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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Az Ajaki Alapszolgiltatisi Kozpont és Konyha (tovabbiakban: Intézmény) befogad,
nyilvantartasba vesz és kivizsgél a nytjtott szolgaltatasaival kapcsolatban felmeriilé minden
olyan egyedi bejelentést, amelyben a panaszos az Intézmény tevékenységét kifogasolja és
azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

Az intézmény tevékenységi korei: Szocidlis étkeztetés, hazi segitségnytjtas, nappali ellatas,
tamogato szolgaltatas, csalad- és gyermekjoléti szolgéltatas, egyéb étkeztetési szolgaltatasok.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél az Intézménytdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet.

I. A PANASZ BEJELENTESENEK MODJA

Az ligyfelek a panaszokat az alabbiak szerint nytjthatjak be az Intézményhez:
- személyesen, irdsban az Intézmény székhelyén (4524 Ajak, Kiss Ernd at 1.) hétfotol-
csiitortokig 8-16 oraig, pénteken 8 -12.00 oraig
- levélben az Ajaki Alapszolgaltatasi Kézpont és Konyha (4524 Ajak, Kiss Emno 1t 1.)
cimre megkiildve
- e-mailben, az Intézmény e-mail cimére kiildve: ajak.szocialis@gmail.com

Az ligyfél eljarhat meghatalmazott tjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott utjan jar
el, igy a meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrél sz616 1952. évi III. térvényben foglalt
kovetelményeknek eleget kell tenni, azaz az irasbeli meghatalmazast kozokiratba vagy teljes
bizonyit6 erejii magéanokiratba (két tant aldirasaval ellatva) kell foglalni. Az tigyvédnek adott
meghatalmazashoz, ha azt a fél sajat keziileg irta al4, tantk alkalmazasa nem sziikséges.

A panasz képviseld, vagy meghatalmazott Gtjan t6rténd benyljtisa esetén a benyljtasi
jogosultsdgot vizsgaljuk, amelyet a benyujtdé meghatalmazéassal igazolhat. Bejelentésnél a
panaszos neve mellett fel kell tiintetni a panaszos — torvényes, illetve meghatalmazotti —
képviseloként eljard, panaszbenyujté természetes személy nevét is (pl. a jogi személy
képviseloje, természetes személy meghatalmazottja stb.), ha van ilyen.

A panasz benytjtisira, elintézéséhez az alibbi adatok megaddsara van sziikség:
- a panaszos azonositasara szolgalo adatok (név, cim, telefonszam, e-mail cim);
- apanasz jellegének rovid, tomor leirasa;
- a panasz indokainak, magyardzatanak, lényeges koriilményeinek ismertetése (pl.
intézkedés idopontja, lényege):
- apanaszos igényének konkrét megjeldlése.



II. APANASZ ROGZITESE

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes. Kivétel képeznek azon esetek, mely soran szakért6i
vizsgélat sziikséges a panasz minden kétséget kizaro kivizsgalasara, azonban a rendelkezésre
4all6 adatok nem indokoljak a szakért6i vizsgalat elvégzését. Ez esetben is kérheto a szakérto
vizsgalat elvégzése, azonban ha a vizsgalat eredménye nem tamasztja ald a panaszban
foglaltakat, azaz indokolatlanul lett megkérve, a vizsgalat dijanak megfizetése a panaszost
terheli.

A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembe vételével torténik.

Személyesen benyujtott panasz esetén a panaszos megkapja az 4altala benydjtott
panasznyomtatvany egy, az atvétel igazolasaval, valamint egyedi azonositdszaimmal ellétott
eredeti példanyat. A nem személyesen, vagy egyébként a benyujtisi jogosultsig
megallapitdsara alkalmatlan médon t6rténd benyujtas esetén kérhetd a panasz benyujtasanak
utélagos megerositéset.

III. A PANASZUGYEK ELINTEZESE

Az ellatott vagy mas torvényes képviselGje, panasszal élhetnek az intézmény vezetdje felé
a) az ellatast érint6 kifogasok orvoslasa érdekében,
b) a gyermeki jogok sérelme, tovabba
¢) azintézmény dolgozéi kotelezettségszegése esetén.

Az Intézmény a panaszbejelentések kezelését a vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekben
foglaltaknak megfeleléen végzi.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban az Intézmény olyan alkalmazottja nem vesz részt,
aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben kozvetleniil részt vett. A panasziigyintézéssel
foglalkoz6 munkatarsak széleskori, alapos szakmai ismeretekkel és sziikséges készségekkel
és képességekkel rendelkeznek.

Az intézményvezetd a panaszt 15 napon beliil koteles kivizsgélni, koteles a panasztevot
irasban értesiteni a panasz kivizsgildsanak eredményérol. Az Intézmény a panasziigyben
hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelmil indoklassal latja el Tovabba
tajékoztatast ad a panasz orvoslasanak lehetséges modjarol.

Amennyiben a panasz vizsgélata, illetve a vizsgalat eredménye harmadik felet érdemben érint,
kiilénosen, ha indokolt a vizsgdlatba torténd bevondsa, a vizsgélat megfelelo fazisaban és
végén az Intézmény a harmadik személyt is irdsban tdjékoztatia a rda vonatkozo
informaciokrol, megallapitasokrol.

Az lgyfél vagy annak képviselGje, az intézmény fenntartéjahoz vagy a gyermekjogi
képviselohoz fordulhat:

e haaz intézményvezetd 15 napon beliil nem kiild értesitést a vizsgalat eredményérol,

e ha a megtett intézkedéssel nem ért egyet.

Az ligyfél az intézkedés kézhezvételétdl szamitott nyolc napon beliil a fenntartohoz fordulhat
jogorvoslati kérelemmel:



Ajak Viéros Onkorményzata
4524 Ajak, Péter-to liget 1.

Az Intézmény a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezo adatokat kérheti az tigyféltol:
a) neve;
b) lakcime, levelezési cime;
¢) telefonszdma;
d) értesités modja;
¢) panasz leirasa, oka;
g) panaszos igénye;
h) a panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé dokumentumok
masolata;
i) meghatalmazott Gtjan eljaré tigyfél esetében érvényes meghatalmazas;
J) a panasz kivizsgéalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

IV.  JOGORVOSLAT

Ha a panasz elutasitasra keriil, az Intézmény valaszaban - a panasz tartalma szerint —
tajékoztatja az ligyfelet a tovabbi lehetoségekrol

V.  APANASZUGYINTEZESSEL
KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

Az Intézmény barmely panasziiggyel osszefiiggésben keletkezett dokumentumokat, a panasz
beérkezésétdl szamitott legalabb 3 éven keresztiil koteles megorizni.

VI. ZARO RENDELKEZESEK
Ezen szabalyzat 2025. szeptember 01. napjan 1ép hatélyba.

Az intézményvezetonek kell gondoskodnia, hogy a jelen szabalyzatban foglalt eloirasokat az
érintett munkatérsak megismerjék.

Ajak, 2025. augusztus 18.

Mudriné Vasas Emese
intézményvezetod
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Panaszkezelési nyilvantarté lap

Sorszam:

Panasztétel idépontja: Panasztevo neve, elérhetdsége:

Panasz benytjtasanak modja (a megfelelo alihtizando)
Szébeli: személyesen/telefonon

frasbeli: postai levél /személyesen 4tadott levél/e-mail/fax

- Panasz leirdsa:
Panaszfelvevé neve: Kivizsgéalas modja:
beosztasa: Kivizsgilas eredménye: %
;
Sziikséges intézkedés: k |

(A kivizsgalds sordn beszerzett informéciok, szakvélemények stb. rovid leirasa. t
A panasz orvoslasara szolgal6 intézkedések leirasa, elutasitds esetén annak
modositasa.)

Csatolt mellékletek megnevezése:

A kivizsgalasért és intézkedésert felelds | Panaszievo tajékoztatasinak idépontja,
személy neve: modja:




