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1. ALTALANOS RESZ

1.1. Bevezetés:
Intézménylunk a partnerek panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd, atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében

elkészitette a panaszkezelés modjardl szol6 szabalyzatat.

2.1 A szabalyzat célja:

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézménylnkben torténd
munkavégzés soran esetlegesen felmerulé problémakat, vitdkat a
legkorabbi idépontban a legmegfelelébb szinten lehessen feloldani,
megoldani, illetve hogy intézményi partnereink elégedettsége és
igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos
visszajelzéseket tartalmazdé panaszok kezelésének, Kkivizsgalasanak,
nyilvantartasanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
intézményi tevékenységunknek, az intézményi mindségiranyitasi

folyamatoknak.

3.1 Alapelvek

IntézményUnk tanuldit, neveltjeit, szlleiket/gondviselbiket, valamint az ott
dolgozékat panasztételi jog illeti meg. Intézményi gyakorlatunk
alapkdvetelménye partnereink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a feltart
hibak orvoslasa. A beérkezett észrevételeket elemezzuk, és ennek
eredményeit felhaszndljuk szolgaltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A
panaszokat és a panaszosokat megkulonboztetés nélkul, egyenléen,
azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljuk. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie,
amelynek soran fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kovetden a
panaszt minél elébb orvosolni kell. Panaszos uUgyek esetén az a

torekvésunk, hogy azokat, az érintettek egymassal kdzvetlenul tisztazzak.



2. APANASZKEZELES MENETE

2.1 A panasz

bejelentése
A bejelentés madjai:
. Szdébeli panasz:
Az Intézményegységek vezetbinél

Személyesen hétfétdl péntekig, 8:00 —15:00 6ra kozott. telefonon, hétfétdl
péntekig, 8:00 - 15:00 ora kozott.

. irasbeli panasz:

Személyesen, vagy mas altal atadott irat utjan hétfétdl péntekig, 8:00 -
15:00 6ra kozott. O Postai uton a 1085, Budapest, UllSi ut 26.cimre, az

intézményegység megnevezésével

. Elektronikus levélben az intézményegységvezetdk

emailcimére.

2.2 A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
Panasz bejelentése esetén Panaszkezelési Bizottsag alakul az
intézmeényegység-vezetdvel torténd kdzbs felel6sségvallalassal,
javaslattételi joggal és véleményezési joggal. Azonban az
intézményegységvezetd sajat hataskorében dont, hataskdére nem
csorbulhat. A bizottsdgnak vétéjoga, dontési joga nincs. A Panaszkezelési

Bizottsag tagjai az SE PA EKPMI vezetdi kore.

A bizottsag feladata vizsgalni, hogy az eljaras dokumentalasa megtortént-
e irasban, az érintett felek rendszeresen, minden héten kaptak-e
tajékoztatast. Felkészitették-e a kovetkezményekre, az esetleges

elbocsatasra a csaladot. A bizottsag tevékenységét irasban dokumentalja.



A szébeli panaszt az Intézményegység vezetdje haladéktalanul

megvizsgalja és a lehetd legrévidebb idén bellul orvosolja.

A panasz jogossaga esetén koteles az ok elharitasaval kapcsolatban
intézkedni vagy intézkedést kezdeményezni azzal a céllal, hogy az
érintettek megallapodasra jussanak. Ennek lehetséges formai: kdzvetlen

megegyezés az érintettekkel vagy fegyelmi eljaras kezdeményezése.

. Az egyeztetést, megallapodast a panaszos és az érintettek irdsban
rogzitik.

. Ha a probléma a megallapodas ellenére is fennmarad, a panaszos
vagy képviseléje és/vagy az intézményegységvezetd jelenti a panaszt az
Intézményvezetd felé. Ha a panasz nem nyer megoldast tovabbitja a
fenntartd felé. A fenntarté csak olyan Ugyekkel foglalkozik, melyekben az
intézmény mar dontést hozott, am azzal az érintettek egyike nem
elégedett (fellebbezés) vagy pedig ennek ellenére a panasz tovabbra is
fennall.

. A fenntarté az intézmény vezetdjének és az érintetteknek
bevonasaval 15 munkanapon bellUl megvizsgalja a panaszt, egyeztet a

panaszt tevével, kdzds, irdsos javaslatot tesznek a probléma kezelésére.

Ha a partner a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél jegyzékonyv készul, és annak
masolati példanyat személyesen kozolt szdbeli panasz esetén a partner
részére atadasra kerul, egyéb szdbeli panasz esetén, az irasbeli panaszra
vonatkozé szabdalyok szerint jarunk el. irasbeli panasz esetén azt érdemben
megvizsgaljuk és a panasszal kapcsolatos allaspontunkat, az érdemi
doéntést/intézkedést pontos indoklassal ellatva a panasz kdzlését kovetd 15
napon belll irdasban megkulldjuk a partner részére. Igény esetén a
kivizsgalas eredmeényérdl telefonon vagy emailben is értesitést kuldunk. A

folyamat gazdaja az intézményegység vezetdje, aki a panasz jellegétdl



fuggéen bevonhat mas személyeket is a folyamat kezelésébe. Az
intézményegység vezetdje tanév végén ellendérzi a panaszkezelés

folyamatat, 6sszegzi a tapasztalatokat, beszamolét készit

. Amennyiben a panaszban az intézményegység vezetdje kdzvetlenul
érintett, ugy az adott Ugyet az intézményvezetés masik tagjanak
delegalja. Amennyiben az Ugy a fenntartéhoz kerul, és ott fennall a
fenntarté képviseléjének érintettsége, ugy az ugyet a vezetéség mas
tagjanak kell atadni.

. A panaszokrél az intézményegység vezetdje ,Panaszkezelési
nyilvantartas”-t koteles vezetni.

. A panaszkezelési eljaras soran mindvégig be kell tartani az

adatvédelemmel kapcsolatos eldirasokat.

3. PANASZNYILVANTARTAS
. A partnerek panaszairél és az azok megoldasat szolgald
intézkedésekrél nyilvantartast vezetlink, amely az alabbi adatokat
tartalmazza:
- a panaszos (intézmény/személy) adatait
- a panasz leirasat, targyat képezé esemény vagy tény
megjelolését
- a panasz benyujtasanak idépontjat és moédjat
- a panasz orvoslasara szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas
esetén annak indoklasat
- a panaszugy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért
felel6s személy(ek) megnevezését, valamint az intézkedés
teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét
- a Kkivizsgalas soran beszerzett informacidkat és esetleges
szakvéleményt
- a panaszban megjelolt igényrdél valdé dontést
- a panasz megvalaszolasanak idépontjat és madodjat
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- a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddod
egyéb informacidkat (pl. panasz oka, gyakorisaga)

. Az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés
soran el6adott panaszrdl készult jegyzékonyvet is — tovabba az azokra
adott valaszokat harom évig megdrizzik, ezt kovetbéen az
adathordozdékat (okiratokat) selejtezzuk. A panaszugyi
nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasz
regisztralasanak és elbiralasanak céljat szolgaljak. Amennyiben
valamennyi fontos informacié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz
lezarul és sor kerul a dontéshozatalra.
. A dontés lehet:

- apanasz elfogadasa

- panaszrészbeni elfogadasa

- panasz elutasitasa.

A dontéshozatalt a valasz elkészitése és megkulldése koveti irdsos

formaban (irasban, faxon, e-mailben)

4. A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panasz benyujtasa: regisztracio, kivizsgalas, dontés, valasz, elemzés.

5. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK
A panasz elutasitasa esetén az intézmény a partnert irasban tajékoztatja
arrél, hogy panaszaval milyen szervhez, hatésaghoz vagy birésaghoz

fordulhat.

6. EGYEB RENDELKEZESEK

6.1 A szabalyzat elérhetdésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az intézmeény honlapjan

(http://semmelweis.hu/peto-ekpmi/) is elérhetévé, illetve kdzzéteszi.



6.2 Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2017. szeptember 1. napjatdl hatalyos szabalyzat

maodositasa, mely a mddositas egybeszerkesztetten 2023. 03. 27.-én lép
hatalyba.

Budapest, 2023. 03. 27.

Makk Adam Balazs

munkaltatdi jogkor gyakorldja



