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Bevezetés:

Az Egyesiilettel és az intézményével kapcsolatban all6 tagok és kliensek, az egyesiilet és
intézményének alkalmazottait, valamint az egyesiilettel és intézményével kapcsolatban allo
személyeket (tovabbiakban: partner) panasztételi jog illeti meg.

Panaszt tenni olyan iigyekben lehet, amelyekkel kapcsolatban az egyesiilet és intézménye
koteles, illetve jogosult intézkedésre.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket az egyesiilet ¢és intézményének
vezetOsége koteles megvizsgalni, jogossidga esetén az ok elharitdsaval kapcsolatban
intézkedni.

Legfontosabb torekvésiink: mindségi szolgaltatds nyujtasa és az egyesiiletiink és az
intézményének partnerei igényeinek magas szintl kielégitése.

Hissziik, hogy az egyesiilet és intézménye kozvetlen kezelésében torténd és a felmertiléskor
azonnal jelzett panaszok megkiilonboztetés nélkiili kivizsgdldsa segitheti, hogy az
intézkedések hatékonyan, a tovabbi problémak megakadalyozasaval €s ezzel mas partneri
panaszok keletkezésének kizarasaval keriiljenek napvilagra.

A szabalyozas célja:
A munkavégzés sordn a tagsag ¢€s az intézmény kliensei, alkalmazottak korében
keletkezd problémak megfeleld szinten és a legkorabbi idépontban valé megoldasa.

A szabalyozas érintettjei: alkalmazotti kor, intézményvezetd és helyettese
A szabalyozasért felelds: intézményvezetd

Hataridé: a problémahoz rendelt

A szabalyzat hatalya: egyesiilet munkatérsai és intézmény dolgozoi kliensek
A szabalyzat hatalyba lépésének ideje: 2023. januar 2.

Szabalyzat feliilvizsgalata: 3 évente
Eljarasi rend:

- A panaszt, a vélt vagy valds problémat elsdsorban és eldszor a ,,bepanaszolttal kell
tisztazni. Amennyiben ez nem vezet eredményre, akkor tovabb kell 1épni a
panaszkezelés szabalyzata szerint.

- Ha a panasz nem a megfeleld szintre érkezik, vissza kell utalni a megfeleldre, errdl
a panaszost értesiteni kell.

- A panaszt legalabb a II. szinttdl irasba kell foglalni.

- Amennyiben a probléma megoldasahoz tiirelmi id6re van sziikség, meghatarozott id6tartam
utan (pl. 1 honap) az érintettek kozdsen értékelik a bevalast.

- A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

- A panaszokkal kapcsolatos dokumentaciot erre a célra kijeldlt dossziéban kell tartani.

- Az egyesiilet vezetdje €s az intézményvezetd ellendrzi a panaszkezelés folyamatat,

Osszegzi a tapasztalatokat és értékeli a megvalositast, ill. sziikség esetén korrekcios
javaslatot tesz és készit.



A tevékenységek szintjei, 1épései
1. A tagsagra és a kliensekre vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

l. szint: A panaszos (sajat vagy meghatalmazottjanak képviseletében) az intézmény
vezetdjéhez fordul problémajaval.
- Az intézményvezetd megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza
a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabb viszi az érintettek felé.
- Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel €s a panaszossal; ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatdan zarul.
- Az intézményvezetd tajékoztatja az egyesiilet vezetot.

Hatarid6: max. 10 munkanap

Felelds: intézményvezetd

Il. szint: Az intézményvezetGs tovabbitja a panaszt az egyesiilet vezetdje
felé - A vezetd egyeztet a panaszossal €s az érintettel.

- Az egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik, ha ez eredményes, akkor a probléma
megnyugtatdan lezarul.

Hatarid6: 15 munkanap

Felel0s: egyesiileti vetetd

[11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt az elnokség és a Feliigyel
Bizottsag vezetdje felé.

- A vezet6 az elnokség €s a Felligyeld Bizottsag elnokének bevonasaval megvizsgalja a

panaszt és kozdsen megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

- A Feliigyelo Bizottsag elndke egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban
rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan zarult.

Hatarido: 30 nap

Felelos: Feliigyeld Bizottsag elndke

IV. szint: A panaszos bejelenti panaszat az ombudsman felé, az tigy végig vitele utan még a
birdsagi eljaras van hatra. Az eljarasokat jogszabalyi eldirasok hatarozzék meg.

2. Alkalmazottakra vonatkozo panaszkezelési eljarasi rend

. szint: A panaszos (dolgozo) problémajaval a témakor feleldséhez fordul az alabbiak szerint:
Egyestileti tagokkal, kliensekkel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Miikddéssel kapcsolatos kérdések — vezetd, vezetd helyettes
Munkaiigyi/munkajogi kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
Munkaszervezési kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld
Egyéb kérdések — Kozvetlen felettes, elrendeld

- A felelds megvizsgélja a panasz jogossagat. Amennyiben nem jogos, tisztazza az ligyet

a panaszossal. Amennyiben jogos, tovabb viszi az érintettek felé.

- Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel, a panaszossal. Ha ez eredményes, akkor

a probléma megnyugtatdan lezarul.

Hataridd: 3 munkanap
Felelds: kozvetlen felettes

Il. szint: A témakor felelése kozvetiti az irasba foglalt panaszt a teriiletért felelés
vezetd helyettes vagy vezetd felé.



- Vezetd vagy vezetd helyettes egyeztet a panaszossal €s az érintettekkel
- Egyeztetést, megallapodast irasban rogzitik. Ha ez eredményes, akkor a
probléma megnyugtatoan lezarul.

Hataridé: 10 munkanap

Felel6s: vezetd, vezeto helyettes

I11. szint: A panaszos bejelenti, vagy a vezetd tovabbitja a panaszt a Feliigyel6 Bizottsag felé.
- A vezet6 a Feliigyel6 Bizottsdg bevonésaval megvizsgalja a panaszt, kozosen
megoldasi javaslatot tesznek a probléma kezelésére.
- Feliigyel6 Bizottsag elndki egyeztetés a panaszossal, a megallapodast irasban rogzitik.
Ha ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatéan lezarul.
Hatarid6: 30 munkanap
Felel6s: Feliigyeld Bizottsag elndke

IV: szint: A panaszos bejelenti panaszat az ombudsman felé, vagy birdsagi keresettel €l. Az
eljarasokat jogszabalyi eldirdsok hatdrozzak meg.

Dokumentumok:
Kapcsoldodd dokumentumok:
e SZMSZ
e munkakori leirdsok
o iratkezelési szabalyzat

Elkésziil6 dokumentum(ok):
e panaszgyljté dosszié: panasz leirasa, megallapodas, feljegyzés, birdsagi
hatarozatok masolata
e Panaszkezelési nyilvantarto lap (Melléklet)

Egyéb rendelkezések

A szabalyzat személyi és idobeli hatalya:
A szabalyzat az egyesiilet és intézményének valamennyi partnerére, szervezeti
egységére, alkalmazottjaira kiterjed.

A szabalyzat elérhetdsége:
Jelen Panaszkezel€si szabalyzatat az egyesiilet sz€khelyén, a vezetd hirek falitijsdgon ¢€s a
web lapon is elérhetéve és kozz¢ teszi.

A szabalyzat hatalybalépése
Jelen szabalyzat 2023 év januar ho 2-t61 hatélyos.

intézményvezetd
Jovahagyasi, egyetértési, véleményezési zaradék

A Mozgassériiltek Mezokovesdi Egyesiilete Panaszkezelési szabalyzatanak
tartalmaval kapcsolatban az egyesiilet elndksége 2022. december 05. napjan
egyetértését, hatarozatat kinyilvanitotta és elfogadta. (Elnokségi iilés Hatarozat
mellékelve)



A Mozgassériiltek Mezokovesdi Egyesiilete Panaszkezelési szabalyzatat az egyesiilet
tagsaga és az intézmény Kkliensei 2023. december 06. napjan megismerték,
véleményezési és javaslattételi jogukkal rendelkeztek.

Kapcsolod6 dokumentumok és jogszabalyok:

SZMSz

Munkakori leirdsok

Iratkezelési szabalyzat

2013. évi CLXV. torvény a panaszokrdl €s a kozérdeki bejelentésekrol

2011. évi CXII. térvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol



Panaszkezelési nyilvantarto lap

Sorszam:

Panasztétel id6pontja:

Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benyujtasanak médja (a megfelelé alahuzando)

Szobeli: személyesen/telefonon

[rasbeli: postai levél /személyesen atadott levél/e-mail/fax

Panasz leirasa:

Panaszfelvev6 neve:

Kivizsgalas modja:

beosztasa:

Kivizsgalas eredménye:

Sziikséges intézkedés:

(A kivizsgélas sordn beszerzett informaciok, szakvélemények stb. rovid
leirasa. A panasz orvoslasara szolgalo intézkedések leirasa, elutasitds esetén

annak modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésért felelds
személy neve:

Panasztevd tajékoztatasanak idépontja,
modja:




