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8/2016. (10. 15.) szamu ligyvezetdi utasitas

a Zugloi Cserepes Kulturalis Non-profit Kft. panaszkezelési
eljarasrendjérél

Alulirott, mint a Zugléi Cserepes Kulturalis Non-profit Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag)
lgyvezetGje a Tarsasdg altal mikodtetett kbzmivel6dési intézményeket felkeress,
illetve az azok altal szervezett programokon részt vevé személyek (a tovabbiakban:
Latogatok) altal az intézmények miikédésével vagy a szervezett programokkal
kapcsolatosan esetlegesen megfogalmazott panaszainak megfelels kezelése és
feldolgozasa érdekében az alabbiakrél rendelkezem.

1. Az utasitas személyi hatalya

Az utasitas rendelkezései a Tarsasagnal munkavégzésre iranyuld jogviszony
keretében foglalkoztatott valamennyi személyre vonatkoznak.

2. Az utasitas idébeli hatalya
Az utasitas 2016. oktdber 17. napjan |ép hatalyba és visszavonasig érvényes.
3. Az utasitas kozzététele

Az utasitast legkés6bb az aldirasat kévet6 munkanapon minden, az utasitas
hatalya ala tartozé személy részére elektronikus levélben meg kell kiildeni,
egy-egy masolati példanyat 5 munkanapon beliil a tagintézmény vezeték
részére masolatban &t kell adni, tovabbd az ligyvezetdi titkarsagon egy
eredeti példanyat az ligyvezetdi utasitdsok taraban el kell helyezni.

4. Eltérés az utasitas rendelkezéseitél

Az utasitds rendelkezéseit6l valo barmilyen eltérés nem megengedett. Az
utasitas alkalmazéi jogosultak ésszerdisitési javaslatok elGterjesztésére, de
ezek jovahagyast kovetS bevezetése csak a jelen utasitdis modositasaval

lehetséges.
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5. Szébeli panaszok kezelése

5.1. A Latogatd széban, személyesen elGadott panaszat a Tarsasag minden
munkavallaldja kdteles meghallgatni és amennyiben lehet8ségében all, azaz
® apanaszt jogosnak itéli meg,
e annak megoldasa a munkakérébe tartozik,
® amegoldas nem jar hatdskér tallépéssel,
koteles azt haladéktalanul orvosolni.

5.2. Az 5.1. pont szerint orvosolt panaszrél a munkavallald kételes az illetékes
tagintézmény vezet6t vagy szervezeti egység vezetSt utélagosan széban
tajékoztatni.

5.3. Amennyiben a munkavallalénak a panasz 5.1. pont szerinti orvoslasa nem all
lehet6ségében, koételes a Latogatdt az illetékes munkatarshoz, ennek
hidnyaban, vagy alaptalannak itélt panasz esetén az illetékes tagintézmény
vezet6hoz vagy szervezeti egység vezet6hoz iranyitani.

5.4. Amennyiben a Litogaté a munkatars altal felajanlott panaszkezelési méddal
nem ért egyet, vagy a Tarsasdg a Latogatd panaszat azonnal nem tudja
orvosolni, ugy a munkavéllalé koteles 6t az illetékes tagintézmény vezetéhoz
vagy szervezeti egység vezet6hoz iranyitani.

5.5. Az 5.4. pont szerinti esetben az illetékes tagintézmény vezetd vagy szervezeti
egység vezet6 a Latogatd panaszarél és a Tarsasdg azzal kapcsolatos
allaspontjarol jegyz6konyvet vesz fel és annak masolati példanyat a jelen lévé
Latogatonak atadja. Ezt kévetSen a Tarsasag az irasbeli panaszkezelés alabb
ismertetett szabdlyai szerint jar el. A jegyz6kényvet a 2. melléklet szerinti
formaban kell elkésziteni.

5.6. Amennyiben a Létogat6 a panaszat telefonon jelzi, igy az 5.1. — 5.5. pontok
értelemszer( alkalmazasdval kell eljarni azzal, hogy a Latogatdt tajékoztatni
kell arrdl, hogy az 5.5. pont szerinti jegyz6kényvet hol és mikor tudja atvenni.

6. lrasbeli panaszok kezelése

6.1. A Latogaték dltal irasban (levélben vagy e-mailben), elérhet6ség
megjelélésével bejelentett panaszokrél azok beérkezésekor a 2. sz. melléklet
szerinti jegyz6kényvet kell felvenni. A jegyz6konyvet haladéktalanul a Tarsasag
tigyvezetGjéhez kell tovabbitani, aki kijelsli a panasz kivizsgalasaval és a valasz
megfogalmazasaval megbizott tagintézmény vezetét vagy szervezeti egység
vezetd6t.
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1. sz. melléklet
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Panaszkezelési tajékoztatd

Tisztelt Latogatonk!

A Zugléi Cserepes Kulturdlis Non-profit Kft. minden munkatarsa és a programjaink
megvalositasaban részt vevs kiilsé partnereink munkajuk soran mindent megtesznek azért,
hogy programjaink és szolgaltatdsaink elnyerjék az On tetszését, megelégedését és ennek
készonhet6en a késébbiekben ismét visszatérjen hozzank. Ha azonban a legnagyobb
igyekezetiink ellenére Onnek mégis kifogasa lenne a nalunk tapasztaltakkal kapcsolatban,
panaszat az alabbiak szerint varjuk és vizsgaljuk ki.

1. A panasz bejelentésének médjai

Latogatoink a Zugléi Cserepes Kulturalis Non-profit Kft. (a tovabbiakban: Tarsasag), illetve
annak tagintézményei (Cserepeshaz, Liptak Villa, Zugléi Civil Haz, Zugli Ifjusdgi Centrum,
Liget Galéria) és szervezeti egységei (Samodai Jézsef Zugléi Helytorténeti Mdhely,
Onkorményzati  Rendezvényiroda szolgaltatasaval kapcsolatos panaszaikat széban
(személyesen vagy telefonon) a tagintézmények informacios pultjandl a hivatalos
nyitvatartasi idében, tovabba irdsban (e-mailben, vagy postai uton) kozolhetik
tarsasagunkkal. A tagintézmények nyitvatartasi ideje és elérhet6ségeik a tagintézmények
weboldalain (www.cserepeshaz.hu, www.liptakvilla.hu, www.zugloicivilhaz.hu, www.zic.hu,
www.ligetgaleria.hu) az ,Elérhet6ség” meniipont alatt talalhatéak meg.

2. A panasz kivizsgalasa
A Tarsasag a Latogaté széban elSadott panaszat azonnal megvizsgélja és sziikség, illetve
lehetSség szerint orvosolja. Amennyiben a Latogatd a Tarsasag 4&ltal felajanlott
panaszkezelési méddal nem ért egyet, vagy a Térsasdg a Latogatd panaszat azonnal nem
tudja orvosolni, gy a Tarsasag a Latogatd panaszarél és az azzal kapcsolatos allaspontjaral
jegyz6konyvet vesz fel és annak maésolati példdnyét a jelen Iévé Latogatdnak atadja. Ezt
kovetSen a Tarsasdg az irdsbeli panaszkezelés aldbb ismertetett szabdlyai szerint jarel.

A Latogat¢ irdsban benyujtott panaszdval kapcsolatos indokoldssal ellatott alldspontjat és a
meghozott intézkedés rovid ismertetését a Tarsasag a panasz beérkezését kovetd 30 napon
beliil irdasban kiildi meg a Létogatdnak a panasz benyujtaséval megegyez6 médon.

3. Felligyeleti szerv
A panasz elutasitdsa vagy nem megfelel§ kezelése esetén a Latogatd Budapest XIV. Keriilet
Zuglé Onkormanyzaténak jegyz6jéhez (1145 Budapest, Pétervarad u. 2., 06-1-8729-100,
hivatal@zuglo.hu) fordulhat.

4. A panaszok nyilvantartasa
A Tarsasag a panaszrol felvett jegyz6konyvet és a vélasz masolati példanyat 3 évig megbrzi,
illetve tevékenységének javitasahoz felhasznalja.

Budapest, 2016. oktéber 15.

Zugléi Cserepes Kulturalis Non-profit Kft.
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6.2. A panasz kivizsgalasaval és a vdlasz megfogalmazasaval megbizott
tagintézmény vezetd vagy szervezeti egység vezetd a panasz beérkezésétdl
szamitott 20 napon beliil a panaszt kivizsgédlja és a vizsgalat eredményérél,
valamint a javasolt intézkedésr6l — a valaszlevél tervezetének egyidejii
csatolasaval — az ligyvezet6t tajékoztatja.

6.3. Az ligyvezet6 jovahagyasat kovet6en a panasz kivizsgalasaval és a valasz
megfogalmazasaval megbizott tagintézmény vezet§ vagy szervezeti egység
vezetd a Latogatdt a Tarsasagnak az irasban benyujtott panaszaval kapcsolatos,
indokolassal ellatott allaspontjarél és a meghozott intézkedésrél a panasz
beérkezését kdvets 30 napon beliil irdsban tajékoztatja a panasz benyujtasaval
megegyezd maodon.

6.4. Elérhet6ség megjelolése nélkil benyujtott panasz esetében is a 6.1. — 6.3.
pontok szerint kell eljarni azzal, hogy tajékoztatd levelet elérhetéség hianyaban
nem kell késziteni.

7. A panaszkezelési tevékenység értékelése

7.1. A panaszkezelés soran felvett jegyz6konyveket és vélaszleveleket iktatni kell és
azok masolati példanyait a Titkarsagon 3 évig meg kell &rizni.

7.2. A beérkezett panaszokat és az azok kapcsan hozott intézkedéseket vezetdi
értekezlet keretében legaldbb félévente értékelni kell és sziikség esetén ki kell
dolgozni a Tarsasag tevékenységének fejlesztését, a problémak ismétlédésének
elkeriilését szolgald intézkedéseket.

8. A latogatok tajékoztatasa a panaszkezelési eljarasrol

Az utasitds 1. sz. mellékletét képez6 Panaszkezelési tajékoztatot az Osszes
tagintézmény informaciés pultjandl jol lathaté helyen ki kell fiiggeszteni,
tovabba a tagintézmények honlapjain kézzé kell tenni, illetve az abban
foglaltakrdl a Latogatdt szoban is tajékoztatni kell.

Budapest, 2016. oktober 15.
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2. sz. melléklet

PANASZKEZELESI JEGYZOKONYV

Panasz bejelentdjének neve:

Panasz bejelent6jének elérhet6sége, ahova az irasbeli vélasz eljuttathato:

Panasz bejelentésének idépontja: .......... BV e ho ....... nap ...... ora ...... perc

Panaszkezelési jegyz6konyvet felvevé munkatars neve:

Panasz leirdsa (irdsban benyujtott panaszt mellékelni kell):

Kft. dlldaspontja (szébeli panaszrdl felvett jegyz6kdnyv esetén):

panasz bejelentGjének aldirasa Kft. részérél

Széekhely: 1144 Budapest, Vezér utca 28/b. « Telefon: (36-1) 363-2656, (36-30) 431- 5372, « Fax: (36-1) 460-0278
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Kivizsgdlds eredménye:

Megtett intézkedés:

aldiras




