Kertvaros Szocialis Kézpont
Panasz és kozérdekii bejelentés
kezelési szabalyzat

Az intézménnyel kapcsolatban keletkezett panasz és kozérdeki( bejelentés kezelésével
kapcsolatban - figyelembe véve a panaszokrol és a kézérdek( bejelentésekrol sz616 2013.
évi CLXV. térvény rendelkezéseit - a kovetkezdket hatarozza meg:

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy meghatarozza

- apanasz és kozérdek( bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kézérdeki bejelentés benyujtasanak és dokumentalds rendjét,

- apanasz, kozérdek( bejelentés kivizsgaldsanak mell6zésére vonatkoz6 szabalyokat,

- apanasz, kozérdek( bejelentés kivizsgaldsdnak szabdlyait,

- apanasz, kézérdek( bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdeki bejelentés kezelés dokumentalasi maodjat,

- apanaszos, kézérdeki bejelentd részére biztositott védelmet,

- apanasz, kozérdeki bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendjét,

- a panasz és kozérdek( bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel6sségi koro-

ket,
- apanaszokkal és kézérdek( bejelentésekkel kapcsolatos téjékoztatasi feladatot,

- apanaszok, kézérdek( bejelentések teljesitményértékelésben betoltott szerepet,
- aval6s panaszok, kézérdeki bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatat,
- apanasz és a kozérdeki bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eléirasokat.

2. A panasz és a kozérdeki bejelentés fogalma

1. A kozérdek( bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, il-
letéleg megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A koz-
érdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2.Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetése-
re irdnyul, elintézése nem tartozik mds-{gy kiilénosen birésagi, kézigazgatdsi - eljaras
hatlya ala és elbirdldsara a birésdgok igazgatasara vonatkozé szabdlyokat kell alkal-
mazni. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést amely az intéz-

ménnyel dsszefiiggésben negativ megallapitast, kifogast fogalmaz meg.

3. A panasz, kozérdekii bejelentés benyujtasanak és
dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasa

Panasz és kozérdek( bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és kozérdek( bejelen-
tés benyujtasara nem csak az jogosult, akinek jogét, jogos érdekét az iigy érinti.



A panasz és kozérdek( bejelentés benyujtdsdnak helye

A panaszt és kozérdekii bejelentést az eljarasra jogosult szervhez kell el6adni.

Az eljarasra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kozérdeki bejelentés targyaban eljarhat.
Amennyiben nem az Intézmény feladat-és hatdskorébe, illetve illetékességi korébe tarto-
zik a panasz vagy bejelentés, akkor azt 8 napon belil at kell tenni az eljardsra jogosult

szervhez.
3.2. A panasz és kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A sz6ban el6terjesztett panaszt és kozérdekii bejelentést frasba kell foglalni. Az irasba fog-
lalas forméja a jegyz6konyv, melynek egy példanyat at kell adni a panaszosnak, illetve be-
jelentének.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfelelden iktatni kell
- az{rasban benytjtott panaszt és kozérdek( bejelentést,
- azt a jegyz6kéonyvet, mely a széban elGterjesztett panasz és kozérdekd bejelentés
alapjan kertilt felvételre.

Az iktatasnak a panasz és kozérdek( bejelentéssel kapcsolatos hatdridék betartasa miatt
is nagy jelent6sége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kozérdek( bejelentés kivizsgalasara a panasszal, kozérdekd bejelentéssel osz-
szefiiggd targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

Az Intézmény az el6z6ek alapjan koteles megvizsgélni, hogy a panasz, illetve kozérdeki
bejelentés targykore alapjan eljarasra jogosult-e, és ezen tul illetékességgel is rendelke-
zik-e.

Amennyiben az Intézmény a hataskére és vagy illetékesség hidnydt észleli koteles a pa-
naszt, illetve kozérdeki bejelentést 8 napon beliil dttenni a hataskérrel és illetékesseggel

rendelkezd szervnek.
Az ligy attételérél értesiteni kell a panaszost, illetve a kozérdekd bejelentdt is.

Ha a kozérdeki bejelentés jogszabaly megalkotasara, illetve médositasara irdnyulé ja-
vaslatot tartalmaz, és a jogalkotas nem a helyi énkormanyzat  hatdskérébe tartozik, ak-
kor a javaslatot meg kell kiildeni a jogalkotoi hataskorrel rendelkezd szemely, vagy

szerv részére,

4. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgilasanak mellézése
és vizsgalat nélkiili elutasitasa

4.1, A kivizsgalds mell6zése

A panaszt, kozérdek( bejelentést nem kell kivizsgélni akkor, ha
- apanasz, kozérdek( bejelentés a kordbbival azonos tartalmu,
- ugyanazon panaszos vagy kozérdek bejelentd altal tett ismételt,
- apanaszt vagy kozérdeki bejelentést azonosithatatlan személy tette,



- a panaszos, bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrdél valo
tudomdsszerzéstdl szdmfitott hat hénap utan terjesztette el a panaszat, kozeér-
dek( bejelentését.

Amennyiben a panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgélasa el6tt, illetve soran megéllapi-
tasra keriil, hogy azt nem kell kivizsgélni az intézményvezetd, illetve a kivizsgalasért fele-
16s személy koteles donteni arrél, hogy
- akivizsgélas valoban mell6zésre kertil, vagy
- a kivizsgalast - a panasz, kozérdek( bejelentés tartalma miatt - még is végre-
hajtja.

A panaszost, illetve a kozérdekii bejelentét irdsban is tdjékoztatni kell arrél, hogy a pana-
sza, bejelentése kivizsgaldsra nem keriil.
A tajékoztatdsban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A panaszt, kozérdekii bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasftani, ha a sérelmezett teve-
kenység vagy mulasztas bekovetkeztét6l szamitott egy év eltelt.

A panaszost, illetve a kozérdekd bejelent6t frasban is tédjékoztatni kell arrdl, hogy a pana-

sza, bejelentése elutasitasra kertilt.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitas okara.

5. A panasz, kézérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hatarid6

A panaszt és a kozérdeki bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc napon beliil el kell
biralni. (Az elbiralasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgdlds ideje el6relathatélag
meghaladja a 30 napot. Err6l azonban a panaszost, kozérdeki bejelentdt {rasban tajékoz-
tatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

A panasz, kozérdek(i bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezd szakaszokra bontha-
to:
- akivizsgélasért felel6s személy meghatarozasa,
- a panasz, illetve kézérdeki bejelentés dokumentumainak atadasa a kivizsga-
last végzd részére,
- apanasz, kozérdek( bejelentés varhat6 kivizsgalds idejének elézetes felmerése,
- a panaszos, illetve a kézérdek bejelentd értesitése a kivizsgalasi varhato elin-
tézési id6pontjardl - ha az el6reldthatélag meghaladja a benyujtasatol szami-
tott 30 napot,
- informdciék beszerzése a tényallas tisztdzéséhoz,
- atényallas tisztazasa a panasz, kozérdeki bejelentés valos, vagy vélt jellegének
megallapitasa,
- atényallds és a dokumentumok tovabbitdsa az intézményvezetének.



A panaszt, kozérdek( bejelentés amennyiben annak tartalmabdl egyértelmien megalla-
pithaté, hogy jogorvoslati eljaris kezdeményezésére irdnyul, a tovabbiakban nem panasz-
ként, kozérdeki bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell kezelni.

A panasz, kozérdeki bejelentés Kivizsgaldsi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
kozérdekii bejelentést a panasztevs, bejelent§ visszavonja, s a kivizsgélds addig feltart
eredményei azt a tényallast tdmasztjak al, hogy az nem valos.

A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabalytalansagok kezelési
rendje szerint kell folytatni akkor, ha a panasz, kézérdekd bejelentés nyilvanvaléan az

utébbi kérbe tartozik.
5.2.1. A kivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa

A panasz, illetve kozérdek( bejelentés kivizsgalasi tevékenység sordn els6 1épés a kivizs-
galasért felelds személy, személyek meghatarozdsa. Ezt a tevékenységet az intézményve-
zet6, személyes érintettsége esetén az intézményvezet§, vagy az intézményvezetd altal
helyettesitésére kijelélt személy végzi. Az Intézményvezetd érintettsége esetén a dontést
az Intézményen beliil az e célra létrehozott panasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalasi bi-

zottsag hatdskorébe Kkell utalni. (1 sz. melléklet)
5.2.2. A panasz, illetve kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, illetve kozérdek( bejelentés dokumentumainak 4tadasa soran &t kell adni az

ligyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadésa az intézményvezetd,

valamint az intézményvezet6t helyettesitd személy, illetve a bizottsdg doéntése alapjan

torténhet:
- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formdjaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mell6zni, ha azok olyan jellegliek, melyek
megsemmisiilése aranytalan nagy hatrdnnyal jarna az Onkorményzat, illetve az In-
tézmény szamara.

A déntésre jogosultak rendelkezhetnek tgy is, hogy az dtadott dokumentum-
rol atadas-atvételi jegyzék késziiljon.

5.2.3. A panasz, illetve a kozérdekii bejelentés varhato kivizsgalasi idejének el6ze-
tes felmérése

A kivizsgalast végz6 feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatérozza a  panasz, koz-
érdeki bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A varhaté id6tartamot az ligyiratra feljegyezve az aldbbiak szerintkell ~ meghatéarozni:

- "30 napon beliil kivizsgélhato, " vagy
- "30 napon til vizsgalhat6 ki, a vizsgalat varhaté idétartama ..... nap.".

A kivizsgalasi id6 tekintetében tapasztalati adatokra kell tdmaszkodni.



5.2.4. A panaszos, illetve kézérdekii bejelent6 értesitése a kivizsgalasi varhaté elin-
tézési idépontjarol - ha az elérelathatélag meghaladja a benyujtastdl szamitott 30
napot

A kivizsgalasért felelds feladata, hogy az eldrelathatélag 30 napot meghalad6 kivizsgaldsi
idejli panaszok, illetve kozérdekii bejelentések esetében a panaszost, illetve bejelen-
t6t frasban tdjékoztassa a kivizsgalds varhaté ~ hataridejérdl.

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz

A panaszt, kozérdekii bejelentést ki kell vizsgalni.
A kivizsgalas sordn, ha sziikséges
- ossze kell gy(jteni az Intézményen beliili informaciokat,
- arendelkezésre 4ll6 adatokbdl be kell gy(ijteni az informdcidkat,
- azinformaciékbdl elé kell dllitani a sziikséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdekd bejelentét,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kozérdeki bejelentés tar-
talmanak megalapozottsaga tekintetében.

A tényallas tisztazasahoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kozérdek bejelentéssel
érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képvisel6jét, stb., akinek feladatat, ha-
taskorét a panasz, kozérdekii bejelentés kozvetleniil érinti.

A panaszost, kozérdek( bejelentét meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazdsahoz

sziikséges.
A panaszost, kozérdeki bejelent6t ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy meghallga-

tasra jelenjen meg. A panaszost, kozérdekii bejelent6t a meghallgatdsra kotelezni
nem lehet, csupén tdjékoztatni arrdl, hogya  tényallds tisztazasahoz sziikséges a szemé-
lyes meghallgatasa.

A panaszos, kozérdeki bejelentd meghallgatdsarol jegyz6konyvet kell felvenni, és a jegy-
z6konyv egy példanyat at kell a részére adni.

A tényallas tisztazasahoz sziikség esetén szakértét is be lehet vonni akkor, ha az adott te-
riilet specialis szakismeretet igényel.

5.6. A tényallas tisztazasa a panasz, illetve kozérdekii bejelentés valds, vagy vélt jel-
legének megallapitasa

A panasszal, kozérdek( bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell dllapitani azt,
hogy

- valos, vagy

- vélt
panasz, illetve kozérdekii bejelentés-e.

5.6.1. Valos panasz

Valds a panasz akkor, ha a panaszos altal el6adottak
- megfelelnek a valésagnak, és
- afeltart valésag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.
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Val6s panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a panasz olyan dologra irdnyul-e, melyben az
egyéni jog, illetve érdek sérelme

- szandékosan, vagy

- nem szandékosan
tortént.

A valés panaszt meg kell vizsgdlni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétlédé-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tébb panaszos is lehet-
ne.

A valés panasszal kapcsolatban vizsgélni kell azt, is, hogy a panasz kivizsgalasa alapjan
tovabbi kivizsgalasra, felel&sséget tisztazo eljdrasra sziikség van-e vagy sem.

5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrdl az Onkorményzat/Tarsulas
Képvisel-testiilete, annak szervei, koztiik az Intézmény kézvetleniil nem tehet, azaz:

- nem az eljaré szerv helytelen magatartasukbol, intézkedéseikbdl ~kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi eldirassal.

5.6.3. Valos kozérdekii bejelentés

Valés a kozérdeki bejelentés akkor, ha
- akézérdeki bejelentésben kozélt 4llapot, korillmény olyan, mely a teleptilés, il-
letve a telepiilés egy részének kozosségét negativan érinti, és ez a negativum
orvosolhato, illetve megsziintethetd helyi keretek kozott, pl.:
o olyan iigyfélfogaddsi id6, amely miatt dolgozok az Intézményi ligyeiket a
sajat munkaidejiik utdn nem tudjék intézni,
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetdsége, mely orvosolhaté
lennea Hivatal honlapjan valé kozzététellel és letoltési lehetSséggel,
o akozponti jogszabaly adta lehetdségeken beliil a nem a helyi viszonyok-
hoz igazodo helyi rendelet helyi viszonyokhoz valé igazitasa stb.

5.6.4. Nem valds kozérdekii bejelentés

Nem val6s kozérdek(i bejelentés az a bejelentés, amely olyan korilményre mutat ra, me-
lyek helyi szinten nem orvosolhatéak, nem szlintethetéek meg az Intézmény és az On-
kormanyzat/Térsulés 4ltal, melyekre a helyi szerveknek nincs kozvetlen rahatasuk.
Ilyen lehet, pl.:

- ahelyi munkalehet&ségek hianya.
Ezt az 6nkormanyzat kozvetleniil nem tudja megoldani, csak kozvetetten tud hatni a gaz-

dasdagi szereplékre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa az intézményvezetonek

A tényallast a panasz, illetve a kézérdekd bejelentés kivizsgalasat kovetden tovabbitani
kell az intézményvezetének. Amennyiben a panasszal, kozérdekd bejelentéssel az Intéz-



ményvezetés érintett, a panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak eredményét a Kép-
visel§-testiilettel is ismertetni kell.

A dokumentum tovabbitdsanak célja,
- val6s panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges felel6sségre vonas érde-

kében az intézkedések megtétele,
- valds kozérdeki bejelentés esetén a kozérdeki bejelentésben szerepld ko-

rilmény megsziintetése, orvoslasa,
- vélt panasz és nem valos kozérdekii bejelentés esetén a tajékoztatas.

6. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelési rendje

6.1. A panasz kezelése

A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a valés panaszokkal kapcsolatban kell.

A panaszkezelés célja, hogy:

- hozzajaruljon a jogos panaszok kapcsan feltdrt tények, korilmények Gjboli el6-
forduldsdnak megel6zéséhez,

- apanasszal érintett tény, koriilmény alapjén a megfelel allapot helyreallitasra
keriiljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,

- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre kertiljenek,

- asérelem megfelel6en orvoslasra kertiljon,

- felel¢sség megallapitasra kertiljon,

- megfelels ellenérzési pontok beépitésre kertiljenek.

A panaszkezelés soran:
- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szdmdara olyan

helyzetet, lehet6séget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, kériilmény meg-
sz({injon),
- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felel6soket.

6.2. A kozérdekii bejelentés kezelése

A kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valos kbzér-
dekii bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A kozérdeki bejelentés kezelésének célja, hogy:
- megsziintesse, illetve orvosolja a kozérdek(i bejelentésben feltart - helyi k6z0os-

séget érint - nem megfeleld korilményt, helyzetet,  dllapotot

- akozponti keretszabalyozason alapulé, vagy tisztan a helyi viszonyokra
alapozott helyi rendeletek a kozérdek( bejelentes szempontjai alapjan felil-
vizsgalatra kertiljenek.

7. A panasz és kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi modja

A panasz, illetve a kézérdekii bejelentés kezelés soran a panasz, illetve kozérdeki be-
jelentés iktatasat6l kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.
A keletkezett dokumentumokat meg kell 6rizni.
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Az eljaréas soran biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kézérdekd bejelentd a
személyes adatai ne kertiljenek tovabbitasra, - kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kozeér-
dek(i bejelent6 kifejezetten hozzajarult.

A panasz, illetve a kézérdek( bejelentés kivizsgalasat kovetben az érintetteket haladékta-
lanul értesiteni kell.

Az értesités soran tajékoztatni kell a panaszost, illetve a kozérdeki bejelent6t

- valos panasz, illetve kézérdeki bejelentés esetén a megtett intézkedé-
sekrdl,
- vélt panasg, illetve kozérdek( bejelentés esetén az intézkedés mell§zésérdl,

valamint annak indokairol.

Az értesités modjai a kovetkezdk lehetnek:
- f{rasban,
- szbban.

ir4sban kell a panaszost vagy a kozérdek( bejelent6t értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha

- szobeli tijékoztatast nem kapott, vagy

- szébeli tdjékoztatast kapott, de a tdjékoztatast nem vette tudomasul.
Akkor kell egy sz6beli t4jékoztatast tudomdsul vettnek mindsiteni,haa  tajékoztatasrol
sz616 jegyz6konyvben az érintett a tudomadsul vételt alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en kell megorizni.
8. A panaszos, kézérdekii bejelentd részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdeki bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy a koézérdeki
bejelentés elbterjesztése miatt.

A panaszos, illetve kozérdek( bejelentd ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellen-
6rzéséért az intézményvezets, érintettsége esetén a tarsulasi tandcs elndke és az intéz-

ményvezetd egyiittesen felelds.

Ha a panaszos vagy a kozérdeki(i bejelentd rosszhiszemd, és dont6 jelent6ségii valotlan in-
formaciét kozolt és
- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald korilmény
meriil fel, személyes adatait az eljaras lefolytatasara  jogosult - hataskorrel és
illetékességgel rendelkezd - szerv vagy személy részére dt kell adni,
- megalapozottan valészin(isithets, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jog-
sérelmet okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illet-
ve lefolytatasara jogosult szervnek vagy  személynek kérelmére at kell adni.

9. A panasz, kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendje

Az Intézmény szdmara jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok és a kozérdeki beje-
lentések kivizsgalasat kovetden kiilon figyelmet forditson a megel6zési tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkormdnyzathoz - ide értve a Kép-
visel§-testiilet szerveit, koztiik az Intézményt - ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, az-
az sz(injén meg az ok, ami a panaszt, kozérdeki bejelentést elGidézte.
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A panasz megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- amegel6zési lehetdség feltérasa,
- amegel8zési tevékenység meghatdrozasa, felelds, hatarid6 kitizése,
- apanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,

- amegelézési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa,
miikodtetése,

- beszadmoltatas a megel6zési tevékenységrol.

A kozérdek( bejelentés megel6zési tevékenység kérébe tartozo feladatok:
- a helyi kozosséget, illetve annak meghatarozott csoportjait érint6 dontések
el6tt tajékozodas, véleménykutatds, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kézmeghallatas, illetve egyéb lakossagi forum megtartasa-
val a helyi érdekek, sajatossdgok megismerése,
- a helyi igény és érdekfelmérés adatinak Osszegzése €s felhaszndaldsa a helyi

doéntések meghozatalakor.
9.1. A megel6zési lehet6ség feltarasa

A panasz megelGzési tevékenység els6 fontos feladata annak megallapitdsa, hogy a pa-
nasszal kapcsolatban van-e lehetdség panasz megeldzesi tevékenységre, vagy a
panasz jellege miatt arra nincs mod.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében megel6zhetd-
ek, meg kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.

A kozérdek( bejelentés esetében is fontos annak feltardsa, hogy a kozérdek( bejelentés
esetén van-e, lett volna-e megel6zési tevékenység. Lehetéség szerint meg kell hatdrozni a
megfelelé megel6zési feladatokat.

9.2. A megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelos, hataridé Kitiizése

Az (jbéli panaszok, kézérdek(i bejelentések megel6zésének lehetGségekor  feltart meg-
el6zési lehet8ségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményességiik szempontjabél, majd
a leghatékonyabb eszkozoket kell alkalmazni.

A intézményvezetd, - illetve a panasz, kozérdeki bejelentés kezelésben felelgsséget viseld
személy, bizottsag - feladata, hogy meghatdrozza pontosan a panasz, kozérdek bejelentes
megel&zési tevékenységet, illetve, hogy megdllapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsola-
tos hataridéket, felelgsoket. Ezt {rasba is kell foglalni.

9.3. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelésével kapcsolatos intézkedések
nyomon kovetése

A panasz- és kozérdek( bejelentés kezelési tevékenységgel osszefliggd intézkedések
nyomon kévetése az intézményvezetd, illetve a panasz és kozérdeki bejelentés keze-

lésben feleldsséget viseld személy, bizottsag feladata.

A nyomon kévetés soran:



- nyomon kell kévetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasa-

nak helyzetét (hol tart a feladatellatas?)
_ elemezni kell a hasonl6 panasz, illetve kozérdeki bejelentés tételi lehetGsége-

ket,
- értékelni kell a panasz, illetve kdzérdekii bejelentés kezelés eredményét.
9.4. A megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa,
miikodtetése

Amennyiben lehet&ség van a panasz és kozérdeki bejelentés kezelés soran térekedni kell
a megel6zés érdekében az Intézmény miikodésében, miikodési rendjében j ellendrzési
pontok beiktatdsara, lehetdség szerint harmonizélva az Intézményben foly6 belsé kontroll
tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol

A panasz és kozérdeki bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell keri-
teni a megel6zési tevékenységgel dsszefiiggé beszdmoltatasra, kiillénésen annak haté-
konysagara.

Amennyiben a megel&6zési tevékenység a beszdmoltatas soran nem mindsiil megfelelének,
javasolni kell a megel6zési tevékenység ujboli elvégzését.

10. A panasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel6sségi
korok

A panasz és kozérdek(i bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel6sségi korok osz-
szekapcsolodnak. A panasz és kozérdekd bejelentés kezelési tevékenység legfébb
iranyitéja az intézményvezet, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, sze-
mélyre is dtruhdzhatja.

Az intézményvezetd felel6ssége, hogy
- az Intézmény szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a bels6 szabalyok-
nak megfelel6en miikédjén, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisé-
résre kertljenek,
- avalés panaszok és kozérdek( bejelentések megfelel6 médon kezelésre ke-
riiljenek, a sziikséges intézkedések megsziilessenek, a panaszok és a kozérdeki
bejelentések alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

A panasz, kézérdeki bejelentést tvevod dolgozoé feleléssége, hogy
- apanaszt, kozérdek( bejelentést iktatdsra tovabbitsa,
- aszébeli elgterjesztésrdl jegyz6konyvet vegyen fel, annak egy példanyat az
eléterjesztének atadja, masik példanyéat iktatasra tovabbitsa,
- aszbbeli elterjesztét tajékoztassa a jogairol.

11. A panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi
feladatok
A panaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat el

kell l1atnia:
- azintézményvezetOnek,
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- apanasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi bizottsagnak.

Az Onkormanyzat, ill. a Tarsulds Képvisel§-testilletét, bizottsagat, illetve az Intézmény

megitélését, és miikodését kozvetlendl érintd panaszokrol és kézérdeki bejelenté-
sekrdl, valamint a kivizsgalds eredményeirdl a Képvisel§-testiiletet tajékoztatni kell.
Amennyiben adott panasz, kozérdekii bejelentés a Képvisel6-testiileti hatédskorbe

tartozé dontéssel (6nkorményzati rendelettel, illetve hatarozattal) fligg 6ssze, erre fel kell
hfvni a Képviseld-testiilet figyelmét.

A Képvisel6-testiilet szdmdra az intézményvezet§ évente koteles Osszesftd beszamolot
késziteni az adott évben regisztralt panaszokrol és kézérdeki bejelentésekrdl, valamint
azok kivizsgalasdnak eredményérol.

T4ajékoztatdsnak ki kell terjednie:
- apanaszokkal kapcsolatban:
o panaszok szamarol,
o avélt és val6s panaszok ardnyardl,
o avalos panaszok jellegérdl, tartalmardl
o apanaszkezelési tevékenység eredményérél.
- akoézérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
o kozérdeki bejelentések szamarol
o avélt és valos kozérdek(i panaszok ardnyardl,
o aval6s kozérdek( panaszok teriileteirdl
o akozérdeki bejelentés kezelés eredményeérol.

12. A panaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betoltott
szerepe

A panaszok és a kozérdeki bejelentések, valamint a kivizsgalasi eredményeket figyelem-
be kell venni a dolgoz6i teljesitményértékelés soran.

A panaszokat és kozérdek( bejelentéseket és kivizsgilas eredményeit csoportositani
kell annak figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozdi csoporthoz, igazgatési 4ghoz,
esetleg személyhez kapcsolédnak.

A dolgozok, illetve az igazgatasi csoportok teljesitménykovetelményeibe a kivizsgalas
eredményének fiiggvényében kell nagyobb, illetve kisebb figyelmet szentelni az érintett
teriiletek megsziintetésére, a kifogésolt helyzet, tény, koriilmény megsziintetésére, illet-
ve ezek ellendrzéseére.

13. A valés panaszok, kozérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsé ellendrzési terve elkészitése el6tt az Onkormdnyzat Bels§ Ellen6rzési
kézikonyve alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockézatelemzésben fel kell
hasznélni a panasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalasok eredményeit, s a panasszal,
kézérdeki bejelentéssel érintett  teriileteket kockazat szempontjab6l magasabbra kell

értékelni.

14. A nem hivatalos panaszra és
nem hivatalos kozérdekii bejelentésre vonatkozé szabalyok
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A nem hivatalos panaszt és kozérdeki bejelentést az észleléskor dokumentalni
kell.
A dokumentélas rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok, kozérdek beje-

lentések kozlési, megjelentési formdi szerint.
frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrol a szébeli panaszokrol és kozérdekii bejelenté-

sekrél, melyek egyéb Giton nem dokumentalhatdak, illetve nem dokumentaltak.

A radiéban, televiziéban sugarzott panasz, illetve kézérdekii bejelentés értékkel biré
adasokat lehetdség szerint régziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell ké-
sziteni.

Az interneten megtalalhaté panaszokrol, kozérdeki észrevételrdl a megjelenés helyére
val6 hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehet&ség van, az egész anyagot rogziteni
kell.
Az frisban megjelent panaszokat, kozérdeki bejelentéseket kiilén dokumentalni
nem sziikséges.
A panasz, kozérdek( bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétleniil ki kell térni a
kovetkezdkre:

- apanasz, kozérdeki bejelentés targya, témaja,

- apanasszal, kozérdek bejelentéssel érintett idoszak, idépont,

- apanasszal, kozérdeki bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékeny-

ség,
- apanasztevd, kozérdeki bejelentd,
- apanasz, kozérdek( bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrol, kozérdeki bejelentésekrdl késziilt {rasos dokumentumokat az Intézmény
iratkezelési szabalyzata szerint kotelezéen iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kozérdeki bejelentés jellege indokolja, az Intézmény, illetve
az Onkorményzat Képvisel4-testiilete, Bizottséga, Polgarmestere donthet ugy, hogy a nem
hivatalos panaszt és kozérdeki bejelentést tigy vizsgalja ki, mintha az hivatalosan érke-
zett volna.

15. A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eldirasok

A panaszokat és a kozérdek( bejelentéseket az iktatasukat kovetden nyilvantartasba
kell venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezdket:

- sorszam,

- iktatészam,

- panasz és kozérdek(i bejelentés targya, témaja,

- a panasszal, kozérdeki tevékenységgel érintett szerv, személy, csoport, tevé-
kenység,

- apanasztev( és bejelent6 adatai,

- apanasz, kozérdeki bejelentés valds és nem valos statusza,

- valés panasz és kozérdek( bejelentés kivizsgaldsanak adatai (felelds, vizsgalat
kezd§ és befejez6 idépontja, megallapitasok),

- akivizsgalasrol val tajékoztatas idépontja,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezelés adatai,

- apanasz és kdzérdekii bejelentés megeldzés adatai.
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A nyilvantartast az intézményvezetd, vagy az altal kijel6lt személy vezeti.
16. Zaro6 rendelkezések

A panasz- és kozérdek( bejelentés kezelési eljarasra a kozigazgatasi eljaras szabdlyait az
eljaras specialis jellege miatt nem kell alkalmazni.

A szabalyzat az elfogaddsa napjén 1ép hatdlyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon ki-
viil helyezéséig kell alkalmazni.

Gyal, 2020. januar ,4. ,
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Décziné Pallagi Agnes
Intézményvezetd
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