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|. Az intézmény adatai

Név: Barka Kébanyai Humanszolgaltaté Kézpont
Cim: 1105 Budapest, Ihasz u. 26.

Telefon: 06 (1) 261-8183, 06 (1) 262-2632

Email: barka@bkhk.hu

Weboldal: www.bkhk.hu

Il. A szabalyzat rendeltetése

Az intézmény elkotelezett az Onkormanyzati fenntartasu intézmények miikodésébe vetett
kozbizalom novelése irant, elismeri a panasz jelent6ségét az intézmény miikodésének jobba
tételében, a bejelentOk altal vallalt erdfeszitéseket a kozosségi érdekek érvényesiilésében. A
bejelentok minél teljesebb védelmét biztositod intézkedések érvényesiilése érdekében az intézmény
a jelen szabalyokat alkotta meg.

A Panaszkezelési szabalyzat célja, hogy a Bdrka Koébanyai Humdnszolgaltato Koézpont
mikddésének figyelembe vételével egységes szervezeti panaszkezelési szabalyzatot hozzon 1étre.

A Panaszkezelési szabalyzat tovabbi célja, hogy minden olyan Ugyfélnek, aki a Barka K8banyai
Humanszolgaltatd6 Ko6zponttal kapcsolatban 4ll, panaszai a lehet6 leggyorsabban és
leghatékonyabban megoldast nyerjenek.

A szabdlyzat a 2013. évi CLXV. tv. (a ,,Panasztérvény ,,) valamint az informacios dnrendelkezési
jogrol és az informacid szabadsagrol szolo 2011. évi CXII. tv. rendelkezései alapjan késziilt.

I11. A szabalyzat hatalya és modositasa

1. Személyi hataly
A szabalyzat rendelkezéseit az intézmény valamennyi foglalkoztatottja koteles betartani.

2. Id6beli hataly
A szabalyzat a kiadasanak a napjan 1ép hatalyba és visszavonasig hatalyos.

3. A szabalyzat modositasa
1. A szabalyzat modositasara az intézmény barmely dolgozdja javaslatot tehet az
intézményvezetdnek megkiildott irasbeli megkeresésben.

2. A megkeresésnek tartalmaznia kell a dolgoz6 nevét, alairdsat, elérhetdségét, a javasolt
modositast roviden Osszefoglalva, tovabba a modositas sziikségességét alatimasztd indokokat.

3. A megkeresés, iktatas utan kiszignalasra keriil az intézmény jogaszahoz, aki megvizsgalja a
javasolt médositasokat, elkésziti ajanlasat a javasolt modositas tekintetében.

4. A megkeresés az ajanlassal egyiitt megkiildésre keriil az érintett szakmai vezetdnek,
csoportvezetonek, illetve az intézményvezetonek, aki jovahagyja a modositas elokészitését.

5. Az intézmény jogasza elokésziti a modositas tervezetét és megkiildi az érintett szakmai
vezetonek, csoportvezetonek, az intézményvezetonek egyeztetésre.

6. A modositasi eljaras szabalyait a szakmai vezetd, csoportvezetd illetve intézményvezetd
megkeresése alapjan inditott modositasi eljaras esetében is megfeleloen alkalmazasra kertil.
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7. A szabalyzat modositasat iktatoszammal kell ellatni.

8. A Bérka nyilvantartast vezet a médositsdokrol.
9. Az intézmény honlapjan az aktualis szabalyzatot kdzz¢ kell tenni.
10. A moédositasokat az intézmény foglalkoztatottjaival, illetve folyamatban 1évd iigyek

esetében az érintettekkel meg kell ismertetni.

IV. Fogalom-meghatarozasok

A kozérdekii bejelentés - torvény szerinti definicioja szerint - olyan koriilményre hivja fel a
figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése a kdzosség vagy az egész tarsadalom érdekét
szolgélja. Mivel a szervezeti integritas 1ényegében az adott koltségvetési szerv érdekét, s ezzel
altalanosan az egész tarsadalom integritasat, a kdzjot szolgalja, ezért 1ényegében a szervezeti
integritassal ellentétes, arra veszélyt jelenté események is abba a korbe sorolhatok, melyek a
kozérdeki bejelentések targyat képezhetik.

A kozérdekili bejelentést - ha torvény eltéréen nem rendelkezik - beérkezésétdl szamitott harminc
napon belill kell elbiralni. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatélag harminc napnal
hosszabb ideig tart, err6l a kdzérdeki bejelentdt - az elintézés varhatd idépontjanak és az eljaras
meghosszabbodasa indokainak egyidejii kozlésével - tajékoztatni kell.

Ahol jelen szabalyzat panaszt emlit, azon a kozérdeki bejelentést is megfelelden érteni kell.

Panasz: A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,

¢és elintézése nem tartozik mas - igy kiilondsen birosagi, kozigazgatdsi - eljaras hatdlya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

V. A panaszkezelés vazlatos folyamata

Sorszam Munkafolyamat Felelds Hatarid6

1. Panasz beérkezése, a akihez beérkezik a
panaszbejelentd nyomtatvany panasz azonnali
kitoltése (1. sz. melléklet)

2. A panasz nyilvantartasba vétele akihez beérkezik a
(kdzponti iktatas), tovabbitasa az panasz azonnali
intézményvezetonek.

3. A vizsgalat elrendelése, a megbizott
személy kijelolése, a panaszos tigyfél intézményvezet6 azonnali
rtesitése

4. A panasz kivizsgalasa, a panasz a beérkezéstol
ligyintézése irasos formaban. megbizott személy szamitott 30 napon

beliil

5. vizsgalat lezarasa, dokumentalas, a beérkezéstol
dontés meghozatala (eredeti pld. szamitott 30 napon
kozponti irattarba helyezése) a intézményvezeto beliil
panaszos ligyfél értesitése

1. Panasz beérkezése, a panaszbejelentd nyomtatvany kitdltése

1. Panaszok érkezhetnek

— irasban

— postai uton (levélben)
— faxon

— elektronikus tuton
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6.

7.

Szbéban
— személyesen
— telefonon.

A panasz bejelentést a Panaszbejelentd nyomtatvanyon (1. sz. melléklet) kell elterjeszteni,
melyet koteles barmelyik szervezeti egység fogadni. Szoban eldterjeszteni kivant panasz
esetén a panaszos részére a Panaszbejelentd formanyomtatvanyt at kell adni.

frasbeli panasz esetén

— Ha a panasz postai uton (levélben, vagy faxon) érkezett, az iktatasa az Iratkezelési
Szabalyzat szerint torténik.

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

Szbbeli panasz esetén

— A panaszos helyszini észrevételeit bejelentheti, mely esetben a szoban
eléterjesztett panaszt az un. Panaszbejelentd nyomtatvanyon kdoteles rogziteni az
intézmény munkatarsa és egyben kéri a panaszt tevot, hogy irasban is tegye meg az
észrevételeit.

— Telefonon torténd panasz esetén feljegyzés késziill a nyomtatvanynak megfeleld
adattartalommal.

A Panaszbejelent nyomtatvany tartalmazza:
— abejegyzés datumat,
— apanasz leirdsat,
— apanaszt tevo nevét, értesitési cimét, telefonszdmat, e-mail cimét, alairasat,
— apanaszt feljegyz6 munkatars adatait, amennyiben a kiils6 panasztevé nem sajat
maga tolti ki a nyomtatvanyt,
— az Adatkezelési tajékoztatd tudomasulvételét tartalmazo nyilatkozatot.

Az irasban beérkez6 pozitiv visszajelzések gyiijtése, és éves szinten torténd Osszegzése a
szervezeti egységekben torténik.

2. A Panasz nyilvantartasba vétele
A panaszfelvevé mindkét esetben gondoskodik a bejelentés nyilvantartasba vételérél és az
intézményvezetd részére torténd haladéktalan tovabbitasarol.

3. A panaszt Kivizsgalo tigyintézo kijelolése

1.

A beérkez0 panasz alapjan az intézményvezetd elrendeli a panasz kivizsgalasat és kijeloli a
vizsgalatot lefolytatd személyt.

Az lgyintézés soran Dbiztositani kell a megbizott személy partatlansagat és
elfogulatlansagat.

A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt:
— aki a panaszt tette,
— akire a panasz iranyul,
— akire a panasz eljaras eredménye kihatassal lehet,
— akinek az iigy targyilagos megitélése egyéb okbol nem varhato el (elfogultsag).
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4. A kizarasi okot az érintettek nyomban koételesek az intézményvezetOnek irasban
bejelenteni. A kizarasi okrol az intézményvezet6 dont, dontésérdl irasban értesiti a kizarasi
okot bejelentd személyt.

5. A panaszost a vizsgalat meginditasarol és a vizsgalatot lefolytatd személy nevérdl,
elérhet6ségérol értesiteni kell.

4. A panasz kivizsgalasa
1. A vizsgalat lefolytatasara felkért személy jogosult a panaszost a panasz kiegészitésére
felhivni.

2. A panasz visszavonasa a vizsgalat lefolytatasat nem akadalyozza.

3. A megbizott személy koteles a vizsgalat soran a tényallas megallapitasahoz sziikséges
kortilményeket felderiteni, a panasszal érintett dolgozd javara és terhére sz0l6
bizonyitékokat beszerezni.

4. A megbizott személy a bepanaszolt dolgozot nyilatkozat tételére hivja fel azzal, hogy az
tigyben keletkezett iratokat 3 napon beliil koteles, nyilatkozatat €s bizonyitékait jogosult az
ligyintézonek atadni.

5. A megbizott személy meghallgathatja a panaszost, a bepanaszoltat és az altaluk megjelolt
személyeket. A vizsgalat lefolytatdsanak nem akadélya, ha a meghallgatni kivant személy a
meghallgatdson nem jelent meg, vagy nem nyilatkozik. A meghallgatasrdl jegyzokonyvet
kell késziteni. (3. sz. Melléklet)

6. A jegyzOokonyv tartalmazza:
- a felvétel helyét, idejét ora perc pontossaggal,
- a jelenlévo személyek nevét, a megjelenés mindségét,
- a panasz €s a meghallgatas indokainak rovid ismertetését,
- a meghallgatott személy altal elmondottak rovid 0sszefoglalojat,
- a meghallgatott személy nyilatkozatat arrol, hogy a jegyzokonyv helyesen tartalmazza az
altala elmondottakat és, hogy egyebet elmondani nem kivant,
- a meghallgatas lezarasanak idépontjat 6ra perc pontossaggal,
- a meghallgatott személy, valamint a jegyzOkonyvvezetd alairasat.

7. A vizsgalatot lefolytatd személy az eljaras eredményérol osszefoglalo jelentést készit és az
iratokat inditvanyaval egyiitt az intézményvezetonek atadja.

8. Az dsszefoglalo jelentés tartalmazza:

— A megbizott munkatars nevét, a kitoltés datumat, és alairasat,
— Az lgyintézés részletes leirasat,

— A dontési javaslatot és az azt megalapozo tényeket.

9. A vizsgélatot 15 nap alatt be kell fejezni. A hataridé indokolt esetben egy alkalommal 15

nappal meghosszabbithatd. A hatarid-hosszabbitasrol az intézményvezetd jogosult
donteni.

6/11



5. A vizsgalat lezarasa
10. Az intézményvezetd a vizsgalat utan — az dsszefoglalo jelentés alapjan - a kdvetkezd

dontést hozza, illetve intézkedést teszi:

Alaptalannak bizonyult panasz esetén megsziinteti a vizsgalatot.

Az alaposnak bizonyult panasz alapjan gondoskodni kell:
— ajogszer(i vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol vagy a konkrét

tigyben sziikséges intézkedés megtételérdl,

— a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
— az okozott sérelem — elsGsorban egyeztetésen alapuld — orvoslasarol,
— indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezésérdl (pl. biintetéeljaras).

11. A panaszost a vizsgalat eredményérdl értesiteni kell.

6. Jogorvoslat

12. Az intézményvezetd dontésével szemben a panaszos a fenntartbhoz fordulhat
jogorvoslattal.

13. A jogorvoslati kérelmet az intézményvezetonél vagy a fenntartonal kell eloterjeszteni.

14. A jogorvoslat elbiralasara a fenntart6 panaszkezelési szabalyzata az iranyado.

VI. A panasszal kapcsolatos adatkezelési szabalyok

1. Az Intézmény a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti az ligyféltol:

- Ngév, alairas, sziiletési hely, id6, anyja neve, lakcim, telefonszam, e-mail cim

- apanasz tartalma,

- aziigyfél igénye,

- a panasz alatimasztasahoz sziikséges, az tgyfél birtokaban 1év0 olyan
dokumentumok masolata, amely az Intézménynél nem all rendelkezésre,

- meghatalmazott Gitjan eljaro iligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

- apanasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

2. A panaszt és az arra adott valaszt az elbiralasra jogosult szervezeti egység, a panasz
lezarasat kovetden a kdzponti irattarba helyezi, melyet az Intézmény 6t évig Oriz meg.

3. A panaszos adatait az intézmény Bels¢ adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzataban
foglaltak szerint kezeli.

VII. Zaro6 rendelkezések

1. A jelen szabalyzat hatalyanak fenntartasarol az intézményvezetd koteles gondoskodni.

2. A panasszal kapcsolatos iratok megéOrzésére az altalanos iratkezelési szabalyok az
iranyadok.

3. A Panaszkezelési Szabalyzatot az Intézmény minden dolgozojaval és iigyfelével meg kell
ismertetni, illetve hozzaférhetové kell tenni szamukra:
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a. Az Intézménybe latogatd valamennyi Ugyfél szamara elérhetévé kell tenni papir
alapon ¢és elektronikusan is.

b. Az Intézmény bels6é halozatan keresztiil elektronikus formaban elérheté minden
munkatars szamara.

c. Az lgyfélszolgalati helyiségben, az intézményvezetd irodajaban, valamint minden
szervezeti egységnél egy-egy nyomtatott példany megtalalhaté, ahol az
Intézménnyel kapcsolatban 4ll6 iigyfelek megtekinthetik azt.

Budapest, 2022. marcius 24.

Némethné Lehoczki Klara
intézményvezeto
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1. szamu melléklet — Panaszbejelentd nyomtatvany

Név:
Cim: Irsz: Varos: utca, hazszam:
Telefon: Fax: E-mail:

Panasz rovid
leirasa:

Csatolt
dokumentumok:

Datum: Bejelento alairasa

A panaszt felvette Panaszfelvevo alairasa
Az Intézmény
megbizasabol:
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2. szamu melléklet — Nyilatkozat a Panaszkezelési szabalyzat megismerésérol

Jelen nyilatkozat alairdsaval kijelentem, hogy a BARKA Panaszkezelési szabalyzatat a mai napon
megismertem:

Sorszdm Név Beosztés Megismerés Alairas
datuma
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3. szamu melléklet — Meghallgatési jegyzOkonyv

Felvétel ideje: ...oovvniiiiiiiiiiiiien, ora ....perckor
A jelenlévok neve, a megjelenés mindsége:

A jegyz6konyv helyesen tartalmazza az altalam elmondottakat, egyebet elmondani nem kivanok.

A jegyzOkonyv lezarva: ....... ora ....perckor

jegyzOkonyvvezetod meghallgatott személy
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