdonit
a megadott személyes adatok védelmének. Az informacids onrendelkezési jog tiszteletben
tartasaval a személyes adatokat bizalmasan, a hatalyos Jogszabalyoknak megfeleloen kezeli.

Zaré rendelkezések

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek. A
szabalyzatot az intézmény igazgatdja hagyja jova.

A hatvani Ady Endre Konyvtar Panaszkezelési Szabéalyzata az alairas napjat kdvetd napon
Iép hatalyba.

Hatvan, 2023. szeptember. 30.

Jovahagyta: LU{" L’J '5L/LL£ My ‘;

Varga Zsuzsanna
konyvtarigazgato
Mellékletek: 1. sz. melléklet: Panaszbejelentd tirlap
2. sz. melléklet: Panaszkezelési lirlap
3. sz. melléklet: Feliilvizsgalati kérelem tirlap
4. sz. melléklet: Panasznyilvantartas
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1. sz. melléklet

Panaszbejelentd iirlap

Bejelento neve: Datum:

Bejelento elérhetdségei:

Olvasojegyen szerepld egyedi azonositd kodja (vonalkod):
E-mail cime:

Telefonszdma:

Lakcime:

Panasszal érintett szervezeti egység: A panasz targya:

A panasz rovid leirasa:

A panaszos alairasa:

A panaszt a kényvtar nevében fogado személy neve:

|
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2. sz. melléklet

TIktatoszam:
Panaszkezelési iirlap
Bejelenté neve: A panasz idopontja:

Bejelent6 elérhetdségei:

Olvasdjegyen szerepld egyedi azonositd kodja (vonalkod):
E-mail cime:

Telefonszama:

Lakcime:

A panasz tirgya, rovid leirasa:

A panaszt a konyvtar nevében fogado személy neve:

A panasz kivizsgalasanak eredménye:

Az esetleg sziikséges intézkedések megnevezése:

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve:

Alairas:

Panaszkezelési szabalyzat
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3. sz. melléklet

Iktatdszam;

Feliilvizsgalati kérelem

Bejelentd neve: Datum:

Bejelento elérhetoségei:

Olvasojegyen szerepld egyedi azonosit6 kddja (vonalkdd):
E-mail cime:

Telefonszama:

Lakcime:

A panasz iktatészama:

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairasa:

A panaszfelvevd alairasa:

Vilasz a feliilvizsgalati kérelemre:

Igazgato alairasa:

e e e e e
Panaszkezelési szabalyzat
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4. sz. melléklet

Mellékelni Kkell: panaszbejelenté iirlap, panaszkezelési iirlap, feliilvizsgalati tirlap

Panasznyilvantartas

SOrsz. panasz bejelentés | ikt. szam. | benyijto ellatas intézked.
datuma dok.

e —
Panaszkezelési szabalyzat



PANASZKEZELESI SZABALYZAT

A Grassalkovich Muvel6dési Haz (a tovabbiakban: Mivelédési Haz) panaszkezelési
szabalyzatat a kévetkez6k szerint hatarozom meg:

~ L.FEJEZET
ALTALANOS RESZ

A szabalyzat célja, hogy a Grassalkovich Milvel6dési Haz (tovabbiakban Mivel6dési Haz)
kézmivel6dési funkcidinak és mindségbiztositasi elveinek megfeleléen egységes intézményi
panaszkezelési eljarast hozzon létre, valamint a kdzérdekli bejelentések és panaszok
elGterjesztésére, vizsgalatara és érdemi elintézésére vonatkozd eljarast egységesen
szabdalyozza.

A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. térvény a muzedlis intézményekrdl, a
nyilvanos konyvtari ellatasrél és a koézmdivel6désrél, a panaszokrél és a kozérdek(
bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével 6sszefiggd szabalyokrdl sz6l6 2023.
évi XXV. torvényben foglaltaknak, a Grassalkovich Mivel6dési Haz Szervezeti és Mikodési
Szabdlyzatanak, valamint az intézmény személyes adatok kezelésérél sz6ld adatkezelési
tajékoztatéjanak figyelembevételével készult.

Panaszkezelési alapelveink

» Szakszer(en, teljes korlltekintéssel, a hatalyos jogszabalyokban el6irtak betartasaval
jarunk el.

+ Szamunkra minden panasz fontos: objektiv mddon, megkulonboztetés nélkil,
ugyanazon szabalyok keretében jarunk el minden panasz és panaszos esetében.

* Partnereink észrevételeit figyelmesen meghallgatjuk.
» Megoldjuk partnereink panaszait és tajékoztatjuk a szamukra megnyugtaté megoldasrol.
» A panaszkezelési eljaras tapasztalatait értékeljik és hasznositjuk.

» Célunk az elégedett partner.

Il. FEJEZET
ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Alapfogalmak

A panaszkezelési eljarasban panasznak mindsul minden olyan, az intézmény mikddésével,
tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval szemben megfogalmazott
észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabalyzatban rogzitett médon kertil benyujtasra.

Panaszosnak mindsil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel
nem rendelkez szervezet, amely az intézménnyel szemben panaszat jelzi.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjik, amely az intézményben a partner-elégedetlenség
megnyilvanulasarol valé tudomasveételtdl a panaszugy lezarasaig tart. A panaszok kezelése a
partnerek elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében torténik. A
Grassalkovich MUvel6dési Haz munkatarsai kiemelten kezelik a partnerek panaszait, a
mikddéssel kapcsolatos észrevételeket.



A panasz megtételére két alapvet6 eljarasi lehetéseg all rendelkezésre a panaszos céljatdl
fuggden: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras formajaban.

Nem hivatalos panaszkezelési eljdras esetén a panaszos célja csupan az, hogy szo6ban
jelezze észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység
tekintetében. Hivatalos valaszra az intézmény részérdl nem tart igényt.

A hivatalos panasz benyujtasakor minden esetben nyilvantartasba keruld, hivatalos
valasszal jar6 panaszkezelés torténik. A Grassalkovich Mivelédési Haz minden panaszt -
fuggetlendl annak benyujtasi médjatdl - a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen
kezel.

Az intézmény munkatarsai a panasztevékkel szemben udvarias és segit§ magatartast
tanusitanak. Egy regisztralt panasz sem marad megvalaszolatlan és elintézetlen.

lll. FEJEZET
A PANASZKEZELES SZABALYAI

1. A panasz benyujtasanak maédjai

A Grassalkovich Mivel6dési Haz a panaszok megtételére meghatarozott kommunikaciés
lehetbségeket biztosit. A panaszos szoban tett észrevételét nem panaszként kezeli az
intézmény, amennyiben irasos formaban nem térténik meg a panasz benyujtasa.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kdvetkezé modokon lehet kezdeményezni:

» szemeélyesen: az adottintézmény egység nyitvatartasi idejében az erre a célra készitett
panaszbejelentd Urlapon. Az lrlap elérhetd az érintett szolgaltatasi terllet munkatarsainal.

* postai uton: a Grassalkovich M{ivel6dési Haz cimére: 3000 Hatvan, Kossuth tér 24.,
« telefonon: nyitvatartasi idében; a +36 37 342 383 kdzponti telefonszamon
» e-mailben: levelezes.muvhaz60@gmail.com

Minden mas uton (pl. Grassalkovich Mivel6dési Haz kdzdsségi oldalain) benyujtott panasz
esetében nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara.

2. Hivatalos panaszkezelési eljaras

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarélag a Panaszbejelenté Urlap szabalyos kitbltésével
kezdeményezhet6. Névtelenil bekuldott panasz esetén, nincs mod hivatalos panaszkezelési
eljaras inditasara. Azonban a tett észrevétel tanulsagait is beépitjik a mindennapi munka- és
szolgaltatasi folyamatba.

Hatariddk

A személyesen benydujtott panaszt még a benyujtas napjan nyilvantartasba kell venni.

A telefonon jelzett panaszt azonnal nyilvantartasba kell venni a panaszbejelenté Grlapon,
melyet az intézmény munkatéarsa tolt ki.

A postai Uton érkezett panaszt adott napon kell nyilvantartasba venni.

Az e-mailben benydujtott panaszt az intézmény munkatarsa kinyomtatva veszi nyilvantartasba
az érkezés napjan.

Hitelesités

Személyes és postai benyujtas esetén az Urlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

A telefonon érkezb és az elektronikusan kuldott panaszbejelentési Urlap alairas nélkdl is
érvényes.

A személyesen benyujtott panasz esetén a panaszbejelentd (irlapbdl két példany készdl.



Az eredeti példanyt a panaszos kapja meg, a masodpéldanyt pedig az intézmény munkatarsa
tovabbitja a munkaterilet vezetdje felé.

Nyilvantartas

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrél a
Grassalkovich Mivel6dési Haz nyilvantartast vezet.

A panaszkezelési nyilvantartas a titkarsagon kerul elhelyezésre.

A nyilvantartas tartalmazza:

* Panaszbejelentd és panaszkezelési Grlapot (1. sz. melléklet)

* Felllvizsgalati kérelem (rlapot (2. sz. melléklet) Az intézmény irattara az Grlapokat 5 évig
megdrzi. A panaszos kérelmére az intézmény biztositja annak megtekintését.

3. A panaszok elbiralasa

Panasz Utvonalanak bels6 folyamata

Folvamat elem Felel6s Dokumentacié

e-mail, levél, Grlap,
panaszkezelési
jegyzOkoényv

muvel6dési haz

1. | A panasz fogadasa munkatarsa

., . mivel6dési haz -
Vezet6 bevonasa a panaszkezelési

2| panaszkezelésbe munkatarsa, igazgato- jegyz6kényv
helyettes, igazgato 19y y
3. | Allasfoglalas igazgato panaszkezelési
jegyzokonyv
4. | Visszajelzés igazgaté-helyettes e-mail, levél
4 < mvel6dési haz PP
5. InEe z’ke.des' (’nemmegfel munkatarsa, igazgato- penzugyl blzonylgtqlf,
el6ség javitasa) : A egyéb dokumentacio
helyettes, igazgatd
6. | Adminisztracio Gazdasagi ugyintézé reklaméciok nyilvantartasa

igazgaté, igazgat6-
7. | Tajékoztatas, visszacsatolas | helyettes, miivel6dési haz
munkatarsa,

reklamaciok
nyilvantartasa, dnértékelés

a) A panasz fogadasa
A panaszt fogad6 munkatars felméri, hogy sajat hataskérében orvosolhat6-e a panasz. Ennek
megfeleléen megkezdi a panaszkezelési jegyz6kodnyv kitoltését.
Az intézkedésrél értesiti feiettesét és a minéségiranyitasi munkatarsat, aki dokumentélja az
esetet.
A panaszrol felvett jegyz6konyvnek (2. sz. melléklet) tartalmaznia kell az alabbiakat:

e apanaszos neve, lakcime ,

e a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

e a panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok,

dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,



e a mivel6dési haz nyilatkozata a panaszos panaszaval kapcsolatos allaspontjardl,
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e ajegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon kozolt szébeli panasz kivételével — a
panaszos alairasa,

e ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje,

o telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

b) Vezetd bevonasa a panaszkezelésbe
e Amennyiben a munkatars sajat hataskorében nem illetékes a panaszkezelési
folyamatot végig vezetni, Ggy értesiti az igazgato-helyettest, aki megkezdi az
egyeztetést a panaszkezelési ligyben.
o Az egyeztetés részeként (ha szikséges) felveszi a kapcsolatot a latogatoval, illetve az
intézmény igazgatojaval, valamint pénzugyi vonzat esetén a gazdaséagi Ugyintézével
is.

c) Allasfoglalas
e Az igazgaté a tajékozddast, egyeztetést kdvetden allasfoglalast ir, mely alapjan
elkészil a hiba javitasara szolgalo intézkedési terv.

d) Visszajelzés
e Az intézkedési tervnek megfeleléen az igazgatd visszajelez a panasztevének. Az
irAsos visszajelzésben leirja a hiba kijavitasara tett intézkedéseket, illetve azok
hatéridejét.

e) Intézkedés (nemmegfeleldségjavitasa)
e A panaszkezelési jegyz6konyvben rogzitett médon megkezdddik az intézkedés,
melyet az igazgato-helyettes ellendriz.

f) Adminisztracié
o A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentumokat az illetékes munkatarsak atadjak a
gazdasagi ugyintézd munkatarsnak, aki ennek megfeleléen dokumentalja az esetet a
Reklamaciok nyilvantartdsa dokumentumban.

g) T4jékoztatas, visszacsatolas

e A gazdasagi ugyintéz6 munkatars minden esetet kdvet6en megkuldi a frissitett
Reklamaciok nyilvantartdsa dokumentumot az igazgaténak, mely alapjan az igazgat6
tajékoztatja munkatarsakat a kovetkez6 munkaértekezleten.

o Visszatérd probléma esetén az igazgatd intézményi szinten beavatkozik.

e A visszacsatolas és fejlesztés részeként a Reklamaciék nyilvantartdsa dokumentum
adatai felhasznalasra kerlilnek az intézményi 6nértékelés soran is. Az 6nértékelési
dokumentacié részeként fejlesztési javaslatok késztilnek.

4, A panasz felllvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését Uj informaciokkal egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
felulvizsgalatat. A felllvizsgalati kérelmet a Felllvizsgalati kérelem Grlapon kell benyujtani
személyesen vagy irasban (postai Uton vagy e-mailben), az alapeljaras tigyszamara vald
hivatkozassal. A felllvizsgélati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait €s a kérelem
indoklaséat is. A felllvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai megegyeznek az alapeljaras
szabalyaival. A felllvizsgalati kérelemtél az intézmény igazgatéja 5 munkanapon belll dént,
melytdl a felllvizsgalati kérelemben megjeldlt elérhetéségen értesiti a panaszost. A hivatalos
panaszkezelési eljaras a felllvizsgélati kérelemre adott valasszal zarul.



A Grassalkovich Mivelédési Haz az adott panasszal kapcsolatban tovabbi felulvizsgalati
lehetéséget nem biztosit.

5. A panasziigyintézés utélagos teenddi

Az intézmény évente, az igazgato intézkedése alapjan értékelést végez, és ha szikséges,
irasos intézkedésben meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csdkkentése érdekében
szikséges és lehetséges teendbket. Az elemzés célja a panaszigyekbdl levonhaté
tapasztalatok beépitése a mindennapi munka- és szolgaltatasi folyamatba. A intézmény
vezetésének feladata, hogy az értékelés alapjan a szikséges intézkedéseket megtegye. A
vezetbség a panaszlgyintézéssel kapcsolatos tevékenységet folyamatosan figyelemmel
kiséri, a legfontosabb tapasztalatokat vezet6i- és munkaértekezleteken, belsé
tovabbképzéseken kommunikalja.

6. Adatvédelem panaszkezelési eljaras soréan

A Grassalkovich Mlvel&dési Haz, mint Adatkezeld a panaszlgyintézés soran is jelentéséget
tulajdonit a megadott személyes adatok védelmének. Az informéaciés dnrendelkezési Jog
tiszteletben tartdsaval a személyes adatokat bizalmasan, a hatalyos Jogszabalyoknak
megfeleléen kezeli.

~IV.FEJEZET
ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabdlyzatot a Grassalkovich Mivel6dési Haz munkatarsai megismerték, a benne
foglaltakkal egyetértettek. A szabdalyzatot a munkatarsak egyetértésével az intézmény
igazgatoja hagyja jova.

A Panaszkezelési Szabalyzat 2023. szeptember 15. napjan lép hatalyba.

Hatvan, 2023. szeptember 15.

77 Vall6 Ede,
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1. szamu melléklet

Jegyz6konyv a szébeli kozérdekii bejelentés vagy a panasz felvételérol

A bejelenté:

neve

lakcime

telefonszama

e-mail cime

A bejelentés elbterjesztésének:

Il. helye

ideje

A bejelentés rovid

Il f .
osszefoglalasa

Bemutatott, csatolt

Y, iratok,
’ dokumentumok,
egyéb bizonyitékok
Kapcsol6do,
V. folyamatban Iévé Ugy
iktatbszama
Hatvan, 20........coooiiiiiiiiiieenn,

bejelent6 eljaré személy



Megismerési nyilatkozat

A kozérdekil bejelentések és panaszok kezelésének, valamint a visszaélések bejelentésének
az eljarasrendjében foglaltakat megismertem.

Tudomésul veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok
betartani.

Név Beosztas Kelt Alairas




Hatvany Lajos Muzeum

Panaszkezelési Szabalyzat

Ervényes: 2023. szeptember



Az Hatvany Lajos muzeum (a tovabbiakban: HLM) panaszkezelési szabalyzatat a kovetkezok
szerint hatarozom meg:

1. FEJEZET
ALTALANOS RESZ

A szabalyzat célja, hogy a HLM, kdzgyijteményi és kozmivelddési funkcidinak valamint
mindségbiztositasi elveinek megfelelden egységes intézményi panaszkezelési eljarast hozzon
létre. A panaszkezelési szabélyzat az 1997. évi CXL. torvény a muzealis intézményekrdl, a
nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl, a HLM Szervezeti és Mikodési
Szabalyzatanak, valamint az intézmény személyes adatok kezelésérél szold adatkezelési
tajékoztatdjanak figyelembevételével kesziilt.

Panaszkezelési alapelveink

* Szakszeriien, teljes koriiltekintéssel, a hatalyos jogszabélyokban eléirtak betartdsaval
jarunk el.

e Szamunkra minden panasz fontos: objektiv mdodon, megkiilonboztetés nélkiil, ugyanazon
szabalyok keretében jarunk el minden panasz €s panaszos esetében.

* Partnereink észrevételeit figyelmesen meghallgatjuk.
* Megoldjuk partnereink panaszait és tajékoztatjuk a szamukra megnyugtaté megoldasrol.
* A panaszkezelési eljaras tapasztalatait értékeljiik €s hasznositjuk.

* Célunk az elégedett partner.

11. FEJEZET
ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Alapfogalmak

A panaszkezelési eljarasban panasznak mindstil minden olyan, az intézmény mikodésével,
tevékenysegével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval szemben megfogalmazott
¢észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabalyzatban régzitett modon keriil benyjtasra.

Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, amely az intézménnyel szemben panaszat jelzi.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjiik, amely az intézményben a partner-elégedetlenség
megnyilvanulasardl valé tudomasvételtdl a panasziigy lezardsaig tart. A panaszok kezelése a
partnerek elégedettsége €s igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében térténik. A HLM
munkatarsai kiemelten kezelik a partnerek panaszait, a mlikodéssel kapcsolatos €szrevételeket.

A panasz megtételére két alapvetd eljarasi lehetdség all rendelkezésre a panaszos céljatol
fiiggben: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras formajaban.



Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy szoban jelezze
észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen szolgaltatds, tevékenység tekintetében.
Hivatalos valaszra az intézmény részérdl nem tart igényt.

A hivatalos panasz benyujtasakor minden esetben nyilvantartasba keriild, hivatalos valasszal
jaré panaszkezelés torténik. Az IKMGY, minden panaszt - fiiggetleniil annak benyujtasi
modjatol - a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen kezel.

Az intézmény munkatarsai a panasztevokkel szemben udvarias és segitd magatartast tantsitanak.
Egy regisztralt panasz sem marad megvalaszolatlan és elintézetlen.

111. FEJEZET
A PANASZKEZELES SZABALYAI

1. A panasz benyujtasanak modjai
A HLM a panaszok megtételére meghatarozott kommunikacios lehetdségeket biztosit. A
panaszos szoban tett észrevételét nem panaszként kezeli az intézmény, amennyiben irasos
formaban nem tdrténik meg a panasz benyujtasa.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kovetkezd modokon lehet kezdeményezni:

» személyesen: az adott intézmény egység nyitvatartasi idejében az erre a célra készitett
panaszbejelentd trlapon. Az tirlap elérhetd az érintett szolgaltatasi teriilet munkatarsainal.

* postai uton: a HLM: 3000 Hatvan, Kossuth tér 12., o telefonon: nyitvatartasi idében; a +36 37

540-124 kozponti telefonszamon

¢ e-mailben: info@hatvanymuzeum.net

Minden mas uton (pl. HLM ko6z6sségi oldalain) benyujtott panasz esetében nincs mod hivatalos
panaszkezelési eljaras inditasara.

2. Hivatalos panaszkezelési eljaras
Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a Panaszbejelentd trlap szabalyos kitoltésével
kezdeményezhet6. Névteleniil bekiildtt panasz esetén, nincs mod hivatalos panaszkezel€si
eljaras inditasara. Azonban a tett észrevétel tanulsagait is beépitjiik a mindennapi munka- és
szolgaltatasi folyamatba.

Hataridok

A személyesen benyujtott panaszt még a benyujtas napjan nyilvantartasba kell venni.

A telefonon jelzett panaszt azonnal nyilvantartasba kell venni a panaszbejelent6 rlapon, melyet
az intézmény munkatarsa tolt ki.

A postai uton érkezett panaszt adott napon kell nyilvantartasba venni.

Az e-mailben benyujtott panaszt az intézmény munkatarsa kinyomtatva veszi nyilvantartasba az
érkezés napjan.

Hitelesités
Személyes €s postai benyUjtas esetén az Urlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti. A
telefonon érkezo és az elektronikusan kiildstt panaszbejelentési tirlap alairas nélkdil is érvényes.



A személyesen benyujtott panasz esetén a panaszbejelentd trlapbol két példany késziil.

Az eredeti példanyt a panaszos kapja meg, a masodpéldanyt pedig az intézmény munkatarsa
tovabbitja a munkateriilet vezetdje felé.

Nyilvantartas

A panaszokrol, valamint az azok rendezését; megoldasat szolgdld intézkedésekrdl a
nyilvantartast vezet.

A panaszkezelési nyilvantartds a titkarsagon keriil elhelyezésre.

A nyilvantartas tartalmazza:

* Panaszbejelentd és panaszkezelési Grlapot (1. sz. melléklet)

* Feliilvizsgalati kérelem trlapot (2. sz. melléklet) Az intézmény irattara az Urlapokat 5 évig
megorzi. A panaszos kérelmére az intézmény biztositja annak megtekintését.

3. A panaszok elbiralasa
Panasz utvonala

1. A szdbeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetdség szerint azonnal
orvosolni kell. Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem megoldhato, a
panaszrdl az eljaréo munkatars panaszbejelent6 lapot vesz fel.

2. A panasz elbirdlasat a panasszal érintett munkateriilet vezetje és a panaszt felvevo
munkatars végzi.

3. A panaszkezelési eljards a panaszra irasban adott, indoklassal ellatott valasszal zarul. A
vizsgalat eredményérol, az esetleges intézkedésrol a panasztevot irasban kell tajékoztatni a
Panaszkezelési Grlapon az dltala megadott elérhetdségen. A panaszra adott hivatalos valasz
az igazgato ellenjegyzésével ellatva érvényes. A benyujtott panasszal kapcsolatos altalanos
valaszaddsi hataridé a nyilvantartdsba vételtdl szamitott 10 munkanap. A panasz
kivizsgalasa minden esetben téritésmentes, €és az Osszes vonatkozd kozlemény
figyelembevételével torténik.

4. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését Uj informéciokkal egészitené ki, kérheti a panaszéra adott hivatalos valasz
feliilvizsgalatat. A feliilvizsgalati kérelmet a Feliilvizsgélati kérelem lrlapon kell benyujtani
személyesen vagy irasban (postai Uton vagy e-mailben), az alapeljaras iigyszdmara valo
hivatkozassal. A feliilvizsgalati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait ¢és a kérelem
indoklasat is. A felilvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai megegyeznek az alapeljaras
szabalyaival. A feliilvizsgalati kérelemtdl az intézmény igazgatéja 5 munkanapon beliil dont,
melytol a fellilvizsgalati kérelemben megjeldlt elérhetdségen értesiti a panaszost. A hivatalos
panaszkezelési eljaras a fellilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul.

Az IKMGY, az adott panasszal kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetdséget nem biztosit.

3. A panasziigyintézés utolagos teenddi

Az intézmény évente, az igazgato intézkedése alapjan értékelést végez, és ha sziikséges, irasos
intézkedésben meghatdrozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges



és lehetséges teenddket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése
a mindennapi munka- és szolgaltatéasi folyamatba. Az intézrnény vezetésének feladata, hogy az
értékelés alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye. A vezetGség a panasziigyintézéssel
kapcsolatos tevékenységet folyamatosan figyelemmel kiséri, a legfontosabb tapasztalatokat
vezet6i- és munkaéftekezleteken, belso tovabbképzéseken kommunikalja.

6. Adatvédelem panaszkezelési eljaras soran
A HLM, mint Adatkezeld a panasziigyintézés soran is jelentdséget tulajdonit a megadott
személyes adatok védelmének. Az informacids onrendelkezési Jog tiszteletben tartasaval a
személyes adatokat bizalmasan, a hatalyos Jogszabalyoknak megfelel6en kezeli.

V. FEJEZET
ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabdalyzatot a HLM munkatarsai megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek. A
szabalyzatot a munkatarsak egyetértésével az intézmény igazgatdja hagyja jova.

A Panaszkezelési Szabalyzat 2023. szeptember. honaptol 1ép hatélyba.

Hatvan, 2023. szeptember

Kdokény Ferenc

igazgatd



Mellékletek

1.sz. melléklet

Panaszbejelentd trlap

' Bejelentd neve: Datum:

" Bejelentd elérhetéségei:

E-mail cime:

Telefonszama:

Lakcime:

Panasszal €rintett szervezeti egység: A panasz targya:

A panasz rovid leirésa:

' A panaszos alairasa:




A panaszt a konyvtar nevében fogado személy neve:

- oo ' ]
2.sz. melléklet
Feliilvizsgalati kérelem
2. sz. melléklet
- )

Bejelentd neve: ' Datum:

Bejelentd elérhetdségei:

E-mail cime:
|
- Telefonszama:
i
| Lakcime: |

S 7<‘

A panasz iktatdszama: |

- A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

' A panaszos alairasa:

A panaszfelvevo alairasa:







