Panaszkezelési Szabalyzat
Ambrosia Haus Nyugdijas Apartmanhaz (a tovabbiakban: Apartmanhaz)
Hatalyba 1épés datuma: 2026. februar 5.

Elkészitve: 2026. februar 5.

1. Bevezetés

Az Apartmanhdz alapvetd célkitlizése, hogy minden lakdja és hozzatartozoja biztonsagban
érezze magat, és teljes kori tajékoztatast kapjon az intézmény miikodésérol, valamint
hogy a szolgaltatasok igénybevételével kapcsolatos barmely panaszt, kifogast vagy
észrevételt a leheté leggyorsabb, legrészletesebb és jogszabalyoknak megfelelé modon
kezeljiink. Tekintettel arra, hogy az iddskort lakoink kiilonleges torddést és figyelmet
igényelnek, az intézmény kotelességének tartja, hogy a panaszokkal kapcsolatos eljarasokat
atlathato, egységes és mindenki szamara hozzaférheté médon rogzitse, a hatdlyos magyar
jogszabalyi keretek kozott, kiilonds tekintettel a 2013. évi V. torvény a Polgari
Torvénykonyvrél, a 1997. évi CLV. torvény a fogyasztovédelemrol, a 2011. évi CXII.
torvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol (GDPR),
valamint a 2023. évi XXYV. torvény a panaszokrol rendelkezéseire, amelyek eldirjak, hogy a
panaszok minden esetben kell6 gondossaggal, indokolassal és irasos formaban keriiljenek

kivizsgalasra, az érintettek jogainak teljes tiszteletben tartasa mellett.

Az intézmény célja tehat, hogy minden panasz részletes dokumentacioval, egyértelmii
hataridokkel és a jogorvoslati lehetéségek vilagos feltiintetésével keriiljon kezelésre, ezaltal
biztositva, hogy a panaszok kivizsgalasa nem csupan adminisztrativ kotelezettség, hanem a
szolgaltatds minOségének folyamatos fejlesztését €s a lakok biztonsagat szolgalo, proaktiv

intézkedés legyen.



2. Alapelvek és hataly

Az Apartmanhaz panaszkezelési rendszerét a kovetkezd alapelvek mentén miikodteti:

1. Elérhetoség és hozzaférhetéség: minden lakéd és hozzatartozo jogosult panaszt tenni,
amelyet az info@ambrosiahaus.eu e-mail cimen keresztiil, valamint a titkarsag
személyes kozvetitésével lehet benyujtani, igy biztositva, hogy minden bejelentés
dokumentalt és azonnal tovabbithato legyen az illetékes iigyintézonek.

2. Atlathatésag és tajékoztatas: a panasz benyujtasat kovetéen a panaszos azonnali
visszaigazolast kap, amely tartalmazza a panasz iktatoszamat, az ligyintézd nevét €s a
varhaté kivizsgalasi hatarid6t, biztositva ezzel a folyamat teljes nyomon
kovethetoségét.

3. Hataridok betartasa: minden panaszt 15 munkanapon beliil kell kivizsgalni, a
kivizsgélds soran felmeriild kérdések tisztdzdsa érdekében az iligyintézd tovabbi
informaciokat kérhet a panaszos vagy az érintett dolgozok részérdl, amennyiben ez
elengedhetetlen a korrekt dontés meghozatalahoz. Rendkiviili esetekben, ha a
kivizsgalds hatarideje meghosszabbodik, a panaszos irasos értesitést kap a
meghosszabbitds okarol és az j hataridorol.

4. Titoktartas és adatvédelem: a panaszok kezelése soran az Apartmanhaz teljes
mértékben biztositja a személyes adatok védelmét, Osszhangban a GDPR
eldirasaival, azaz az adatokat kizardlag a panasz kezelése céljabol hasznalja, és azokat
harmadik fél szdmara csak jogszabalyi kotelezettség esetén tovabbitja.

5. Jogorvoslati lehetéségek biztositasa: a panasz kivizsgalasa soran a panaszos teljes
kori tajékoztatast kap a tovabbi jogorvoslati lehetdségekrol, ideértve az intézményi
belso jogorvoslatot, a fogyasztovédelmi hatésaghoz valo fordulast, illetve a Polgari

Torvénykonyv szerinti birdsagi jogorvoslatot.



3. A panasz bejelentésének és nyilvantartasanak rendje

3.1. Bejelentés modja

A panaszokat a lakok és hozzatartozoik a kdvetkezé modokon nytjthatjak be:

e Elektronikus uton, az info@ambrosiahaus.eu e-mail cimen keresztiil, amely lehetové
teszi, hogy a panasz azonnal, dokumentalt formaban jusson el az ligyintéz6hoz.
e Személyes tton, a titkarsaghoz fordulva, ahol az adminisztraciés munkatars a panaszt

azonnal tovabbitja az illetékes ligyintézOhdz.

3.2. Nyilvantartas

Minden beérkezd panaszt az Apartmanhdz Panaszkezelési Naploban koteles rogziteni, amely

tartalmazza:

a panaszos nevét és elérhetdségét,

e alaké nevét (ha eltér a panaszosétol),

e apanasz targyat ¢s részletes leirasat,

e apanasz benyujtasanak és iktatdsanak datumat,
e azligyintézd nevét,

o akivizsgalas hataridejét és a dontés datumat,

o ahozott intézkedések részleteit,

a tajékoztatast a jogorvoslati lehetdségekrol.

A napld vezetésével biztositott a panaszok teljeskorii nyomon kovethetésége és a
visszakereshet6ség minden érintett szamara, amely egyardnt szolgilja az intézményi

mindségbiztositast ¢s a lakok jogainak érvényesitését.



4. Panasz kivizsgalasa és valaszadas

A panaszok kivizsgaladsanak folyamata a kovetkezd 1épésekbdl all:

1. Azonositas és iktatas: minden panasz az iktatoszammal ellatva keriil nyilvantartasba.

2. Elozetes vizsgalat: az ligyintézo attekinti a panasz targyat, és sziikség esetén tovabbi
informaciot kér a panaszos vagy a dolgozok részérol.

3. Részletes Kivizsgalas: a panasz minden szempontbol torténd elemzése soran az
iigyintézo figyelembe veszi a hatalyos jogszabalyi el6irasokat, a bels6 szabalyzatokat,
valamint az intézmény miikddési rendjét.

4. Dontés és intézkedés: a panasz alapjan meghozott dontést irdsban rogzitik, és sziikség
esetén intézkedések torténnek a szolgaltatas minéségének javitasa érdekében.

5. Ertesités: a panaszos irasban kapja meg a dontést, amely tartalmazza a dontés

indoklasat, a megtett intézkedéseket és a tovabbi jogorvoslati lehetdségeket.

A panasz kivizsgalasanak hatarideje legfeljebb 15 munkanap, rendkiviili esetben legfeljebb

30 munkanap. A hosszabbitasrol a panaszos irasbeli értesitést kap.

5. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben a panaszos nem elégedett az intézkedéssel vagy a valasszal, az alabbi

jogorvoslati lehetdségek allnak rendelkezésére:

1. Belso jogorveslat: a panasz 0jboli vizsgélata az intézmény vezetdje altal.

2. Hatdsagi jogorvoslat: panasz benyujtasa a fogyasztovédelmi hatosaghoz, a szocialis
iigyekért felelés onkormanyzati szervhez, vagy egyéb érintett feliigyeleti
hatosaghoz.

3. Birosagi jogorvoslat: a Polgari Torvénykonyv (2013. évi V. térvény) alapjan perinditas

a jogok érvényesitésére.

A panaszos szdmara vilagosan elérhetdvé kell tenni minden jogorvoslati lehetdséget, beleértve
a hataridoket, elérhetoségeket és a sziikséges dokumentaciés kovetelményeket, biztositva

ezzel a jogszerl ¢€s atlathato eljarast.



6. Adatvédelem

Az Apartmanhaz teljes korii adatvédelmet biztosit, 0sszhangban a 2011. évi CXII.
torvénnyel (GDPR).

e A panasz soran gyujtott személyes adatokat kizarolag a panasz kezelésének céljara
hasznaljuk fel.

e Az adatokat biztonsagosan taroljuk, harmadik fél szamara kizarolag jogszabalyi
kotelezettség esetén adjuk Ki.

e A panaszos barmikor kérheti az adatainak helyesbitését, zarolasat vagy torlését, és

tajékoztatast kaphat arr6l, hogy az adatok milyen mddon keriiltek felhasznalasra.

7. Ertesités és hataly

Ez a szabalyzat minden lakéra és hozzatartozora vonatkozik, akik az Apartmanhaz
szolgaltatdsait igénybe veszik, és azonnal hatalyba lép. A szabélyzat elérheté az intézmény

honlapjan (www.ambrosiahaus.eu), a titkarsag teliiletén, valamint elektronikus

formaban is.

Az intézmény vezetdsége évente feliilvizsgalja a szabalyzatot, és sziikség esetén

modositasokat vezet be a jogszabalyi valtozasok és a panaszok tapasztalatai alapjan.

Kapcsolat:

Ambrosia Haus Nyugdijas Apartmanhaz

P=J info@ambrosiahaus.eu

www.ambrosiahaus.eu
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