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Targy: Az Allami Egészségiigyi Ellaté Kézpont Emberi Eréforras Fejlesztési F6igazga-
tésag Panaszkezelési Szabalyzatanak kibocsatasarol

1. Az Allami Egészségiigyi Ellaté Kézpont Emberi Eréforras Fejlesztési Féigazgatosag
Panaszkezelési Szabalyzatat a jelen utasitds mellékletében foglaltak szerint hatarozom
meg.

2. Jelen utasitas 2018. augusztus 31. napjan |ép hatalyba.

3. Jelen utasitas hatalybalépésével egyidejlileg hatalyat veszti a 3/2017. szamu Féigazgato-
helyettesi utasitas.

Budapest, 2018. augusztus ,J/ ”
/ ’ C

Dr. Pava Hanna
féigazgato-helyettes

Jelen belsé szervezetszabalyozé dokumentum az AEEK szellemi tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositasa irdsos engedélyhez
K&ttt A dokumentumban szerepld informaciokat csak az AEEK miikédtetéséhez lehet felhasznalni.

Jelen belsé szervezetszabalyozé dokumentum az AEEK szellemi tulajdona. Tovabbadasa, sokszorositasa irasos engedélyhez
kétott. A dokumentumban szerepld informacidkat csak az AEEK miikddtetéséhez lehet felhasznalni.
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1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja

Az Allami Egészsegligyi Ellato Kézpont Emberi Er6forras Fejlesztési FGigazgatdsaga (a
tovabbiakban: AEEK EFF, Intézet) a mindségpolitikajanak megfelelGen, célul tlzte ki a
folyamatos mindségfejlesztést és a vevoelégedettség fokozasat.

A Panaszkezelési Szabalyzat célja, hogy az AEEK EFF minéségbiztositasi rendszerének
figyelembe vételével egységes szervezeti panaszkezelési szabalyozast hozzon létre. A
Panaszkezelési Szabalyzat tovabbi célja, hogy a felndttképzesi szolgaltatasokat igénybe
vevoknek (képzésben resztvevok, vizsgazok stb.), az AEEK EFF alkalmazottainak, to-
vabba minden olyan ligyfélnek, akik az AEEK EFF-el kapcsolatban allnak, panaszai a
lehetd leggyorsabban és leghatékonyabban megoldast nyerjenek annak érdekében,
hogy az elégedetlen ligyfélbdl elégedett, elkbtelezett partner legyen és tovabbra is
Intézetet valassza felnGttképzési szolgaltatdként, masrészt a panaszok segitségével az
un. nem-megfeleldségek felhasznalhatova valjanak a folyamatos fejlesztés alapjaul.

Cél tovabba a munkara vonatkozo vevli pozitiv visszajelzések nyilvantartasa is.

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

a) az AEEK EFF ltal a budapesti, valamint a kihelyezett formaban szervezett isko-
larendszeren kiviili — az Orszagos Képzési Jegyzékbe (OKJ) tartozd és nem tartozo
— szakképzések tanuldira, szakmai vizsgat tevoire,

b) a kihelyezett formaban szervezett képzések/tovabbképzések/vizsgak résztvevo-
ire,

c) az AEEK EFF szolgaltatasait igénybe vevdkre,

d) az AEEK EFF alkalmazottaira és az oktatdira.

3. Fogalom meghatarozasok
Panasz:

Természetes, vagy jogi személytSl az AEEK EFF felnGttképzési tevékenységével kap-
csolatos nem szerz6dés szerinti teljesitéshez vagy szolgaltatashoz, az tigyfélkiszolgalas
nem megfeleld6 mindségéhez, gyorsasagahoz, a nem pontos tajékoztatashoz vagy
egyeb, felnbttképzési szolgaltatassal dsszefliggd teveékenységhez kapcsolddd bejelen-
tés, reklamacio, amennyiben a szolgaltatast igénybe vevo Ugy itéli meg, hogy az AEEK
EFF nem az elvarasainak megfelelden jart el, igy Ot sérelem érte, és azt bejelenti.
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Pozitiv visszajelzés:

Az AEEK EFF tevékenységével kapcsolatos, a szolgaltatast igénybevevoktsl érkezé po-
zitiv vélemény.

4. Altalanos rendelkezések

4. 1. Panasz érkezhet szoban (személyesen, vagy telefonon), vagy irasban (postai
Uton, faxon, vagy elektronikus Gton). A panasz bejelentést a Panaszbejelentd nyom-
tatvany on koteles 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 (igyintéz0 akihez a panasz beérkezett illetékes a panasz kivizsgalasa-

llllll

- a kivizsgalast megkezdi. Ha az eljaras lefolytatasara nem 6 jogosult, akkor a panaszt
tovabbitja az illetékes szervezeti egység vezetdjének Az ligyintézés soran biztositani
kell az ligyintéz0 partatlansagat, és elfogulatlansagat.

A panasz kivizsgalasaban nem vehet részt:

a) aki a panaszt tette

b) akire a panasz iranyul

c) akire a panasz eljaras eredménye kihatassal lehet

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

4.4. A vizsgalat torténhet iratok tanulmanyozasaval, az érintettek jegyzékonyvbe fog-
lalt meghallgatasaval, iratok beszerzésével.

A panasz kivizsgalasanak idotartama a bejelentéstdl, illetve a panasz beérkezésétol
szamitott 30 nap, melynek eredményérdl a panaszost értesiteni sziikséges. Amennyi-
ben ennél varhatdan hosszabb id6t vesz igénybe a kivizsgalas, a panaszost a bejelen-
téstol/beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil irasban értesiteni az eljaras lezarasanak
varhaté id6tartamardl.

A valaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kord valaszt kell
adni.

Ha a panaszos nem fogadija el a vélaszt, az AEEK EFF vezetSje gondoskodik a panasz
fellilvizsgalatardl.
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4.5 A panaszos Ulgyeket az Iratkezelési Szabalyzat szerinti kdzponti iktatasi rendszer-
ben kell nyilvantartani, amely alkalmas a panaszok, kérelmek Utjanak nyomon koveté-
sére, az idorend szerinti visszakeresésre.

4.6. A panaszos értesitését kdvetden, a lezart panaszos igyek dokumentaciojabdl egy
masolati példanyt kell eljuttatni a mindségiranyitasi vezetonek.

4.7. Az irdsban beérkezo pozitiv visszajelzések gyljtése, és éves szinten torténd osz-
szegzése a szervezeti egységekben torténik.

4.8. Az alaposnak bizonyult panasz alapjan gondoskodni kell:

”or

a) a jogszer( vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl vagy a konkrét
ligyben sziikséges intézkedés megtételérdl,

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl

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

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

blintetOeljaras stb.)

5. Eljarasi rend

5.1. Panaszok érkezése
5.1.1. irasban

e postai Uton (levélben)
e faxon
e elektronikus uton

5.1.2. Szoban
e személyesen

o telefonon (telefonon térténd panasztétel esetén a panaszt irdsban is
sziikség benyujtani)

5.2. A panaszok kezelésének modjai

Minden beérkez0 panaszt — fliggetleniil a panasz beérkezésének maédjatol- dokumen-
talni kell a Panaszbejelentd nyomtatvanyon is.
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5.2.1 irasbeli panasz esetén

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

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

5.2.2 Szobeli panasz esetén

A panaszos helyszini észrevételeit bejelentheti az un. Panaszbejelents nyomtat-
vanyon (1. sz. melléklet), melyet az AEEK EFF barmely munkatarsa koteles a
panasztevo rendelkezésére bocsatani, és a kitoltott nyomtatvanyt atvenni.

o A telefonon érkez0 panaszokat is az Un. Panaszbejelentd nyomtatvanyon (1. sz.
melléklet) rogziti a panaszt felvevo, és kéri a panaszt tevét, hogy személyesen
és/vagy irasban is tegye meg az észrevételeit.

Panaszfelvevd mindkét esetben gondoskodik a bejelentés nyilvantartasba vételérdl és
tovabbitasardl.

A panaszkezelés vazlatos folyamata

r- ” 4 - ”
Ssoz Munkafolyamat Felelos Hatarido
Panasz beérkezése . , .
1. | Panaszbejelentd nyomtatvany kitol- akihez beerkezik azonnali
. : a panasz
tése (1. sz. melléklet)
A panasz nyilvantartasba vétele
(kozponti iktatas), tovabbitasa az
illetékes vezetbnek. akihez beérkezik .
2. | A s . azonnali
A minoségiranyitas vezeto a panasz
értesitése irasban. (1. sz. melléklet
masolata)
3. | Az Ugyintéz6 kijelolése illetékes vezeto6 azonnali
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a beérkezéstol
szamitott 30
napon belil

A panasz elintézése
4. | Panasz tgyintézése nyomtatvany kijelolt iigyintézo
kitoltése (2. sz. melléklet)

a beérkezéstol
szamitott 30
napon belil

A panaszos (igyfél értesitése:
5. | - az ligyintézés kezdetekor kijelolt iigyintézo
- az ligy lezarasakor

Lezaras, dokumentalas
6 (eredeti pld. kdzponti irattarba he-
" | lyezése, masolat a minéségiranyi-

a beérkezéstdl
kijelolt ligyintéz6 szamitott 30

tasi vezetonek) napon beldl
Panasz azonnali elintézésének folyamata
Sor- . e
sz Munkafolyamat Felelos Hatarido
1 Panaszbejelentd nyomtatvany a panaszt felvevé azonnali
* | (1. sz. melléklet) kitoltése P
A panasz nyilvantartasba vétele " .
2. . - . a panaszt felvevo azonnali
(k6zponti iktatas)
A panasz elintézése
Panasz lgyintézése nyomtatvany u i
3. (2. sz. melléklet) kitdltése a panaszt felvevo azonnali
Lezaras, dokumentalas
(eredeti pld. kdzponti irattarba he- a panaszfelvé-
4. | lyezése, masolat a minGségiranyi- | a panaszt felvevo | teltdl szamitott
tasi vezetOnek) 5 napon belil

A Panaszbejelentd nyomtatvany (1. sz. melléklet) tartalmazza:

e A bejegyzés datumat.
e A panasz leirasat.

e A panaszt tevo nevét, értesitési cimét, telefonszamat, e-mail cimét, ala-
irasat.

e A panaszt feljegyz6 munkatars adatait, amennyiben a kiilsé panasztevd
nem sajat maga tolti ki a nyomtatvanyt.
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A Panaszbejelentés lgyintézése nyomtatvany (2. sz. melléklet) tartalmazza:

e Az ligyintézés leirasat, illetve a valaszlevél masolatat mellékelve.
e Az Uigyintéz0 munkatars nevét, a kitoltés datumat, és alairasat.
o A felel6s vezet6 szignoijat.

e A panaszos gy lezarasa utan a masolati példany minGségiranyitasi ve-
zet6hoz vald tovabbitasanak dokumentalasat.

6. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyok

6.1. Az AEEK EFF a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkezd adatokat kérheti az tigy-
féltol:

a) neve,

c) lakcime, székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités mddja,

f) panasszal érintett szolgaltatas, tevékenység

g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban 1évé olyan dokumentu-

mok mésolata, amely az AEEK EFF-nél nem all rendelkezésre,

j) meghatalmazott Gtjan eljard tigyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

6.2. A panaszt és az arra adott valaszt az elbiralasra jogosult szervezeti egység, a panasz
lezarasat kdvetben a kdzponti irattarba helyezi, melyet az AEEK EFF 6t évig 6riz meg.

6.3.. A panaszt benyuijté Ugyfél adatait a vonatkozd jogszabalyi rendelkezésekkel, kiilo-
ndsen az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016/679 rendeletével (GDPR) 6sszhangban,
valamint az informacios 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrél sz4l6 2011.
évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.
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7. Zaro rendelkezések

7.1. Utdlagos teendok

1. A panasszal kapcsolatos iratok megdrzésére az altalanos iratkezelési szabalyok
az iranyadok.

2. A mindségiranyitasi vezet6 évente 6sszegy(ijti a panaszos ugyeket, és éves gya-
korisaggal elemzést, és javaslatot készit az AEEK EFF vezetGje szamara a beldliik
levonhato tapasztalatok minéségiigyi folyamatba valo beépitése céljabal.

3. A vevoktol irasban érkez6 pozitiv visszajelzéseket a szervezeti egységek vezetli
gy(ijtik és elemzik.

7.2, Kozzététel

A Panaszkezelesi Szabalyzatot minden felnGttképzésben résztvevével, vizsgazoval, fel-
nottképzési szolgaltatast igénybevevovel, az AEEK EFF-el kapcsolatban alld tgyféllel
meg kell ismertetni, illetve hozzaférhetdvé kell tenni szamukra.

llllll

Yar

Szabalyzat tartalmat.

2. A Virtudlis Iskola oldalain elérhet6 minden képzésben résztvevo szamara.

3. Az (gyfélszolgalati helyiségben, a figazgatd-helyettesi titkarsagon, valamint
minden szervezeti egységnel egy-egy nyomtatott példany megtalalhato, ahol az
AEEK EFF-al kapcsolatban allo tgyfelek megtekinthetik azt.

4, Az AEEK EFF belsd haldzatan keresztiil elektronikus formaban elérhetd minden
munkatars szamara.

Fiiggelékek jegyzéke

1. Panaszbejelentd nyomtatvany
2. Panaszbejelentés ligyintézési nyomtatvany
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1. SZ.MELLEKLET
I_!(tatészém:
Ugyintézo:
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY!

Név:
Cim: Irsz.: Varos: Utca, hazszam:
Telefon: Fax: e-mail:

Panasz rovid leirasa?:

Csatolt dokumentumok3:

Datum Bejelent0 aldirasa

A panaszt felvette az AEEK EFF
megbizasabdl:
Panaszfelvevo aldirasa

1 A panaszos a panasz rogzitésekor megkapja nyomtatvany masolati példanyat
2 Amennyiben sziikséges, kérjiik, folytassa a leirast tovabbi lapokon
3 Kérjuk, csatolja a panaszénak elbiralasahoz sziikségesnek itélt dokumentumok mésolatait, az eredetieket pedig Grizze meg
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Tajékoztatjuk, hogy amennyiben panasza kivizsgalasahoz sziikséges minden informaci6 ren-
delkezéstinkre all, akkor vizsgalatunk eredményérdl bejelentésének beérkezésétdl szamitott 30
napon bellil értesitjlik. Ellenkez6 esetben felkérjiik Ont a hidnyzo6 adatok potlasara.
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