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UGYVITELI UTASITAS

A PANASZOK ES VISSZAJELZESEK KEZELESEROL ES

A FELHASZNALOI ELEGEDETTSEG VIZSGALATANAK RENDJEROL

Ezen utasitds hatalya kiterjed az alapitvany szocidlis szolgaltatdsokat nydjtdé minden
szervezeti egységére.

A tamogat6 szolgélatok €s a rehabilitacios kozpontok egyarant kotelesek ezen utasitasban
meghatarozott kdvetelményeket és eljarasi rendet betartani.

I. A PANASZOK ES VISSZAJELZESEK KEZELESE

1.1. A szocidlis szolgéltatds igénybevétele esetén a szolgéltatassal kapcsolatban a
szolgaltatast igénybevevd visszajelzéssel és panasszal élhet annak tudatdban, hogy
észrevételére valaszt kap.

Az alapitvanynal minden szocidlis szolgéltatast nyujtd szervezeti egysé€g vezetdje
koteles az iigyfeleket (indokolt esetben a hozzatartozokat is) a szolgaltatas igénybe
vételérdl szo16 megallapodas megkotésekor tajekoztatni a panasztétel €s visszajelzés
megtételének lehetdségérdl. A jovOben e tajekoztatd megtorténtét a megallapodas
végen rogziteni kell.

1.2. Az intézmények munkatdrsai kotelesek segitséget nyljtani az ligyfelek szamara a
visszajelzések, €és panaszok elkészitésében. A sulyosan latassériilt személyek altal
szoban elbterjesztett észrevételeket, panaszokat a munkatarsak kotelesek irasba
foglalni, ha az észrevétel, panasz azonnal nem orvosolhato.



A panasz elGterjesztésének elsddleges formdja és eszkoze az intézmeényekbe
rendszeresitett panaszkonyv. A terjedelmesebb panaszok esetén a panaszkonyvbe
néhany sorban Osszefoglalva kell rogziteni a kifogdst és annak részletes kifejtését
kiilon irasbeli dokumentumban kell elkésziteni.

Azon visszajelzések, amelyek targya nem panasz, hanem elismerés, javaslat,
szolgéltatas fejlesztési igények bejelentése stb. nem a panaszkonyvben keriilnek
eldterjesztésre, hanem kiilon irasbeli dokumentumban.

1.3. A vezetdk minden panaszt €s visszajelzést munkajukat segitd informéacidként

fogadjak.

1.4. Minden visszajelzés/panasz értékelésre keriil, melyrdl az érintett a panasz, illetve
visszajelzés benyujtasatol szamitott 15 napon beliil értesitést kap.

1.5. Minden visszajelzésrol, panaszrol feljegyzés késziil, amely tartalmazza:

- adokumentum készitésének helyét, idejét,

- avisszajelzés/panasz targyat,

- avisszajelzést, illetve panaszt eldterjesztd nevét,
- afeljegyzést készitd nevet,

- aszlikséges intézkedések meghatarozasat,

- afeladatok végrehajtasanak hataridejét,

- avégrehajtasért felelds személy megnevezését,

- azellendrzésért felelés megjelolését.

1.7. Az alapitvanyndl minden szocidlis intézményben - az ellatottak szadmdra elérhetd
helyen - ki kell fliggeszteni a jogi képviseld, valamint az alapitvany elndkének
nevét, cimét és telefonos elérhetdségét.

A vak tigyfeleket a kifliggesztett informaciorol szoban kell tajékoztatni.



1.8.

Az intézmény €éves szakmai beszamoldjanak tartalmaznia kell a visszajelzeéseket,
panaszokat €s a rajuk adott valaszokat, valamint a megtett intézkedéseket.

II. FELHASZNALOI ELEGEDETTSEG VIZSGALAT

2.1.

2.2.

2.3.

Az alapitvanynal minden szocialis szolgéltatdst nyqjtd intézmény a hatékony
miikodés érdekében rendszeresen értékeli és fejleszti tevékenységét, amely soran
fontos szerepet kap a szolgaltatasokat igénybevevd elégedettségének/
elégedetlenségének mérése, valamint a feltart problémak javitasat célzo intézkedési
tervek elkészitése.

A szolgaltatd intézmények az ellatotti elégedettség vizsgalatidhoz €ves litemtervet
készitenek.

Az utemterv tartalmazza:

- azelégedettségi vizsgalatba résztvevok korét,
- avizsgalat kezdd és befejezd id6pont;jat,

- az adatgylyjtés €s feldolgozas modszereit.

A szocidlis intézmények évente legalabb egy alkalommal megvizsgaljadk a
szolgéltatasokat igénybe vevd személyek szolgaltatiasokkal kapcsolatos
elégedettségeét, illetve elégedetlenségét.

A rehabilitacios kozpontok a volt ligyfeleik korében az utégondozas befejezésekor
is kotelesek elégedettségi vizsgalatot végezni.

Az intézmények egy-egy vizsgalat alkalmaval az ligyfélkoriik legalabb husz %-at
kitevO korben végeznek elégedettsegi vizsgalatot. A megkérdezendd személyek
kivalasztasa véletlenszerlien torténik. A véletlenszeriis€ég sorsolassal vagy az
ellatotti listan x-1k helyen levo ligyfelek kijelolésével biztosithato.



2.4.

Ha valamelyik szolgéltatonal a vizsgaland6 ligyfelek szdma az Otven fét nem
haladja meg, a vizsgalatot a teljes iligyfelkorre ki kell terjeszteni.

Ezt a szabalyt kell alkalmazni akkor is ha csak az ellatottak egy bizonyos korénél
(pl. csak a latassériilteknél) kell a vizsgalatot elvégezni.

Az ellatotti elégedettségi vizsgalat elsddleges eszkoze a kérdbiv. A kérdodivek
Osszeallitasanal biztositani kell, hogy azok konnyen érthetdek, jol strukturaltak és
gyengénlatok szdmadra olvashatoak legyenek.

Sziikség esetén a kérddivekhez kitoltési ttmutatot kell mellékelni.

A kérddiven vagy az ahhoz mellekelt kitoltési utmutatoban kozolni kell a vizsgalat
kezdd ¢és befejezd idépont;jat.

Az intézmény vezetOk kotelesek az ellatottak elégedettségét - a kérddivek mellett,
vagy esetenként azok helyett- mas alternativ mddokon (személyes €s csoportos
beszélgetések keretében stb.) is vizsgalni.

2.5. Az elégedettségi vizsgalatban valo részvétel az ligyfél szamara onkéntes. A vizsgalat

2.6.

2.7.

soran biztositani kell az anonimitds lehetdségét. Az utobbi kovetelmény akként
biztosithato, hogy a kérddivet az tligyfélnek atadjak, illetve kipostazzak és azt az
ligyfél vagy hozzatartozdja felado megjeldlése nélkiil, visszapostazza, vagy egy
gyljtéladaba bedobja.

A vizsgalat soran beérkez6 kérddiveket a szolgaltatok a vizsgalat lezarasat kovetd
15 napon beliil feldolgozzék.

A feldolgozas nem csak a szdmszeriisithetd adatok Gsszesitését jelenti, hanem egy
atfogo értékelést kell késziteni. Az értékelés soran figyelembe kell venni, hogy az
ellatott személyek elégedettségét elsOsorban a szolgaltatas nydjtasa sordn szerzett
pozitiv és negativ ¢lményeik befolyasoljak, az életmindseégben, szocializdcidban,
egeszsegi allapotban bekovetkezett valtozast nem mindig tudjdk mindsiteni. A
szolgaltatast igénybevevd véleménye fligg a tarsadalomban elfoglalt helyétdl,
¢letkoratol, iskolai végzettségétdl, stb.



2.8.

Az alternativ mddszerekkel végzett elégedettségi vizsgalat eredményeit a fentiekhez
hasonloan értékelni kell.

Az intézményvezetdk a vizsgdlat eredményét irdsban kozlik az alapitvany
elnokével.

Az elégedettségi vizsgalatok eredményeit kozz¢é kell tenni az alapitvany
folyodirataban a "Hajdusagi Sorstarsak"-ban.

Az intézmények éves beszamolojukban is tdjékoztatast adnak az elégedettségi
vizsgalat eredményeirdl, a tett intézkedésekrol.

III. EGYEB RENDELKEZESEK

3.1.

3.2.

A mindségbiztositas érdekében a szolgaltatdsokat igénybevevok elégedettsége
mellett a szolgéltatast nyajtok elégedettsége is fontos szempont. Ennek vizsgalatat
kiilon tigyviteli szabalyzat tartalmazza.

Az egyes intézmények mikodésének és szolgaltatasi szinvonalanak redlis
megitéléséhez - az ligyfelek és munkatarsak elégedettsége mellett - figyelembe kell
venni:

- az onkormanyzatok €s modszertani kozpontok megéallapitasait,

- az egészségligyi- oktatdsi- szocialis és foglalkoztatd partner szervezetek
véleményét,

- egyéb informacidkat.

Hajdudorog, 2007. marcius 2.

Dr. Szabo Miklos

az alapitvany elnoke






