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Szebenszki Bence

Cégvezet6



1. Altalanos rendelkezések

a. A Panaszkezelési kézikonyv célja, hogy a Tarsasag szolgdltatdsaival kapcsolatban felmerdlt
panaszok, kdzérdeki bejelentések kivizsgalasa és értékelése egységes szabalyozas alapjan
torténjen.

b. A panaszkezelés soran a panaszokat, kozérdekd bejelentéseket és panaszosokat ugyanazon
eljards keretében és szabaly szerint, barminem{ megkiilonboztetés nélkil kell kezelni.

c. A felmeriilt észrevételek fontos visszajelzéseket, ismereteket kozvetitenek a Tarsasag
szamara, ezért az igy szerzett tapasztalatokat a miikodés mindségének javitasara hasznalja.

d. A Tarsasdg kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran bekért adatokat az
érvényben |év6 adatvédelmi elGirdsoknak megfelelen kezelje. A Tarsasdg a panaszkezelés
sordn birtokdba keriilt személyes adatokat harmadik fél részére nem adja at, a bekért
adatok kizarélag az adott panasszal, kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos nyilvantartas
céljat szolgaljak.

e. A panaszkezelési kézikonyv hatdlya az IRMAK Nonprofit Kft hez beérkezett azon
beadvanyokra terjed ki, amelyek panasznak, vagy kozérdekl bejelentésnek mindsiilnek
jelez kézikdnyv szerint.

f. A panaszkezelési kézikényv személyi hatdlya az IRMAK Nonprofit Kft. teljes foglalkoztatotti
allomdnydra, az dsszes intézményében jogviszonnyal rendelkezd ellatottaira, valamint a
panaszosra terjed ki.



Panaszkezelési kézikonyv hatdlya ala tartozé intézmények

- IRMAK Nonprofit Kft. Albertirsai Id6sek Otthona és Intézményei

- IRMAK Nonprofit Kft. Kraxner Alajos Id8sek Otthona és Intézményei (Csobénka)
- IRMAK Nonprofit Kft. Idések Otthona és Intézményei (Piliscsaba)

- IRMAK Nonprofit Kft. TAamogatott lakhatds

- IRMAK Nonprofit Kft. Albertirsai Szocidlis Szolgéltatd és TAmogatott lakhatas

- IRMAK Nonprofit Kft. Esztergomi Szocialis Szolgéltaté és Tamogatott lakhatas

Panaszkezelési eljaras menete
a. A panasz, kdzérdek( bejelentés benyujtasanak modja
A panaszok, kdzérdeki bejelentések fogaddsara az alabbi lehetdség all rendelkezésre:

- Szdbeli panasz, kozérdek( bejelentés:
A panaszos sz6beli panaszt kizdrdlag el6re egyeztetett id§pontban, személyesen tehet
a mUiszakvezet§ apoldnal, vezet§apoldnal vagy az intézményvezeténél.

- irdsbeli panasz, kozérdeki bejelentés
A panaszos irasbell panaszt, kdzérdekd bejelentést irdsos formaban az alabbi
elérhetdségeken tehet:

személyesen: 2730 Albertirsa Ddézsa Gyorgy u. 26.

postai Uton: 2730 Albertirsa Dozsa Gyorgy u. 26.

elektronikusan e-mail elérhet8ségen az aldbbi e-mail cimek egyikén:
panaszcsobanka@irmak.hu

panaszesztergom@irmak.hu

panaszpiliscsaba@irmak.hu

panaszalbertirsatl@irmak.hu

panaszalbertirsaidos@irmak.hu

b. A panasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalasa

A panasz, kdzérdek( bejelentés kivizsgalasa minden esetben téritésmentes, és az dsszes
vonatkozd koriilmény figyelembevételével torténik.

- sz6beli panasz, kozérdekd bejelentés kivizsgalasa

Az elhangzott szébeli panaszrél minden esetben jegyz6konyvet kell késziteni, melyet a
jegyz6konyv készit6je, valamint a panaszos is ellenjegyez, majd azt azonnali hatallyal
tovdbbitani kell az intézményvezet6 felé Az intézményvezet6 a beérkezd panaszrol
azonnal értesiti a Fenntartd képvisel§jét (Szakmai Igazgatd, Operativ Igazgato,
Gazdasdgi Igazgato, Cégvezet6k). A panasz kivizsgaldsa 15 munkanapon belil térténik
meg, melynek eredményét az intézményvezetd irasban kozli a panaszossal.
Amennyiben a panaszostél pétldlagosan adatokat kell bekérni, Ugy a kivizsgalasi
hatdrid6t az 6sszes adat rendelkezésre alldsanak idGpontjatdl szamitjuk.



irasbeli panasz, kozérdek(i bejelentés kivizsgalasa

Az irdsban beérkezett panaszt, kozérdekl bejelentést a beérkezést kovetSen az
ligyintéz8 azonnal tovabbitja az intézményvezetd felé. Az intézményvezetd a beérkezd
panaszrél azonnal értesiti a Fenntartd képviselGjét (Szakmai Igazgatd, Operativ
Igazgatd, Gazdasagi Igazgato, Cégvezetbk). A panasz kivizsgdldsa 15 munkanapon belil
torténik meg, melynek eredményét az intézményvezet§ irdshan kozli a panaszossal.
Amennyiben a panaszostél potldlagosan adatokat kell bekérni, Ugy a kivizsgalasi

hatdrid6t az 6sszes adat rendelkezésre allasanak id6pontjatdl szamitjuk.

A panasz, kézérdek(i bejelentés elbiralasa

A panaszkezelési eljards a panaszra, a kozérdek( bejelentésre irasban adott, indoklassal
ellatott valasszal zarul.

A vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésrél a panasztev6t irasban kell
tajékoztatni, s a panaszra, a kbzérdek( bejelentésre adott, indokolassal ellatott valaszt
a bejelentés felvételét kdvetd 15 napon belll kell kikiildeni.

A panasz, kozérdek(i bejelentés feliilvizsgalata

Amennyiben az intézményvezet6 hatarid6ben nem intézkedik, vagy a panasztevé nem
ért egyet az intézkedéssel, az intézkedés kézhezvételétSl szamitott 8 napon beliil a
fenntartéhoz fordulhat jogorvoslattal. A fellilvizsgdlati kérelmet a panaszra, kdzérdekd
bejelentésre adott valaszra vald hivatkozédssal irasban lehet benyujtani. A benyujtott
kérelemben foglaltakrél az IRMAK Nonprofit Kft. cégvezetSje dont, és arrél a
feliilvizsgalati kérelem beérkezését kdvet6 5 munkanapon belll irdsban értesiti a
panaszost. A feliilvizsgalati kérelemre adott vdlasz kizardlag cégvezetdi ellenjegyzéssel
ellatva érvényes.



