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1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

A Févarosi Onkormanyzat Baross Utcai IdGsek Otthona (a tovabbiakban: Intéz,mfény)
célul tlizte ki a folyamatos mindségfejlesztést és az ellatotti elégedettség fokozasat.

A Panaszkezelési Szabdlyzat célja, hogy az Intézmény egységes szervezeti
panaszkezelési szabalyozast hozzon létre. A Panaszkezelési Szabalyzat tovabbi célja,
hogy az elldtast igénybe vevknek, az Intézmény alkalmazottainak, tovabba minden
olyan Ugyfélnek, akik az Intézménnyel kapcsolatban alinak, panaszai a lehetd
leggyorsabban és leghatékonyabban megoldast nyerjenek annak érdekében, hogy az
elégedetlen Ugyfélbdl elégedett, elkdtelezett partner legyen, masrészt a panaszok

segitségével az Un. nem-megfeleléségek felhasznalhatéva valjanak a folyamatos
fejlesztés alapjaul.

Cél tovabba a munkara vonatkoz0 ellatotti pozitiv visszajelzések nyilvantartasa is.

2. A Panaszkezelési Szabalyzat hatalya
A Panaszkezelési Szabdlyzat hatélya kiterjed:

a) a Fovérosi Onkorményzat Baross Utcai Id&sek Otthona székhelyére és két
telephelyére,

b) az Intézmény szolgaltatasait igénybe vevékre,

¢) az Intézmény alkalmazottaira.

3. Fogalom meghatarozasok

Panasz:

Termeészetes, vagy jogi személytdl az Intézmény tevékenységével kapcsolatos nem
szerz8dés szerinti teljesitéshez vagy szolgdltatashoz, a nem megfeleld mindséghez,
gyorsasaghoz, a nem pontos tdjékoztatdshoz vagy egyéb szolgaltatissal dsszefiiggh
tevékenységhez kapcsolddd bejelentés, reklamacié, amennyiben a szolgdltatast
igénybe vevd Ugy itéli meg, hogy az Intézmény nem az elvarasainak megfelelen jart
el, igy 6t sérelem érte, és azt bejelenti.

Pozitiv visszajelzés:

Az Intézmény tevékenységével kapcsolatos, a szolgaltatast igénybevevsktsl érkezé
pozitiv vélemény.



F6varosi Onkormanyzat Baross Utcai Idések Otthona
1047 Budapest Baross u. 100.

4. Altalanos rendelkezések

4. 1. Panasz érkezhet szdban (személyesen, vagy telefonon), vagy irdsban (postai

ton, vagy elektronikus (ton). A panasz bejelentést a Panaszbejelentd nyom-
tatvany on kételes barmelyik szervezeti egység fogadni.

4.3 Panasz kivizsgalasardl annak a szervezeti egységnek a vezetdje koteles gondos-
kodni, amelynek feladat- és hataskorét a beadvany érinti.

Amennyiben az ligyintéz0, akihez a panasz beérkezett illetékes a panasz kivizsgalasaban
- a panasznyilvantartdsba vétele, és a vezet0 értesitése mellett - a kivizsgalast
megkezdi. Ha az eljaras lefolytatdsara nem 6 jogosult, akkor a panaszt tovébbitja az
illetékes szervezeti egység vezetjének. Az {igyintézés soran biztositani kell az
Ugyintéz6 partatlansagat, és elfogulatiansagat.

A panasz kivizsgdldsaban nem vehet részt:

a) aki a panaszt tette,
b) akire a panasz iranyul,
) akire a panasz eljaras eredménye kihatassal lehet,

d) akinek az tgy targyilagos megitélése egyéb okbdl nem varhatd el
(elfogultsag).

4.4. A vizsgalat torténhet iratok tanulmanyozasaval, az érintettek jegyz6kdnyvbe fog-
lalt meghallgatdsaval, iratok beszerzésével.

A panasz kivizsgalasanak id6tartama a bejelentéstdl, illetve a panasz beérkezésétd!
szamitott 30 nap, melynek eredményérdl a panaszost értesiteni sziikséges. Amennyi-
ben ennél varhatéan hosszabb id6t vesz igénybe a kivizsgélas, a panaszost a bejelen-
téstdl/beérkezéstl szamitott 10 napon belil irdsban értesiteni kell az eljaras
lezdrdsanak varhatd id6tartamardl.

A valaszlevélben a panaszos éltal felvetett valamennyi kérdésre teljes kérii valaszt
kell adni.

Ha a panaszos nem fogadja el a vélaszt, az Intézményvezet8 gondoskodik a panasz
felllvizsgalatardl.

4.5 A panaszos Ugyeket az Iratkezelési Szabélyzat szerinti iktatasi rendszerben kell

nyilvantartani, amely alkalmas a panaszok, kérelmek (itjdnak nyomon kdvetésére, az
id6rend szerinti visszakeresésre.

4.6. Az irdsban beérkez8 pozitiv visszajelzések gy(ijtése, és éves szinten torténd
Osszegzése a szervezeti egységekben torténik.



Févarosi Onkormanyzat Baross Utcai Idések Otthona

1047 Budapest Baross u. 100.

4.7. Az alaposnak bizonyult panasz alapjan gondoskodni kell:

a) a jogszer(i vagy a kdzérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl vagy a konkrét
lgyben sziikséges intézkedés megtételérdl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl

¢) az okozott sérelem — elsGsorban egyeztetésen alapuld — orvoslasardl,

d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl (fegyelmi eljaras,

bilintetdeljaras stb.)

5. Eljarasi rend

5.1. Panaszok érkezése
5.1.1. irasban
postai (ton (levélben)

elektronikus Uton

5.1.2. Sz6ban

személyesen

telefonon (telefonon torténd panasztétel esetén a panaszt irasban is
sziikséges benyujtani)

5.2. A panaszok kezelésének médjai

Minden beérkezd panaszt — fliggetleniil a panasz beérkezésének mddjatdl—
dokumentalni kell a Panaszbejelentd nyomtatvanyonis.

5.2.1 frasbeli panasz esetén

Ha a panasz postai Uton (levélben, vagy faxon) érkezett, az iktatdsa az Iratke-
zelési Szabalyzat szerint torténik.

Ha a panasz elektronikus Uton (e-mail-ben) érkezett az Intézmény barmelyik
munkatarsa részére, a panaszt (e-mail-t) nyomtatott formdban, levélként
iktatni sziikséges az Iratkezelési Szabalyzat szerint.



Févéarosi Onkormanyzat Baross Utcai Idések Otthona
1047 Budapest Baross u. 100.

5.2.2 Szébeli panasz esetén
A panaszos helyszini észrevételeit bejelentheti az Un. Panaszbejelentd nyomtat-

vanyon (1. sz. melléklet), melyet az Intézmény barmely munkatarsa koételes a
panasztevo rendelkezésére bocsatani, és a kitoltétt nyomtatvanyt atvenni.

A telefonon érkez6 panaszokat is az Un. Panaszbejelentd nyomtatvanyon (1.
sz. melléklet) rogziti a panaszt felvevl, és kéri a panaszt tevlt, hogy
személyesen és/vagy irashan is tegye meg az észrevételeit.

Panaszfelvevd mindkét esetben gondoskodik a bejelentés nyilvantartasba vételérdl
és tovabbitasardl.

A panaszkezelés vazlatos folyamata

Sor- - S
s Munkafolyamat Felelos Hatarido
Panasz beérkezése 2 . ;
1. | Panaszbejelents nyomtatvény kitol- | akihez beérkezik azonnali
tése (1. sz. melléklet) 2o
A panasz nyilvantartasba vétele
(iktatas), tovabbitasa az
2 illetékes vezetnek. akihez beérkezik :
. a panasz azonnali
3. | Az ligyintéz6 kijel6lése illetékes vezet6 azonnali
A panasz elintézése d bfaer:kezestol
4. | Panasz lgyintézése nyomtatvany kijelolt ligyintézo SETico 40
kitdltése (2. sz. melléklet) hapon beld
A panaszos (igyfél értesitése: asggﬁ:!;eéegt(?l
5. |- az Ugyintézés kezdetekor kijelolt iigyintéz6 ' Ob il
- az ligy lezarasakor Hiapafioe
Lezaras, dokumentalés o adikeziat)
e i . 0 i ) o - s M - r r 7,
6. l(ygggse;' pld. kbzpantl Irattarba he kijelolt iigyintézo szamitott 30
) napon beliil
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Panasz azonnali elintézésének folyamata

Sor-

- Munkafolyamat Felelos Hatarido
1 Panaszbejelentd nyomtatvany

(1. sz. melléklet) kitdltése a panaszt felvevd |  azonnall

2. e&:g;ss)z Miylleipta e el a panaszt felvevo azonnali

A panasz elintézése
Panasz lgyintézése nyomtatvany " ’
3 (2. sz. melléklet) kitoltése a panaszt felvevo azonnali

Lezards, dokumentalas

(eredeti pld. kdzponti irattarba he- a panaszfelvé-
4. | lyezése, a panaszt felvevo | teltdl szamitott
5 napon beliil

A Panaszbejelentd nyomtatvany (1. sz. melléklet) tartalmazza:
A bejegyzés datumat.
A panasz leirasat.

A panaszt tevl nevét, értesitési cimét, telefonszamat, e-mail cimét,
alairasat.

A panaszt feljegyz6 munkatars adatait, amennyiben a kiils§ panasztevd
nem sajat maga tolti ki a nyomtatvanyt.

A Panaszbejelentés dgyintézése nyomtatvany (2. sz. melléklet) tartalmazza:
Az Ugyintézés leirasat, illetve a valaszlevél masolatat
mellékelve. Az Ugyintéz6 munkatars nevét, a kitdltés datumat,
és aldirasat. A felelds vezetd szigndjat. A panaszos ligy lezérasa
utan a masolati példany mindségiranyitasi vezetéhéz vald

tovabbitasanak dokumentalasat.
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6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyok

6.1. Az Intézmény a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezd adatokat kérheti az
lgyféltdl:

a) neve,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszéama,

e) értesités modija,

f) panasszal érintett szolgdltatds, tevékenység

g) panasz leirdsa, oka,

h) tgyfél igénye,

i) a panasz aladtamasztésahoz sziikséges, az igyfél birtokaban 1év3 olyan dokumentu-

mok masolata, amely az Intézménynél nem &ll rendelkezésre,

j) meghatalmazott (tjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

6.2. A panaszt és az arra adott valaszt az elbirélasra jogosult szervezeti egység, a panasz
lezarasat kévetGen a kézponti irattérba helyezi, melyet az Intézmény 6t évig 6riz meg.

6.3.. A panaszt benyljté Ugyfél adatait a vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekkel, kiils-
nésen az Eurdpai Parlament és a Tanécs 2016/679 rendeletével (GDPR) dsszhangban,
valamint az informaciés dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrél sz6lé 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

7. Zaro rendelkezések

7.1. Utélagos teend6k

1. A panasszal kapcsolatos iratok meg&rzésére az éltalanos iratkezelési szabalyok
az iranyadok.

2. Az Intézmény vezet( apoldja évente dsszegy(ijti a panaszos iigyeket, és éves gya-
korisaggal javaslatot készit az Intézmény vezetSje szaméra a beldlik levonhaté
tapasztalatok mindségligyi folyamatba vald beépitése céljabdl.

3. A vevlktdl irasban érkez6 pozitiv visszajelzéseket a szervezeti egységek
vezetdi gy(ijtik és elemzik.

7.2, Kozzététel

A Panaszkezelési Szabdlyzatot minden elldtottal, illetve hozzatartozdikkal,

szolgaltatast igénybevevdvel, az Intézménnyel kapcsolatban ali6 {igyféllel meg kell
ismertetni, illetve hozzaférhetdvé kell tenni szamukra.
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1. Az Intézményben a helyben szokasos maédon kell ismertetni, kihelyezni.

2. Az ligyfélszolgalati helyiségekben, az intézményvezetdi titkarsagon, valamint
minden szervezeti egységnél egy-egy nyomtatott példany megtalalhaté, ahol
az Intézménnyel kapcsolatban all6 ligyfelek megtekinthetik azt.

3. Az Intézmény belsd hal6zatan keresztl, illetve a honlapunkon elektronikus
formaban elérhet minden munkatars szamara is.

Mellékletek jegyzéke

1. Panaszbejelentd nyomtatvany
2. Panaszbejelentés Uigyintézési nyomtatvany
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1. sz. melléklet

Tktatészam:
Ugyintézo:
” r 1
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Név:
el Irsz.: Varos: Utca, hazszam:
Telefon: Fax: e-mail:

Panasz rovid leirdsa’:

Csatolt dokumentumok3:

Datum

Bejelento alairasa

megbizasabdl:

A panaszt felvette az Intézmény

Panaszfelvevo alairasa

1A panaszos a panasz rogzitésekor megkapja nyomtatvany masolati példanyat

2Amennyiben szilkséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon

Kérjlik, csatolja a panaszanak elbirdlasahoz sziikségesnek itélt dokumentumok masolatait, az eredetieket pedig 6rizze meg

10
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2. sz. melléklet

Panaszbejelentés iigyintézési nyomtatvany

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgélésahoz sziikséges minden informéacié ren-
delkezéslinkre &ll, akkor vizsgalatunk eredményérdl bejelentésének beérkezésétdl szamitott
30 napon belil értesitjlik. Ellenkez& esetben felkérjiik Ont a hidnyzé adatok pétidsara.

4B



