Halasztelki Tiindérkert Ovoda
Panasz és kézérdekii bejelentés
kezelési szabalyzat

Az intézménnyel kapcsolatban keletkezett panasz és kozérdeki bejelentés kezelésével
kapcsolatban - figyelembe véve a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrdl sz6l6 2013.
évi CLXV. torvény rendelkezéseit - a kovetkezdket hatarozza meg:

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy meghatarozza

- apanasz és kozérdekl bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kozérdeki bejelentés benyujtasanak és dokumentalas rendjét,

- apanasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak mell6zésére vonatkoz6 szabalyokat,

- apanasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak szabalyait,

- apanasz, kozérdeki bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdeki bejelentés kezelés dokumentalasi modjat,

- apanaszos, kozérdeki bejelento részére biztositott védelmet,

- apanasz, kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendjét,

- a panasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel6sségi koro-
ket,

- apanaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatot,

- apanaszok, kozérdekil bejelentések teljesitményértéekelésben betoltott szerepét,

- avalds panaszok, kozérdekii bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatat,

- apanasz és a kozérdeki bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eldirasokat.

2. A panasz és a kozérdekii bejelentés fogalma

1. A kozerdekd bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, il-
let6leg megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A koz-
érdekil bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2.Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésé-
re iranyul, elintézése nem tartozik mas- igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras
hatalya ala és elbirdlasara a birsagok igazgatasara vonatkozd szabdlyokat kell alkal-
mazni. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést amely az intéz-
meénnyel dsszefliggésben negativ megallapitast, kifogast fogalmaz meg.
3. A panasz, kozérdekii bejelentés benyujtasanak és
dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasa

Panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és kdzérdeki bejelen-
tés benyujtasara nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az ligy érinti.



A panasz és kézérdeki bejelentés benyujtasanak helye

A panaszt és kozérdek 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 hataskorébe, illetve illetékességi korébe tarto-
zik a panasz vagy bejelentés, akkor azt 8 napon beliil at kell tenni az eljarasra jogosult
szervhez.

3.2. A panasz és kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

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

Az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en iktatni kell
- azirasban benyujtott panaszt és kozérdeki bejelentést,
- azt a jegyz6konyvet, mely a szdban elGterjesztett panasz és kozérdeki bejelentés
alapjan kertilt felvételre.

Az iktatasnak a panasz és kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos hataridék betartdsa miatt
is nagy jelentésége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgalasara a panasszal, kozérdeki bejelentéssel 6sz-
szefiliggd targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

Az Intézmény az el6zbek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illetve kozérdekl
bejelentés targykore alapjan eljarasra jogosult-e, és ezen tul illetékességgel is rendelke-
zik-e.

Amennyiben az Intézmény a hataskore és vagy illetékesség hianyat észleli koteles a pa-
naszt, illetve kozérdeki bejelentést 8 napon beliil attenni a hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd szervnek.

Az Uigy attételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kozérdek bejelent6t is.

4. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak mell6zése
és vizsgalat nélkiili elutasitasa

4.1. A kivizsgalas mell6zése

A panaszt, kozérdeki bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- apanasz, kozérdeki bejelentés a korabbival azonos tartalmuy,
- ugyanazon panaszos vagy kozérdeki bejelento altal tett ismételt,
- apanaszt vagy kozérdekii bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a panaszos, bejelent6 a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol valo
tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette eld a panaszat, kozér-
dekii bejelentését.



Amennyiben a panasz és kozérdek bejelentés kivizsgalasa el6tt, illetve soran megallapi-
tasra kertil, hogy azt nem kell kivizsgalni az intézményvezetd, illetve a kivizsgalasért fele-
18s személy koteles donteni arrol, hogy
- akivizsgalas valoban mell6zésre keriil, vagy
- a kivizsgalast - a panasz, kézérdekii bejelentés tartalma miatt - még is végre-
hajtja.

A panaszost, illetve a kozérdeki bejelent6t irasban is tajékoztatni kell arrol, hogy a pana-
sza, bejelentése kivizsgalasra nem kertil.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A panaszt, kozérdeki bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a sérelmezett teveé-
kenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy év eltelt.

A panaszost, illetve a kozérdeki bejelent6t irasban is tajékoztatni 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 beérkezést6l szamitott harminc napon beliil el kell
biralni. (Az elbiralasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgalas ideje el6relathatolag
meghaladja a 30 napot. Errél azonban a panaszost, kozérdeki bejelentdt irasban tajékoz-

tatni kell.)
5.2. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

A panasz, kozérdek bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezd szakaszokra bontha-
to:
- akivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa,
- apanasz, illetve kozérdeki bejelentés dokumentumainak atadasa a kivizsgalast
végz0 részére,
- apanasz, kozérdekii bejelentés varhato kivizsgalas idejének el6zetes felmérése,
- apanaszos, illetve a kozérdekii bejelentd értesitése a kivizsgalasi varhaté elin-
tézési idépontjardl - ha az el6relathatélag meghaladja a benyujtasatdl szami-
tott 30 napot,
- informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz,
- atényallas tisztazasa a panasz, kozérdekil bejelentés valds, vagy vélt jellegének
megallapitasa,
- atényallas és a dokumentumok tovabbitasa az intézményvezetonek.

A panaszt, kozérdeki bejelentés amennyiben annak tartalmaboél egyértelmilien megalla-
pithatd, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul, a tovabbiakban nem panasz-
ként, kozérdeki bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell kezelni.



A panasz, kozérdekd bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
kozérdeki bejelentést a panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart
eredményei azt a tényallast tamasztjak ala, hogy az nem valés.

A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabdalytalansagok kezelési
rendje szerint kell folytatni akkor, ha a panasz, kézérdekli bejelentés nyilvanvaléan az
utobbi korbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa

A panasz, illetve kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység soran elsé 1épés a kivizs-
galasért felel6s személy, személyek meghatarozasa. Ezt a tevékenységet az intézményve-
zetd, személyes érintettsége esetén az intézményvezetd, vagy az intézményvezetd altal
helyettesitésére kijelolt személy végzi. Az Intézményvezetd érintettsége esetén a dontést
az Intézményen beliill az e célra létrehozott panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasi bi-
zottsag hataskorébe kell utalni. (1 sz. melléklet)

5.2.2. A panasz, illetve kézérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, illetve kozérdekii bejelentés dokumentumainak ataddsa soran at kell adni az
ugyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés dokumentumainak atadasa az intézményvezetd,
valamint az intézményvezet6t helyettesitd személy, illetve a bizottsag dontése alapjan
torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mellzni, ha azok olyan jellegiliek, melyek
megsemmisiilése aranytalan nagy hatrannyal jarna az Intézmény szamara.

A dontésre jogosultak rendelkezhetnek ugy is, hogy az atadott dokumentumrdl atadas-
atvételi jegyzék késziiljon.

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

A kivizsgalast végz6 feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatarozza a panasz, kozér-
deki bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A varhaté id6tartamot az tligyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatarozni:

- "30 napon beliil kivizsgalhato, " vagy

- "30 napon tul vizsgalhato ki, a vizsgalat varhaté id6tartama ...... nap.".

A kivizsgalasi id6 tekintetében tapasztalati adatokra kell tAmaszkodni.



5.2.4. A panaszos, illetve kézérdekii bejelent6 értesitése a kivizsgalasi varhato elin-
tézési idopontjarodl - ha az elérelathatdlag meghaladja a benyujtastdl szamitott 30
napot

A kivizsgalasért felelds feladata, hogy az elérelathatélag 30 napot meghaladé kivizsgalasi
ideji panaszok, illetve kozérdekli bejelentések esetében a panaszost, illetve bejelent6t
irasban tajékoztassa a kivizsgalas varhato6 hataridejérél.

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz

A panaszt, kozérdeki bejelentést ki kell vizsgalni.
A kivizsgdalas soran, ha sziikséges
- 0Ossze kell gytijteni az Intézményen beliili informacidkat,
- arendelkezésre all6 adatokbdl be kell gyiijteni az informacidkat,
- azinformaciékbdl el kell allitani a sziikséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdeki bejelentét,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kozérdekl bejelentés tartal-
manak megalapozottsaga tekintetében.

A tényallas tisztazadsadhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kdzérdeki bejelentéssel
érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képviseldjét, stb., akinek feladatat, ha-
taskorét a panasz, kozérdeki bejelentés kozvetlentil érinti.

A panaszost, kozérdekii bejelent6t meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazasahoz sziik-
séges.

A panaszost, kozérdeki bejelentdt ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy meghallga-
tasra jelenjen meg. A panaszost, kozérdeki bejelent6t a meghallgatasra kotelezni nem le-
het, csupan tajékoztatni arrdl, hogy a tényallas tisztazasahoz sziikséges a személyes meg-
hallgatasa.

A panaszos, kozérdekil bejelentd meghallgatasarol jegyzdkonyvet kell felvenni, és a jegy-
z0konyv egy példanyat at kell a részére adni.

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

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

A panasszal, kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt,
hogy

- valés, vagy

- VEélt
panasz, illetve kozérdekd bejelentés-e.

5.6.1. Valds panasz

Valés a panasz akkor, ha a panaszos altal el6adottak
- megfelelnek a valésagnak, és
- afeltart val6sag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.
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Val6s panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a panasz olyan dologra iranyul-e, melyben az
egyéni jog, illetve érdek sérelme

- szandékosan, vagy

- nem szandékosan
tortént.

A val6s panaszt meg kell vizsgalni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétl6do6-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tébb panaszos is lehet-
ne.

A valés panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt is, hogy a panasz kivizsgalasa alapjan to-
vabbi kivizsgalasra, felelsséget tisztazo eljarasra sziikség van-e vagy sem.

5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél az Onkormanyzat Képvise-
16-testiilete, annak szervei, koztiik az Intézmény kozvetleniil nem tehet, azaz:

- nem az eljaré szerv helytelen magatartasukbol, intézkedéseikbdl kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi el6irassal.

5.6.3. Valos kozérdekii bejelentés

Valés a kozérdeki bejelentés akkor, ha
- a kozérdekil bejelentésben kozolt allapot, koriilmény olyan, mely az intézmény
kozosségét negativan érinti, és ez a negativum orvosolhato, illetve megsziintet-

het6 helyi keretek kozott, pl.:
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhet6sége, mely orvosolhaté
lenne az intézmény honlapjan val6 kozzététellel és letoltési lehetdséggel.

5.6.4. Nem valds kozérdekii bejelentés

Nem valds kozérdekii bejelentés az a bejelentés, amely olyan koriilményre mutat ra, me-
lyek helyi szinten nem orvosolhatéak, nem sziintethetéek meg az Intézmény és az On-
kormanyzat altal, melyekre a helyi szerveknek nincs kézvetlen rahatasuk.
Ilyen lehet, pl.:

- ahelyi munkalehet&ségek hianya.
Ezt az intézmény vagy az 6nkormanyzat kézvetleniil nem tudja megoldani, csak kézvetet-
ten tud hatni a gazdasagi szereplékre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa az intézményvezetonek
A tényallast a panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetéen tovabbitani
kell az intézményvezetének. Amennyiben a panasszal, kozérdekii bejelentéssel az Intéz-
meényvezetés érintett, a panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak eredményét a Kép-

visel§-testiilettel is ismertetni kell.

A dokumentum tovabbitasanak célja,



- valos panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges felel6sségre vonas érde-
kében az intézkedések megtétele,

- valés kozérdeki bejelentés esetén a kozérdekill bejelentésben szerepld kortl-
mény megsziintetése, orvoslasa,

- vélt panasz és nem valds kozérdeki bejelentés esetén a tajékoztatas.

6. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelési rendje
6.1. A panasz kezelése
A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a valos panaszokkal kapcsolatban kell.

A panaszkezelés célja, hogy:

- hozzajaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, koriilmények 0jboli els-
fordulasanak megel6zéséhez,

- apanasszal érintett tény, koriilmény alapjan a megfelel6 allapot helyreallitasra
keriiljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,

- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre kertiljenek,

- asérelem megfelel6en orvoslasra keriiljon,

- felel6sség megallapitasra kertiljon,

- megfeleld ellendrzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:

- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szamadara olyan
helyzetet, lehet6séget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, koriilmény meg-
sz(injon),

- meg Kkell keresni a panasszal kapcsolatos felelgsoket.

6.2. A kozérdekii bejelentés kezelése

A kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valos kozér-
dekii bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A kozérdekl bejelentés kezelésének célja, hogy:
- megsziintesse, illetve orvosolja a kozérdeki bejelentésben feltart - helyi k6zos-
séget érint6 - nem megfeleld koriilményt, helyzetet, allapotot
- a kozponti keretszabalyozason alapul6, vagy tisztan a helyi viszonyokra alapo-
zott helyi rendeletek a kozérdeki bejelentés szempontjai alapjan feltilvizsgalat-
ra kertiljenek.

7. A panasz és kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi modja

A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kezelés soran a panasz, illetve kézérdeki bejelen-
tés iktatasatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell 6rizni.

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kozérdeki bejelentd a szemé-
lyes adatai ne keriiljenek tovabbitasra, - kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kozérdeki
bejelentd kifejezetten hozzajarult.



A panasz, illetve a ko6zérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetden az érintetteket haladékta-
lanul értesiteni kell.

Az értesités soran tajékoztatni kell a panaszost, illetve a k6zérdeki bejelent6t
- valos panasz, illetve kozérdeki bejelentés esetén a megtett intézkedésekrd],
- vélt panasz, illetve kozérdeki bejelentés esetén az intézkedés mell6zésérdl, va-
lamint annak indokairol.

Az értesités mddjai a kovetkezdk lehetnek:
- {rasban,
- szoban.

[rasban kell a panaszost vagy a kozérdekii bejelentst értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha

- szoObeli tajékoztatast nem kapott, vagy

- szoObeli tajékoztatast kapott, de a tajékoztatast nem vette tudomasul.
Akkor kell egy szobeli tajékoztatast tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatasrol
sz6l6 jegyz6konyvben az érintett a tudomasul vételt aldirasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en kell meg6rizni.
8. A panaszos, kozérdekii bejelento részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdekl bejelentdt nem érheti hatrany a panasz vagy a kézérdekd
bejelentés eléterjesztése miatt.

A panaszos, illetve kozérdekii bejelent6 ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellen-
Orzéséért az intézményvezetd, érintettsége esetén a polgarmester és az intézményvezetd
egylittesen felelds.

Ha a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszem{, és dontd jelent6ségii valétlan in-
formacidt kozolt és
- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalé koriilmény mertil
fel, személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult - hataskorrel és illeté-
kességgel rendelkez6 - szervvagy személy részére at kell adni,
- megalapozottan valészinlsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jog-
sérelmet okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefoly-
tatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

9. A panasz, kézérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendje

Az Intézmény szamara jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok és a kozérdek beje-
lentések kivizsgalasat kovet6en kiilon figyelmet forditson a megel6zési tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkormanyzathoz - ide értve a Kép-
viselO-testiilet szerveit, koztiik az Intézményt - ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, az-
az sz{injon meg az ok, ami a panaszt, kozérdekii bejelentést el6idézte.

A panasz megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- amegel6zési lehetdség feltarasa,
- amegeldzési tevékenység meghatarozasa, felel4s, hataridé kitlizése,
- apanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,
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- a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa, mi-
kodtetése,
- beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol.

A kozérdekd bejelentés megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- a helyi kozosséget, illetve annak meghatarozott csoportjait érinté dontések
eldtt tajékozddas, véleménykutatas, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kozmeghallatas, illetve egyéb lakossagi forum megtartasa-
val a helyi érdekek, sajatossagok megismerése,
- a helyi igény és érdekfelmérés adatinak 6sszegzése és felhasznalasa a helyi
dontések meghozatalakor.

9.1. A megel6zési lehetdség feltarasa

A panasz megel6zési tevékenység elsé fontos feladata annak megallapitasa, hogy a pa-
nasszal kapcsolatban van-e lehet6ség panasz megel6zési tevékenységre, vagy a panasz jel-
lege miatt arra nincs mod.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében megel6zhet6-
ek, meg kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.

A kozérdeki bejelentés esetében is fontos annak feltarasa, hogy a kozérdeki bejelentés
esetén van-e, lett volna-e megel4zési tevékenység. Lehetség szerint meg kell hatarozni a
megfelel6 megel6zési feladatokat.

9.2. A megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelds, hataridé Kitiizése

Az 0jboli panaszok, kozérdekil bejelentések megel6zésének lehetdségekor feltart megeld-
zési lehet6ségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményességiik szempontjabdl, majd a
leghatékonyabb eszkozoket kell alkalmazni.

Az intézményvezetd, - illetve a panasz, kozérdeki bejelentés kezelésben felelsséget vise-
16 személy, bizottsag - feladata, hogy meghatarozza pontosan a panasz, kézérdekii beje-
lentés megel6zési tevékenységet, illetve, hogy megallapitsa az egyes tevékenységekkel
kapcsolatos hataridéket, felel6soket. Ezt irasba is kell foglalni.

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

A panasz- és kozérdekdi bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefiiggd intézkedések
nyomon kovetése az intézményvezetd, illetve a panasz és kozérdekil bejelentés kezelés-
ben felelgsséget viseld személy, bizottsag feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon kell kovetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasanak
helyzetét (hol tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonld panasz, illetve kozérdeki bejelentés tételi lehetdsége-
ket,
- értékelni kell a panasz, illetve kozérdeki bejelentés kezelés eredményeét.



9.4. A megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa, mii-
kodtetése

Amennyiben lehetdség van a panasz és kozérdeki bejelentés kezelés soran torekedni kell
a megel6zés érdekében az Intézmény miikodésében, miikodési rendjében uj ellendrzési
pontok beiktatasara, lehetdség szerint harmonizalva az Intézményben foly6 belsd kontroll
tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol

A panasz és kozérdeki bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell keri-
teni a megel6zési tevékenységgel Osszefliggd beszamoltatasra, kiillondsen annak haté-
konysagara.

Amennyiben a megel§zési tevékenység a beszamoltatas soran nem mindsiil megfelel6nek,
javasolni kell a megel6zési tevékenység 0jboli elvégzését.

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

A panasz és kozérdek bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel6sségi korok 0sz-
szekapcsolddnak. A panasz és kozérdeki bejelentés kezelési tevékenység legfébb iranyi-
toja az intézményvezetd, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, személyre is
atruhazhatja.

Az intézményvezetd felelGssége, hogy
- az Intézmény szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belsé szabalyoknak
megfeleléen milikddjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisérésre
kertiljenek,
- avalos panaszok és kozérdeki bejelentések megfelel6 médon kezelésre kertil-
jenek, a sziikséges intézkedések megsziilessenek, a panaszok és a kozérdeki
bejelentések alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

A panasz, kozérdeki bejelentést atvevd dolgozo felel6ssége, hogy
- apanaszt, kozérdeki bejelentést iktatasra tovabbitsa,
- aszolbeli el6terjesztésrdl jegyz6konyvet vegyen fel, annak egy példanyat az el6-
terjesztOnek atadja, masik példanyat iktatasra tovabbitsa,
- aszobbeli elbterjesztot tajékoztassa a jogairdl.

11. A panaszokkal és koézérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi felada-
tok

A panaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat el kell
latnia:

- az intézményvezetdnek,

- apanasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsagnak.

Az Onkormanyzat, ill. a Képvisel§-testiiletét, bizottsagat, illetve az Intézmény megitélését,

és miikodését kozvetleniil érintd panaszokrol és kozérdekl bejelentésekrdl, valamint a
kivizsgalas eredményeirdl a Képvisel4-testiiletet tajékoztatni kell.
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Amennyiben adott panasz, kozérdeki bejelentés a Képvisel6-testiileti hataskorbe tartozd
dontéssel (6nkormanyzati rendelettel, illetve hatarozattal) fiigg 6ssze, erre fel kell hivni a
Képvisels-testiilet figyelmét.

A Képvisel6-testililet szadmara az intézményvezet6 évente koteles 0sszesité beszamoldt
késziteni az adott évben regisztralt panaszokrdél és kozérdeki bejelentésekrdl, valamint
azok kivizsgalasanak eredményéral.

Tajékoztatasnak ki kell terjednie:
- apanaszokkal kapcsolatban:
o panaszok szamaro],
o aveélt és valés panaszok aranyardl,
o avalds panaszok jellegérdl, tartalmarol
o apanaszkezelési tevékenység eredményérol.
- akozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
o kozérdeki bejelentések szamarol
o avélt és valds kozérdekll panaszok aranyarol,
o avalds kozérdekii panaszok tertileteirdl
o akozérdeki bejelentés kezelés eredményérol.

12. A panaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betoltott szere-
pe

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

A panaszokat és kozérdeki bejelentéseket és kivizsgalas eredményeit csoportositani kell
annak figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozoi csoporthoz, igazgatasi aghoz, esetleg
személyhez kapcsolddnak.

A dolgozok, illetve az igazgatasi csoportok teljesitménykovetelményeibe a kivizsgalas
eredményének fliggvényében kell nagyobb, illetve kisebb figyelmet szentelni az érintett
teriiletek megsziintetésére, a kifogasolt helyzet, tény, koriilmény megsziintetésére, illetve
ezek ellenOrzésére.

13. A valés panaszok, kozérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves bels6 ellendrzési terve elkészitése elétt az Onkorméanyzat Belsé Ellendrzési kézi-
konyve alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell hasznalni a
panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgaldsok eredményeit, s a panasszal, kozérdekii beje-
lentéssel érintett teriileteket kockazat szempontjabol magasabbra kell értékelni.

14. A nem hivatalos panaszra és
nem hivatalos kézérdekii bejelentésre vonatkozo szabalyok

A nem hivatalos panaszt és kozérdeki bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.

A dokumentalas rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok, kozérdekd bejelenté-
sek kozlési, megjelentési formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrél a szébeli panaszokrél és kozérdekii bejelenté-
sekrdl, melyek egyéb uton nem dokumentalhatéak, illetve nem dokumentaltak.
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A radioban, televizioban sugarzott panasz, illetve kozérdek bejelentés értékkel biré ada-
sokat lehetdség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell késziteni.
Az interneten megtalalhaté panaszokrol, kozérdekli észrevételrdl a megjelenés helyére
valo6 hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehet6ség van, az egész anyagot rogziteni
kell.
Az irasban megjelent panaszokat, kozérdekd bejelentéseket kiilon dokumentalni nem
sziikséges.
A panasz, kozérdeki bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétlentil ki kell térni a
kovetkezdkre:

- apanasz, kozérdeki bejelentés targya, témaija,

- apanasszal, kozérdeki bejelentéssel érintett idészak, idépont,

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

ség,
- apanasztevo, kozérdeki bejelentd,
- apanasz, kozérdeki bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrol, kozérdekd bejelentésekrdl késziilt irdsos dokumentumokat az Intézmény
iratkezelési szabdlyzata szerint kotelez6en iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kdzérdekii bejelentés jellege indokolja, az Intézmény, illetve
az Onkormdanyzat Képvisel§-testiilete, Bizottsaga, Polgarmestere donthet igy, hogy a nem
hivatalos panaszt és kozérdeki bejelentést ugy vizsgalja ki, mintha az hivatalosan érke-
zett volna.

15. A panasz, kézérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eléirasok

A panaszokat és a kozérdeki bejelentéseket az iktatasukat kovet6en nyilvantartasba kell
venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezdket:

- sorszam,

- iktatdszam,

- panasz és kozérdeki bejelentés targya, témaja,

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

- apanasztevo és bejelentd adatai,

- apanasz, kozérdekii bejelentés valos és nem valos statusza,

- valés panasz és kozérdekl bejelentés kivizsgaldsanak adatai (felelds, vizsgalat
kezdé és befejez6 idOpontja, megallapitasok),

- akivizsgalasrdl val6 tajékoztatas id6pontja,

- apanasz és kozérdeki bejelentés kezelés adatai,

- apanasz és kozérdeki bejelentés megeldzés adatai.

A nyilvantartast az intézményvezetd, vagy az altal kijelolt személy vezeti.
16. Zaro rendelkezések

A panasz- és kozérdeki bejelentés kezelési eljarasra a kozigazgatasi eljaras szabalyait az
eljaras specialis jellege miatt nem kell alkalmazni.
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A szabalyzat az elfogadasa napjan 1ép hatalyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon ki-
vil helyezéséig kell alkalmazni.

Halasztelek, 2024. januar 01.

Baktai Erika
igazgaté
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1. szamu melléklet

A panasz és kozérdekii bejelentés Kivizsgalasi bizottsag

Az intézmény igazgatdja, a kovetkezd személyeket jel6lom ki a Panasz és kozérdeki beje-
lentés kezelési szabalyzatban meghatarozott, kivizsgalasi bizottsag hataskorébe tartozo
feladatok ellatasara:

DiZOttSAZ VEZELGJ€: ..ovvecerrerrerseersersesssesssesssessssesensans (név és munkakor)
biZottsagi tag: . (név és munkakor)
biZottsagi tag: s (név és munkakor)
bizottsagi tag: . (név és munkakor)

Kelt, oo, R ()2 hé .....nap

igazgato
Zaradék:

A fenti kijel6lést a mai napon tudomasul vettem:

bizottsagi tag bizottsagi tag
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Megismerési nyilatkozat

A 2024. januar 1. napjatdl hatalyos Panasz és Kozérdekii Bejelentés Kezelési Szabaly-
zatat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban leirtakat a munkdm soran koteles
vagyok betartani.

Név Beosztas Alairas
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