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I. ASZABALYZAT CELJA

A Joésa Andras Muzeum (tovabbiakban: Muzeum) megyei hatokorii varosi mazeumként a vidék egyik
legnagyobb gytlijteményével rendelkezé muzeum. Nyiregyhaza varosaban kiemelked6 az intézmény
tudoméanyos, kozmiivelddési, kozosségformalo szerepe. A Muzeum intenziv tudomanyos,
kozmiivel8dési, ismeretterjesztd, muzeumpedagogiai foglalkozasai révén segiti a varos és a megye
valamennyi korosztélyanak tartalmas, kulturalt id6toltését. Fontos feladata, hogy a Mtizeum latogatoi
szamara megfeleld szolgaltatast nydjtson.

A Muzeum szamira a latogato6i vélemények, bejelentések iranymutatdak lehetnek a kiallitoterek és a
szolgaltatdsok folyamatos fejlesztésére, illetve segithetik az intézmény miikodési rendjét esetlegesen
sértd cselekmények kivizsgalasat.

A panaszokrdl és kiozérdekii bejelentésekrdl sz6lé 2013. évi CLXV. torvény (a tovabbiakban:
Panasztv.) rendelkezéseinek megfeleléen jelen szabalyzat célja olyan eljarasrend kialakitasa és
szabélyozasa, mely hatékonyan, kielégité modon, megoldast talalva kezeli a latogatok altal benyujtott
panaszokat, kozérdekli bejelentéseket és azok kivizsgalasnak folyamatat, ideértve a panaszok és
kozérdekli bejelentések tapasztalatainak felhasznaldsat a Muzeum kozfeladatellatdsa minSségének
jaVitasa és az integritasat érint6 kockazatok csokkentése érdekében.

II. FOGALMAK

A Panasztv. fogalom-meghatarozasaban:

1. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése
nem tartozik mds - igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot
is tartalmazhat.

A Muzeum panaszként kezel minden olyan — a Muzeum mikodésével, tevékenységével és
szolgaltatasaival Osszefiiggd — észrevételt kifogast, melyet a Mzeum latogatoi a jelen szabalyzatban
foglalt modon eljuttatnak a Muzeumnak.

2. Kozérdekli bejelentés: olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megszilintetése a kdzOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

Nem tekintend6 panasznak az a bejelentés, amely az dltaldnos kozigazgatdsi rendtartisrél sz616 2016.
évi CL. térvény (tovabbiakban: Akr.) szerint - hatésagi eljaras meginditasara vonatkozo - kérelemnek
mindsiil.

3. Kozérdekl bejelentések védett elektronikus rendszere: A kozérdeki bejelentések megtételére és
nyilvantartasara szolgal6 olyan védett elektronikus rendszer, amelyen keresztiil barki kozérdekii
bejelentést tehet, és amelynek iizemeltetésérél az alapvetd jogok biztosa gondoskodik.



III. A SZABALYZAT HATALYA, MEGISMERHETOSEGE

Jelen szabalyzat targyi hatilya kiterjed a Muzeum tevékenysége korében felmerﬁié, illetve a részére
tovabbitott panaszok és kozérdeki bejelentések vizsgalatara.

1.

Panasszal vagy kdzérdekii bejelentéssel barki fordulhat a Miizeumhoz. A panasz, illetve kozérdeki
bejelentéssel kapcsolatos eljarast kell lefolytatni abban az esetben is, ha az

- akozérdekii bejelentések védett elektronikus rendszerébe érkezett és az alapvetd jogok biztosa
tovabbitotta az intézmény szamara, vagy

- attétel utjan keriilt megkiildésre olyan szerv részérdl, amely nem jogosult az eljarasra.
A szabalyzat személyi hatdlya a Muzeumnal foglalkoztatott személyekre terjed ki.

A szabalyzat 2021. december 15. napjan lép hatalyba, és annak foglalkoztatottak részére torténd
kihirdetését az 1. melléklet szerinti megismerési nyilatkozatban kell dokumentalni.

A Muzeum a panaszok és kozérdekii bejelentések fogadasanak elésegitése érdekében a
www.josamuzeum.hu, a www.muzeumfaluhu, valamint a www.kallaygyujtemeny.hu
weboldalakon jelen szabélyzatot kézzéteszi a weboldal tevékenységre, miikodésre vonatkozd

" dokumentumai k6zdtt, illetve megismerhetd legyen valamennyi szervezeti egységénél.

IV. PANASZ - KOZERDEKU BEJELENTES MEGTETELENEK MODJA

1. Panasszal és a kdzérdekii bejelentéssel barki fordulhat a Mizeum Igazgatésagahoz. A panaszt meg
lehet tenni széban és irdsban. A Muzeumhoz érkezd bejelentés (a fentebb meghatérozott panasz és
kozérdeki bejelentés egyiitt) megteheto:

1.1 Szoban:
* Szemelyesen a Mlizeum igazgatdsaganak titkarsagan (4400 Nyiregyhaza, Benczur tér 21.)
hétf6tol csiitdrtokig 8 €s 16 6ra kozott, pénteken 8 és 13:30 kozott, vagy
o Telefonon a 42/315-722 telefonszdmon, amelyet a Mizeum titkarsaga jogosult és koteles
irasban rogziteni amennyiben ezt a bejelentd kéri. Telefonos bejelentés esetében a
bejelentének jeleznie kell a hivatalos panasztételi szandékot.

1.2 frasban:
* A kiallitohelyek pénztaraban kihelyezett panaszbejelents tirlapon (1. szamu melléklet),
* Postai iton a 4400 Nyiregyhaza, Benczur tér 21. cimre kiildve, vagy
o elektronikus uton az info@josamuzeum.hu e-mail cimen.

1.3 Panasztétel az Alapvetd Jogok Biztosanak Hivatalanal

Panasz vagy kozérdekii bejelentés az Alapvetd Jogok Biztosdnak Hivatala honlapjan keresztiil
azonositas nélkiil is tehetd a kozérdeki bejelentések védett elektronikus rendszerében, az alabbi
linkre kattintva: http://www.ajbh.hu/ugyinditas-azonositas-nelkul
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V. A BEJELENTES ELINTEZESE

A sz0beli panaszrdl, illetve a kozérdeki bejelentésrdl az 1. szamt melléklet szerinti adatlapot kell
felvenni a bejelentést fogadé munkavallalonak. ’

A szdbeli panasz alapjan irasba foglalt adatlapot, illetve az irdsban beérkezett panaszt vagy a
kozérdekd bejelentést a Muzeum mindenkor hatalyos Iratkezelési Szabalyzata szerint kell
érkeztetni, szignalni és tigyintézés ala vonni.

A szobeli bejelentésrdl késziilt adatlap méasodpéldanyat at kell adni a bejelentd részére, az atadést
dokumentalni kell.

A Muzeum Iratkezelési Szabilyzatinak megfelelden iktatott panaszokkal és kozérdeki
bejelentésekkel kapcsolatos eljarast az igazgato altal szignalas wtjan kijeldlt eljar6 munkavallal6
folytatja le, aki javaslatot tesz a sziikséges intézkedésekre, illetve — ha indokolt — tovabbi
kozremiikddd személy bevonisara és elkésziti a panaszos vagy kozérdekii bejelentd részére a
valasztervezetet.

Az intézkedések jovahagyasaért €s ellendrzéséért, valamint a valaszlevél kiadményozasaért az
igazgat6 a felel®s.

. Az eljarasban sziikség esetén kozremiikddd személyeket az igazgatd jeloli ki.

A panaszt vagy a kozérdekii bejelentést jelen szabélyzat szabéalyainak megfeleldéen, a Panasztv.
rendelkezéseivel 6sszhangban kell kivizsgalni.

A panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalata mell6zhetd, ha az
* akordbbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos, illetéleg bejelentd altal tett ismételt,

* panaszos a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrél valo tudomdsszerzéstél szamitott hat
hoénap utan terjesztette el panaszat.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekdvetkeztétél szamitott egy éven tul el6terjesztett
panaszt érdemi vizsgélat nélkiil el kell utasitani. Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy
kozérdekt bejelentés vizsgalatat a Muzeum mellézi.

Amennyiben a bejelentd személye azonosithatatlan, a panaszt vagy a kozérdeki bejelentést a
Miizeum kizarélag abban az esetben vizsgalja ki, ha annak alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem
szolgal, egyébként annak vizsgalatit mell6zi.

A szo6ban, személyesen vagy telefonon eldterjesztett panasz kezelését — amennyiben lehetséges —
azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

Az eljaras lefolytatdsara és az ligy kivizsgdlasara kijel6lt munkavallalénak a bejelentés és panasz
vizsgalata sordn, minden esetben elfogulatlanul, tirgyilagosan, koriiltekintéen és a téle elvarhatd
segitOkészséggel kell eljarnia.

Az ligyintéz0 koteles kdz6lni az igazgatdval, ha vele szemben kizarasi ok meriil fel.

Az lgyintézés soran valamennyi keletkezett dokumentumban fel kell tiintetni a panasz vagy
kozérdeki bejelentés iktatoszamat.

Amennyiben a panasz vagy a kozérdek( bejelentés szervezeti integritast érint, a Muzeum Szervezeti
integritast sért6 események kezelésének eljarasrendjérdl szolo szabdlyzataban foglaltak szerint kell
eljarni.



16. Ha sziikséges, a panaszost vagy a kozérdek bejelentdt meg kell hallgatni.

17. A panaszt vagy a kozérdekd bejelentést a beérkezésétél szamitott harminc napon beliil kell
érdemben elbirdlni. Ha az elbiralast megalapoz6 vizsgélat eldrelathatolag ennél hosszabb ideig tart,
err6l megfeleld indokolas mellett a panaszost vagy a kdzérdekii bejelentét tajékoztatni kell.

18. A kivizsgalt bejelentésre €s panaszra nyujtott irasbeli valasznak hatridében kell elkésziilnie,
megfogalmazésa pontos és kozérthetd kell, hogy legyen.

19. A vizsgalat befejezésekor (a panasz vagy kdzérdeki bejelentés elintézésekor) a panaszost vagy a
kozérdekil bejelent6t a megtett intézkedésrél vagy annak mellézésérdl — az indokok megjeldlésével
— haladéktalanul a bejelentot az {irlapon éltala megadott mdédon kell értesiteni.

20.

21.

22.

23.

24.

Az irasbeli értesitést akkor lehet mellozni, ha a bejelentés elintézésérél a panaszost vagy
kozérdekii bejelentdt szoban tajékoztatték, aki a tdjékoztatast dokumentaltan tudomasul vette.

Folyamatban 1€év6 - irdsbeli valaszt igényld - panasszal vagy kozérdekii bejelentéssel
kapcsolatban az eljaras lezarasaig a bejelent6nek csak az tigy allasarél adhat6 felvilagositas.

A panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan, ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell:

- a jogszerl vagy a kozérdeknek megfelelé allapot helyreallitasardl, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
- az okozott sérelem orvoslasarol és
- indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

Valamennyi — az eljarashoz kapcsolddd — intézkedést irasban kell dokumentélni és az iigyhdz
kapcsoldddan iktatni.

Az eljaras végén az ligyintézd koteles e-mailben, kitdltve megkiildeni a Mizeumpedagogiai
Osztaly vezetbje részére a 3. szamu mellékletet nyilvantartasba vétel céljabol. A panaszok és
kozérdekil bejelentések nyilvantartasanak vezetéséért a Mtizeumpedagdgiai Osztily vezetdje a
felelOs.

VI. PANASZOK, KOZERDEKU BEJELENTESEK TAPASZTALATAINAK

25.
26.

27.

28.

KEZELESE

A beérkezett kozérdekii bejelentések €s panaszok tapasztalatait évente at kell tekinteni.

A Muzeumhoz érkezett panaszok ¢és kozérdekli bejelentések tapasztalatait évente a
Muzeumpedagogiai Osztdly vezetdje allitia Ossze a bejelentések nyilvantartisa alapjan az
igazgatd részére annak érdekében, hogy az igazgaté meghatarozza mindazon intézkedéseket,
amelyek a szervezeti célok elérése mellett hozz4jarulnak ahhoz, hogy az intézmény a
kozfeladatait a lehetd legjobb mindségben, az érintettek igényeinek megfeleléen legyen képes
ellatni.

A tapasztalatok alapjan — amennyiben sziikséges — tovabbi célkitlizések, intézkedések, feladatok
keriilnek meghatarozasra, felelds személyek €s hataridé megjelolésével.

A Muzeum az el6z6 évben kivizsgalt panaszok és kozérdeki bejelentések tapasztalatait minden
¢v januar 31. napjaig megkiildi a munkatédrsak szamara, illetve sziikség esetén a szakmai
értekezlet keretében is megvitathatd.



VII. A BEJELENTO JOGAI

1. Abejelentdt - a Panasztv-ben foglalt esetek kivételével - nem érheti hatrany a bejelentés megtétele
miatt. ’

2. Szoban, személyesen tett bejelentés esetén a bejelentdt nyilatkozatni kell, hogy kéri-e személyes
adatainak zértan torténd kezelését (a tovabbiakban: zért adatkezelés).

3. Irasban tett bejelentés esetén a bejelentd zart adatkezelési igényét vélelmezni kell.

4. Zart adatkezelés esetén, iratbetekintési jog a bejelentd személyes adatainak felismerhetetlenné
tétele mellett engedélyezhetd.

5. Bejelentd a bejelentésébe €s a részére kiildott tajékoztatasokba tekinthet be.

6. Amennyiben a bejelentd elégedetlen az elbiralas eredményével, fellebbezéssel az igazgatéhoz

vagy annak helyetteséhez fordulhat.

VIII. A BEJELENTO ES A BEJELENTETT ADATAINAK KEZELESE

1. A bejelent személyes adatai csak a bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasa sorén,
annak érdekében, legfeljebb a kezelhetSek az ligyiratban.

2. A bejelentd személyes adatai eljaras lefolytatasdra hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatoak
at, amennyiben a szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz
a bejelenté egyértelmtien hozzdjarult. A bejelentd adatai - egyértelmi hozzjarulasa nélkiil - nem
hozhatok nyilvanossagra. (2. szdmu melléklet)

3. A panaszok és kozérdekii bejelentések soran felmeriils személyes adatkezelési tevékenységrol
sz0l6 adatkezelési tdjékoztatd honlapon valé kozzétételéért a Muzeumpedaggiai Osztaly
vezetdje a felelds.

IX. ZARO RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat 2021. december 15. napjan 1ép hatélyba.

Nyiregyhaza, 2021.12.14.

megyei hatokorii varosi muzeum igazgatdja



1. sz. melléklet

BEJELENTO URLAP

(szdbeli panasz felvételéhez, a *-gal jelolt részt kérem megfeleléen aldhiizni o

A bejelentés tipusa*: PANASZ

KOZERDEKU BEJELENTES

Bejelentés id6pontja:

A bejelent6 neve:

202.. ... h6 ... nap .. 6ra ... perc

A bejelentés modja*:

Lakcime:

személyesen telefonon

A bejelentés helye:

Telefonszama:

Bejelentést rogzitette (iigyintézé neve, szervezeti

egység):

E-mail cime

Jelen vannak

A panasz vagy kozérdeki bejelentés rovid leirdsa (sziikség esetén pétlapon folytathatd):

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

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Zart adatkezelést kér-e? * Igen

Masolati példanyt atvette? * Igen

bejelenté aldirasa

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

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

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

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

bejelentést felvevé aldirasa

X



2. sz. melléklet

NYILATKOZAT
PUNUTIIOOE, im0 5005055 ki emasmr smemomssees oy 31 A A BN s et :
RIBMICIIIE:  comosons romomansausess 535330455 kiimemimsmrtomms emSE EE  E Bn oeeee ) ezen nyilatkozat
alairasaval és visszakiildésével nyilatkozom, hogy ......................... 5 Bt & 8 ellen

........................ napjan  benyWjtott  .......c.oiuiitiii e,

kapcsolatos panasziigyem/kozérdekii bejelentésem kivizsgéaldsa érdekében:

0 hozzajarulok, hogy a Jésa Andrds Mizeum (a tovabbiakban: Muzeum) a személyes
adataimat a panasz/kozérdekii bejelentés kivizsgalasa érdekében kezelje;

0 amennyiben a bejelentés kivizsgaldsa alapjan felmeriil mas hataskorrel rendelkezd szerv
el6tti eljaras lefolytatdsanak lehetdsége, a Panasztv. 3. § (3) bekezdése alapjan hozzajarulok,
hogy személyes adataim és a beadvinyom az eljirisra jogosult szervhez tovabbitisra
keriiljenek. '

alairas



3. szamu melléklet

PANASZOK ES KOZERDEKU BEJELENTESEK NYILVANTARTO LAPJA

(A kivizsgalast végzo tigyintézd tolti ki, meg kell kiildeni a Muzeumpedagogiai Osztély vezetdjének!)

A bejelentés
iktatészama, az iktatds
napja

Ugyintézé

A bejelentés fajtija L 5 .
PANASZ KOZERDEKU BEJELENTES

A panasztétel, bejelentés
targykore

A panasztétel, bejelentés
kozlésének médja és
ideje

A bejelentés tartalma
(0sszefoglalva)

A bejelentést
vizsgdlataba bevont
személyek

Vizsgalat eredménye

Megtett intézkedések

Az intézkedés
végrehajtasaért felelos

Bejelento
tajékoztatasanak médja
és ideje

A bejelentés
tapasztalatai

Kitoltés datuma

a nyilvéantart6 lapot kito1td neve, alairésa



