~Reménysugar” Fogyatékosok Napkozi Otthona
Panasz és kozérdeki bejelentés
kezelési szabalyzat

Az intézménnyel kapcsolatban keletkezett panasz és kozérdeki bejelentés
kezelésével kapcsolatban - figyelembe véve a panaszokrol és a kozérdekl
bejelentésekrol szol6 2013. évi CLXV. torvény rendelkezéseit - a kovetkez6-
ket hatarozza megq:

1. A szabalyzat célja

A szabdlyzat célja, hogy meghatédrozza

- a panasz és kozérdeki bejelentés fogalmat, értelmezését,

- a panasz, kozérdeki bejelentés benytjtdsanak és dokumentalds rendjét,

- a panasz, kozérdekd bejelentés kivizsgdldsanak mell6zésére vonatkozo
szabalyokat, '

- a panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgaldsanak szabalyalt

- a panasz, kozérdekid bejelentés kezelési rendjét,

- a panasz és kozérdeki bejelentés kezelés dokumentalasi modjat,

- a panaszos, kozérdeki bejelent6 részére biztositott védelmet,

- a panasz, kozérdeki bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendjét,

- a panasz és kozérdekl bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és fele-
16sségi koroket,

- a panaszokkal és kozérdeki bejelentesekkel kapcsolatos tajékoztatdsi
feladatot,

- a panaszok, kozérdekl bejelentések tehemtmenyertekelesben betoltott
szerepét,

- avalos panaszok, kozérdeki bejelenések és a kockazatertekeles kapcso-
latat,

- a panasz és a kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsola-

~ tos elbirasokat.

2. A panasz és a kozérdekii bejelentés fogalma

1. A kozérdekil bejelentés olyan korulményre hivja fel a figyelmet, amely- -
nek orvoslasa, illet6leg megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsa-
dalom érdekét szolgdlja. A kozérdekl bejelentés javaslatot is tartalmaz-
hat. _ ' '

2. Panasz: olyan . kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksére-
lem megszuntetesere irdnyul, elintézése nem tartozik maés- igy kuléno- -
sen birésagi, k021gazgata31 - eljaras hatdlya ald és elbirdlasara a birGsa-
gok 1gazgatasara vonatkozé szabalyokat kell alkalmazni. A panasz javas-
latot is tartalmazhat. ,

A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést
amely az intézménnyel osszefuggesben negatlv megallapltast kifogast fo-
galmaz meg. , ,




3. A panasz, kozérdeki bejelentés benyu]tasanak és
dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentes benyujtésa
‘Panasz és kdzérdeki bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és koz-

érdeki bejelentes benyujtasara nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos
érdekét az ugy érinti.

A panasz és kozérdeki bejelentés benyuijtdsdnak helye

A panaszt és kozérdekd bejelentést az eljarésra jogosult szervhez kell elo-
adni.

Az eljarasra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kozérdeki bejelentés tar-
 gyaban eljarhat.

Amennyiben nem az Intézmény feladat-és hataskorébe, illetve 111etekesseg1
korébe tartozik a panasz vagy bejelentés, akkor azt 8 napon beliil at kell
tenni az eljardsra jogosult szervhez.

'3.2. A panasz és kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A szbban eléterjesztett panaszt és kozérdekil bejelentést irdsba kell foglal-
ni. Az irasba foglalas formaja a jegyzékonyv, melynek egy példanyat at kell .
adni a panaszosnak, illetve bejelentonek.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfeleloen iktatni kell
- az irasban benyujtott panaszt és kozérdekii bejelentést,
- azt a jegyzékonyvet, mely a széban el6terjesztett panasz és kozérde-
ki bejelentés alapjan kertlt felvételre.

Az iktatdsnak a panasz és kozerdeku bejelentéssel kapcsolatos hatamdok
betartdsa miatt is nagy jelentésége van.

- 3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgaldsara a panasszal, kozérdekd
bejelentéssel 6sszefiiggs targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

Az Intézmény az el6z6ek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illet-
ve kozérdekl bejelentés targykore alapjan eljardsra jogosult-e, és ezen til
illetékességgel is rendelkezik-e.

~Amennyiben az Intézmény a hataskore és vagy 1lletekesseg hlanyat észleli
koteles a panaszt, illetve kozérdeki bejelentest 8 napon belil attenni a ha-
taskorrel és illetékességgel rendelkezd szervnek.
- Az ugy attételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kézérdeki bejelent6t
is. :



Ha a kozérdekd bejelentés jogszabaly megalkotdsdra, illetve modositasara
iranyulé javaslatot tartalmaz, és a jogalkotds nem a helyi onkorméanyzat
hataskorébe tartozik, akkor a javaslatot meg kell kildeni a jogalkotoi
hatéskorrel rendelkezé személy, vagy szerv részére.

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

4.1. A kivizsgalas mell6zése

A panaszt, k6zérdeki bejelentést nem kell kivizsgdlni akkor, ha
: - a panasz, kozérdeki bejelentés a korabbival azonos tartalmu,

- ugyanazon panaszos vagy kozérdeki bejelent6 altal tett ismételt,

- a panaszt vagy kozérdeki bejelentest azonosithatatlan személy
tette,

- apanaszos, bejelent6 a sérelmezett tevekenysegrol vagy mulasz-
tasrol valé tudomasszerzéstdl szamitott hat hénap utan terjesztet-
te el6 a panaszat, kozérdeki bejelenteset

Amennyiben a panasz és kozérdekil bejelentés kivizsgaldsa el6tt, illetve so-
ran megallapitisra keril, hogy azt nem kell kivizsgdlni az intézményveze-
to, illetve a kivizsgalasért felel6s személy koteles donteni arrél, hogy

- a kivizsgalas valoban mell6zésre keril, vagy -

- a k1v1zsgalast - a panasz, kozérdekil beJelentes tartalma mlatt -
meg is végrehajtja. '

A panaszost, illetve a kozérdeki(i bejelent6t irdasban is tajékoztatni kell ar-
rol, hogy a panasza, bejelentése kivizsgalasra nem kerul.
A tdjékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas mellozesenek okéra.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A panaszt, kézérdeki bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a sé-
relmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztetol szamitott egy év el-
telt.

A panaszost illetve a kozérdekl bejelent6t irdsban is tdjékoztatni kell ar-
16, hogy a panasza, bejelentése elutasitasra keriilt.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitas okara

5. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasa

5.1. A kivizsgalasi hataridé

A panaszt és a kézérdek( bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc na-

pon belul el kell birdlni. (Az elbirdlasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a ki-
vizsgalas ideje eléreldthatdlag meghaladja a 30 napot. Err6l azonban a.pa-
naszost, k6zérdeki bejelentdt irasban tajékoztatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak menete
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A panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezd sza-
kaszokra bonthato:

- a kivizsgélasért felelos személy meghatarozasa -

- a panasz, illetve kozérdekl bejelentés dokumentumamak atadasa
a kivizsgalast végz6 részére,

- apanasz, kozérdekii bejelentés varhaté kivizsgalas 1deJenek el6ze-
tes felmérése,

- a panaszos, illetve a kozérdekd bejelent6 értesitése a kivizsgdlasi
varhato elintézési id6pontjardl - ha az elorelathatolag megha-
ladja a benyujtasatol szdmitott 30 napot,

- informécidk beszerzése a tényallas tisztazasahoz,

- a ténydllas tisztdzasa a panasz, kozerdeku bejelentés valds, vagy
vélt Jellegenek megallapitasa,

- a tényallds és a dokumentumok tovébbitdsa az 1ntezmenyvezeto—
nek. ‘

A panaszt, kozérdeki bejelentés amennyiben annak tartalmabél egyértel-
mien megallapithatd, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul,
a tovébbiakban nem panaszként, kozérdeki bejelentésként, hanem jogor-

- voslati kezdeményezésként kell kezelni.

A panasz, kézérdekﬁ bejelentés kivizsgdlasi folyamatot abba kell hagyni,
ha a panaszt, kozérdekili bejelentést a panasztevd, bejelent visszavonja, s
a kivizsgalas addig feltart eredményei azt a tényallast tamasztjak ala, hogy
az nem valos. .

| A panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabdlytalan-
- sagok kezelési rendje szerint kell folytatni akkor, ha a panasz, kozerdeku

bejelentés nyﬂvanvaloan az utobb1 korbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgélésért felel('is személy meghatarozasa

A panasz, illetve k6zérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenység soran elsé
1épés a kivizsgdaldsért felelds személy, szemelyek meghatarozasa. Ezt a te-
Vekenyseget az intézményvezets, személyes érintettsége esetén az intéz-
meényvezetd, vagy az intézményvezet6 altal helyettesitésére kijelolt sze-
mély végzi. Az Intézményvezet6 érintettsége esetén a dontést az Intézmé-
nyen beliil az e célra létrehozott panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasi

-bizottsag hatdskorébe kell utalni. (1 sz. melléklet)

B 5.2.2. A panasz, illetve kozerdeku hejelentes dokumentumamak at-

adasa

A panasz, illetve kozérdekd bejelentés dokumentumainak ataddsa soran at
kell adni az igyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot. _

A panasz, illetve a k6zérdekdl bejelentés dokumentumainak atadésa az in-
tézményvezetd, valamint az intézményvezet6t helyette51to szemely, illetve

a bizottsdg dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok 1lletve
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- mésolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mellézni, ha azok olyan jelle-
glek, melyek megsemmisilése ardnytalan nagy hatrannyal jarna az
Onkorményzat illetve az Intézmény szamara.

A déntésre Jogosultak rendelkezhetnek ugy 1is, hogy az atadott
dokumentumrol atadas- atveteh jegyzék késziiljon.

5.2.3. A panasz, illetve a koézérdekii bejelentés varhato kivizsgalasi
idejének eldzetes felmérése

A kivizsgalast végz6 feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatérozza a
. panasz, kozérdeki bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A varhat6 iddtartamot az ugyiratra feljegyezve az alabbiak szermt kell
meghatdrozni: ‘
- "30 napon belil kivizsgédlhatd, " vagy
- "30 napon tul vizsgdlhatd ki, a vizsgalat varhaté 1dotartama ......

nap.".
" A kivizsgdlasi id6 tekintetében tapasztalati adatokra kell tdimaszkodni.

- 5.2.4. A panaszds, illetve kﬁzérdekﬁ bejelenté értesitése a kivizsga-
lasi varhato elintézési idépontjardl - ha az elérelathatélag megha-
ladja a benyujtastél szamitott 30 napot

A kivizsgélésért felelés feladata, hogy az elérelathatélag 30 napot megha-
ladé kivizsgdlasi idejl panaszok, illetve kozérdeki bejelentések esetében a
panaszost, illetve bejelent6t irdsban tdjékoztassa a kivizsgélés varhato
hatarldejerol

-5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz

A panaszt, kozérdeki bejelentést ki kell vizsgalni.
A k1v1zsga1as sordn, ha sziikséges
- 0ssze kell gyijteni az Intézményen beliili 1nforma01okat
- arendelkezésre all6 adatokbdl be kell gyljteni az informacidkat,
- az informéciékbdl el6 kell allitani a sziikséges adatokat,
- szikség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozerdeku
bejelentét,
- ‘egyéb eljarasi cselekményt kell vegezm a panasz, kozérdekl
bejelentés tartalmanak megalapozottsdga tekintetében. ‘

A tényallas tisztazasahoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kozérde-

ki bejelentéssel érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képvise-
16jét, stb., akinek feladatat, hataskorét a panasz, kozérdekii beJelentes koz-
vetlenil er1nt1

A panaszost, kozérdeki bejelentot meg lehet hallgatm ha a tenyallas
‘tisztazasahoz sziikséges. : :




A panaszost, kozérdekl bejelent6t ennek érdekében fel kell hivni arra,
hogy meghallgatasra jelenjen meg. A panaszost, kozérdeki bejelentét a
meghallgatasra kotelezni nem lehet, csupdn tdjékoztatni arrél, hogy a
tényallas tisztdzdsdhoz sziikséges a személyes meghallgatésa.

A panaszos, kozérdekl bejelentd meghallgatasarol Jegyzokonyvet kell fel-
venni, és a jegyzOkonyv egy példanyat at kell a részére adni.

A tényallas tisztdzdsdhoz szikség esetén szakértt is be lehet vonni akkor,

“ha az adott terilet specidlis szakismeretet igényel.

5.6. A tényallas tisztazasa a pdnasz, illetve kozérdeki bejelentés va-
16s, vagy vélt jellegének megallapitasa

A panasszal, kozérdeki bejelentessel kapcsolatos tényallas alapJan meg
kell &llapitani azt, hogy ‘ v

- valds, vagy

- vélt
panasz, illetve kozérdeki bejelentés-e.

- 5.6.1. Valés panasz

Valés a panasz akkor, ha a panaszos altal el6adottak
- megfelelnek a valosagnak és
- a feltart valosag egyenl jogra, egyéni érdeksérelemre mutat T4.

Valos panaszok esetében Vlzsgalm kell, hogy a panasz olyan dologra ira-

nyul-e, melyben az egyéni jog, illetve érdek sérelme
- szandékosan, vagy
- nem szandékosan

tortént.

A valds panaszt meg kell vizsgélni a tekintetben is, hogy

- egyedi, vagy
- ismétlédé-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tobb pana-

szos is lehetne.

A valds panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a panasz kivizs-

~ . galasa alapjan tovabbi klwzsgalasra felelGsséget tisztazo eljarasra szikség

van-e vagy sem.
5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriletre vonatkozik, melyrél az Onkor-
manyzat/Tarsulas Képvisels-testulete, annak szervei, koztik az Intézmény
kozvetlenil nem tehet, azaz: :
- nem az eljaré szerv helytelen. magatartasukbol intézkedéseikbdl
kovetkezik, :
- nem ellentétes jogszabalyi el6irdssal.




5.6.3. Valés kozérdekii bejelentés

Valés a kozérdeki bejelentés akkor, ha

- akozérdekl bejelentésben kozolt dllapot, kérilmény olyan, mely a-

telepiilés, illetve a telepiilés egy részének koézosségét negativan
érinti, és ez a negativum orvosolhatd, illetve megsziintethetd helyi
keretek kozott, pl.:
o olyan iigyfélfogadasi id6, amely miatt dolgozdk az Intézmé-
nyi ugyeiket a sajat munkaidejik utdn nem tudjak intézni,
0 egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhet6sége, mely

orvosolhaté lenne a Hivatal honlapjan valé kozzététellel és

letoltési lehetbséggel,

o a kozponti jogszabdly adta lehetdségeken belill a nem a he-
lyi viszonyokhoz igazodo helyi rendelet helyi viszonyok-
hoz val¢ igazitasa stb.

5.6.4. Nem valos kﬁzérdekﬁ bejelentés

Nem valés kozérdekii bejelentés az a bejelentés, amely olyan korulményre

mutat ra, melyek helyi szinten nem orvosolhatoak, nem sziuntethet6ek meg
az Intézmény és az Onkorményzat/Tarsulés &ltal, melyekre a helyi szervek-
nek nincs kozvetlen rdhatasuk.
Ilyen lehet, pl.:

- ahelyi munkalehetosegek hidnya.

Ezt az onkormdanyzat koézvetleniil nem tudja megoldani, csak kozvetetten .

tud hatni a gazdasagl szereplbkre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa az 1ntezmenyveze-
tének :

A tényallast a panasz, illetve a k6zérdekii bejelentés kivizsgalasat kovetden
tovabbitani kell az intézményvezetdnek. Amennyiben a panasszal, kozérde-
ki bejelentéssel az Intézményvezetés érintett, a panasz, kozérdeki beje-

lentés kivizsgdldsdnak eredményét a KépviselG-testilettel is ismertetni

kell.

A dokumentum tovabbitdsanak célja,

- valds panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikkséges felel6sség-

re vonds érdekében az intézkedések megtétele,

- valés kozérdekl bejelentés esetén a kozérdeki bejelentesben-

- szerepld korulmeny megsziuntetése, orvoslasa,
- vélt panasz és nem valos kozérdeki bejelentes esetén a tajekozta-y
tés.
6. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelési rendje

6.1. A panasz kezelése

A panaszkezelési tevek;enyseget vegezm csak a valés panaszokkal kapcso-

latban kell.




A panaszkezelés célja, hogy: :
- hozzajaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korulmé-
- nyek 0jboli el6fordulasédnak megelézéséhez,
- a panasszal érintett tény, korilmény alapjan a megfelelé allapot
helyreallitasra keriljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,
- a feltart egyén sérelem okai megsziintetésre keruljenek,
- a sérelem megfeleléen orvoslasra keriiljon,
- felel6sség megallapitasra keraljon,
- megfeleld ellenérzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:
- amenny1ben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos sza-
mara olyan helyzetet, lehet6séget kell teremteni, hogy a panaszos'
helyzet, korilmény megszinjon), :
- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felel6soket.

6.2. A kézérdekii bejelentés kezelése

A kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak
‘a valés kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A kozérdeki bejelentés kezelésének célja, hogy .
- megszuntesse, illetve orvosolja a kozérdeki beJelentesben feltart -
helyi kozosséget érinté - nem megfeleld korulményt, helyzetet,
. allapotot _
- a kozponti keretszabalyozason alapuld, vagy tisztdn a helyi
viszonyokra alapozott helyi rendeletek a kozérdekd bejelentés
szempontjai alapjén feliilvizsgalatra kerﬁljenek -

7. A panasz és kozerdeku bejelentes kezelésének dokumentala51
, mod]a

A panasz, illetve a k6zérdekd bejelentés kezelés sordn a panasz, illetve
kozérdektl bejelentés 1ktatasatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumen-
talni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell 6rizni. ‘,

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kozérdeki
bejelentd a személyes adatai ne keriiljenek tovabbitésra, - kivéve, ha ahhoz
a panaszos, illetve kozérdekil bejelent6 kifejezetten hozzajarult

A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés klwzsgalasat kovet6en az érintet-
teket haladéktalanul értesiteni kell.

Az értesités sordn tdjékoztatni kell a panaszost illetve a kozérdekil beje-
lentot
- valés panasz, illetve kozérdeki bejelentes esetén a megtett
1ntezkedesekrol



- vélt panasz, illetve kozerdeku bejelentés esetén az 1ntezkedes
mell6zésérdl, valamint annak indokairol. :

Az értesités modjai a kovetkezok lehetnek
- irdsban,
- szoOban.

Irdsban kell a panaszost vagy a kozérdekii bejelentt értesiteni a kivizsga-
lasrol akkor, ha
- szobeli tajekoztatast nem kapott vagy
- szobeli tajékoztatast kapott, de a tdjékoztatdst nem vette tudoma-
sul.
Akkor kell egy szoébeli tdjékoztatast tudomasul vettnek mindsiteni, ha a
tajékoztatasrol szo6l6 jegyz6konyvben az ermtett a tudomasul vételt alaira-
séaval 1gazolJa

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfeleléen kell meg-
Orizni.

8.A panaszos, kézéi‘dekﬁ bejelento részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdeki bejelentét nem érheti hatrany a panasz vagy
a kozérdekl bejelentés elb6terjesztése miatt.

A panaszos, illetve kozérdeki bejelentd ilyen jellegii védelmének biztosita-
saért és ellendrzéséért az intézményvezets, érintettsége eseten a tarsulasi
: tanacs elnoke és az intézményvezetd egyiittesen felelds.

Ha a panaszos vagy a kozérdeki bejelento rosszhlszemu és donto Jelento-
ségii val6tlan inform4ciét kozolt és
- ezzel bincselekmény vagy szabalysértés elkovetesere utalo
korulmény mertl fel, szemelyes adatait az eljaras lefolytatasara
jogosult - hatédskorrel és 1lletekesseggel rendelkez6 - szerv vagy
személy részére at kell adni,
- megalapozottan valdszin(sithet6, hogy mésnak Jogellenes kart
~vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljaras
kezdeményezésére, illetve. lefolytatdsara Jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

9. A panasz, kozerdeku bejelentés megeloze31 tevékenység eljaras-
rendje

Az Intézmény szdmaéra jelentls feladatot jelent az, hogy a panaszok és a
‘kozérdeki bejelentések kivizsgalasat kovetden kulon ﬁgyelmet ford1tson a
megel6zési  tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkorményzathoz -
ide értve a Képvisel§-testiilet szerveit, koztuk az Intézményt - ugyanazzal a
panasszal ne forduljanak, azaz sz(injon meg az ok, ami a panaszt, kozérde-
ki bejelentést eldidézte.



A panasz megeldzési tevékenység korébe tartozo feladatok:

- a megel6zési lehetdség feltarasa,

- amegel0zési tevékenység meghatdrozasa, felelés, hataridé kitiizé-
se, \ .

- a panasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,

- a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok
beiktatasa, mikodtetése,

- beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol.

A kozérdekd bejelentés megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
’ - a helyi k6zdsséget, illetve annak meghatdrozott csoportjait érinté
dontések elétt tajékozodas, véleménykutatds, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kozmeghallatés, illetve egyéb lakossagi forum
megtartasaval a helyi érdekek, sajatossagok megismerése,
- a helyi igény és érdekfelmérés adatinak 6sszegzése és felhasznéla-
sa a helyi dontések meghozatalakor.

9.1. A megel6zési lehetdség feltarasa
A panasz megel6zési tevékenység elsé fontos feladata annak megdllapita-
sa, hogy a panasszal kapcsolatban van-e lehet6ség panasz megel6zési

tevékenységre, vagy a panasz jellege miatt arra nincs méd.

Amenriyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében
megeldzhetbek, meg kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.

A kozérdekii bejelentés esetében is fontos annak feltardsa, hogy a kozérde-

ki bejelentés esetén van-e, lett volna-e megeldzési tevékenység. LehetGség
szerint meg kell hatdrozni a megfelelé megeldzési feladatokat.

9.2. A megeldzési tevékenység meghatarozasa, feleldés, hataridé ki- -

. tuzése

Az 0jbdli panaszok, kozérdeki bejelentések megelézésének lehetéségekor
feltdrt megel6zési lehetdségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményes-
ségiik szempontjabol, majd a leghatékonyabb eszk6zoket kell alkalmazni.

A intézményvezetd, - illetve a panasz, kozérdekl bejelentés kezelésben fe-
lelésséget viselé személy, bizottsag - feladata, hogy meghatdrozza ponto-
- san a panasz, kozérdekil bejelentés megel6zési tevékenységet, illetve, hogy
megallapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsolatos hataridéket, felelGso-
ket. Ezt irdsba is kell foglalni.

9.3. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelésével kapcsolatos in-
tézkedések nyomon kovetése

A panasz- és kézérdekﬁ bejelentés kezelési tevékenységgel 6sszefiiggd
intézkedések nyomon kovetése az intézményvezetd, illetve a panasz és koz-
érdekii . bejelentés kezelésben felelésséget visel6 személy, bizottsag
feladata. '
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A nyomon kovetés soran: . v
- nyomon kell kovetni az elrendelt feladatok, tevékenységek
végrehajtasanak helyzetét (hol tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonlo panasz, illetve kozérdeki bejelentés tételi
lehet6ségeket,
- értékelni kell a panasz, illetve kézérdekidl bejelentés kezelés
eredményét.

94. A megeloze51 tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok
beiktatasa, miikodtetése

~ Amennyiben lehetGség van a panasz és kozérdekil bejelentés kezelés soran
torekedni kell a megelozes érdekében az Intézmény mikodésében, miko-
dési rendjében Uj ellendrzési pontok beiktatasara, lehet6ség szerint harmo-
nizalva az Intézményben folyé bels6 kontroll tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol

A panasz és kozérdeki bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen
sort kell keriteni a megel6zési tevékenységgel osszefliggé beszdmoltatisra,
kulonosen annak hatékonysagara.

Amennyiben a megel6zési tevékenység a beszamoltatas sordn nem mindsiil
megfelelének, javasolni kell a megel6zési tevékenység ujboli elvégzését.

10. A panasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos fel-
adat- és feleldsségi korok

A panasz és kozérdeki bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és fele-
10sségi korok 6sszekapcsolédnak. A panasz és kézérdeki bejelentés kezelé-
Si tevékenység legf6bb irdnyitdja az intézményvezets, aki e feladatat
helyettesére, illetve egyéb csoportra, szemelyre is atruhazhatja

Az mtezmenyvezeto feleléssége, hogy

- az Intézmény szakmailag is a jogszabdalyoknak, valamint a belsd
szabdlyoknak megfeleléen miikédjon, az ezzel kapcsolatos pana-
szok figyelemmel kisérésre keriiljenek,

- a val6és panaszok és kozérdekd bejelentések megfelel6 modédon
kezelésre keruIJ enek, a szitkséges intézkedések megszilessenek, a
panaszok és a kozerdeku bejelentések alapjan feltdrt problémak
orvosolva legyenek.

A panasz, kozérdeki bejelentést atvevd dolgoz6 feleléssége, hogy

- a panaszt, kozérdek bejelentést iktatdsra tovabbitsa,

- a szobeli elbterjesztésrél jegyzékonyvet vegyen fel, annak egy
példényat az. elGterjesztének atadja méasik példanyat iktatdsra
tovabbitsa,

-~ - -aszobeli eldterjeszt6t tajekoztassa a Jogalrol
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11. A panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos
: tajékoztatasi feladatok

A panaszokkal és kozérdekl bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatési
feladatokat el kell latnia:

- az intézményvezetdnek,

- a panasz, kozérdekil bejelentés kivizsgalasi blzottsagnak

Az Onkormanyzat, ill. a Tarsulds Kepv1selo-testuletet, bizottsagat, illetve az
Intézmény megitélését, és mlikodését kozvetleniil érintd panaszokrol
és kozérdeki bejelentésekrol, valamint a kivizsgalas eredmenye1rol a
Képviselb-testiiletet tajékoztatni kell.

Amennyiben adott panasz, kozérdekl bejelentés a Képvisel6-testileti

hataskorbe tartozd dontéssel (onkormanyzatl rendelettel, illetve hatarozat-
tal) fugg Ossze, erre fel kell hivni a Képvisels-testilet ﬁgyelmet

A Képvisel6-testiilet szdméra az intézményvezet$ évente koteles osszesitd
beszamolét késziteni az adott évben regisztralt panaszokrol és kézérdeki

- bejelentésekrdl, valamint azok kivizsgalasanak eredményérol.

- T4jékoztatasnak ki kell terjednie:

- a panaszokkal kapcsolatban:
0 panaszok szdmardal,
o0 a vélt és valos panaszok aranyaral,
o a valés panaszok jellegérdl, tartalmaral
0 a panaszkezelési tevékenység eredményérol.
- a kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
o kozérdekil bejelentések szamarol
0 a Vélt és valds kozérdekil panaszok aranyarol
0 avalés kozérdeki panaszok terileteirdl
0 a kozérdekil bejelentés kezelés eredményéral.

12. A panaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékeléshen
betoltott szerepe

A panaszok és a kozérdekili bejelentések, valamint a kivizsgalasi eredmé-
nyeket figyelembe kell venni a dolgozéi teljesitményértékelés soran.

A panaszbkat és kozérdeki bejelentéseket és kivizsgalas eredményeit
csoportositani kell annak figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozodi
csoporthoz, igazgatasi aghoz, esetleg személyhez kapcsolédnak.

A dolgozok, illetve az igazgatasi csoportok telje51tmenykovetelmenye1be a
kivizsgalas eredmenyenek fuggvényében kell nagyobb, illetve kisebb figyel-
met szentelni az érintett terilletek megsziintetésére, a kifogéasolt helyzet,
tény, korilmény megszintetésére, illetve ezek ellendrzésére.

13. A valos panaszok, kozérdeki bejelentések és kockazatértékelés
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Az éves bels$ ellendrzési terve elkészitése el6tt az Onkormdanyzat Belsé
Ellen6rzési kézikonyve alapjan kockazatelemzést kell végezni. A
kockazatelemzésben fel kell haszndlni a panasz, kozérdekd bejelentés
kivizsgalasok eredményeit, s a panasszal, kézérdekii bejelentéssel érintett
tertuleteket kockdzat szempontjab6l magasabbra kell értékelni.

14. A nem hivatalos panaszra és
nem hivatalos kozérdeki bejelentésre vonatkoz6 szabalyok

A nem hlvatalos panaszt és kozérdekil bejelentést az eszleleskorv.
dokumentalni kell. '
A dokumentdlds rendje mas-mas feladatot Jelent az egyes panaszok,

B kozérdeki bejelentések kozlési, megjelentési formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrdl a szébeli panaszokrél és kozérde-

ki bejelentésekrdl, melyek egyéb uton nem dokumentalhatdak, 111etve nem

dokumentéltak.

A radidban, televizidéban sugarzott panasz, illetve kozerdeku bejelentés

értékkel ‘biré adasokat lehetéség szerint rogziteni kell, és a fontosabb

adatokrdl feljegyzést kell késziteni.

Az interneten megtalalhaté panaszokrél, kozérdekl észrevételrél a megje-

lenés helyere valo hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha 1ehetoseg'

van, az egész anyagot rogziteni kell.

Az irasban megjelent panaszokat, kozérdek(i bejelentéseket kulon

dokumentélni nem sziikséges. .

- A panasz, kozérdeki bejelentés dokumentaldsaval kapcsolatban feltétleniil

ki kell térni a kovetkezokre:

- a panasz, kdzérdeki bejelentés targya, témaja,

- a panasszal, kozérdekii bejelentéssel érintett id4szak, 1dopont

- a panasszal, kozérdeki bejelentéssel érintett szerv, személy, cso-
port, tevékenység,

-+ a panaszteve, kozérdeki bejelents,

- a panasz, kozérdekil bejelentés megjelenési formaja

A panaszokrol, kézérdekii bejelentésekrél késziilt irasos dokumentumokat
az Intézmény iratkezelési szabalyzata szerint kételezden iktatni kell.

Amennyiben a panasz illetve k6zérdeki bejelentés jellege indokolja, az In-
tézmény, illetve az Onkormdanyzat Képvisel6-testiilete, Bizottsdga, Polgar-
mestere donthet gy, hogy a nem hivatalos panaszt és kézérdeki bejelen-
tést ugy wzsgalja ki, mintha az hivatalosan erkezett volna.

| 15. A panasz, kozérdeki bejelentés nyllvantartasba vételével kap-
csolatos eldirasok

A panaszokat és a kozérdeki bejelenteseket az 1ktatasukat kovetben
nyllvantartasba kell venni. : ~

A nyllvantartasnak tartalmazni kell legaldbb a kovetkezoket
- sorszam, :
- iktatoszam,
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- panasz és kozérdekl bejelentés targya, témaja,
- a panasszal, kozérdeki tevekenyseggel érintett szerv, személy,
csoport, tevekenyseg,
- a panasztev) és bejelentd adatai,
- . a panasz, kozérdekl bejelentés valds és nem valos statusza,
- valds panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgaldsanak adatai (fele-
16s, vizsgalat kezd6 és befejezd idépontja, megéllapitasok),
- a k1v12$ga1asrol valo tdjékoztatds idépontja,
- a panasz és kozérdekil bejelentés kezelés adatai,
- a panasz és kozérdeki bejelentés megel6zés adatai.

A nyilvantartast az intézményvezetd, vagy az éltal kijel6lt személy vezeti.

16. Zaro rendelkezések |

A panasz- és kozérdekil bejelentés kezelési eljarasra a kozigazgatasi elja-
ras szabalyait az eljaras speciélis jellege miatt nem kell alkalmazni.

A szabélyzat az elfogadasa napjan 1ép hatalyba, s rendelkezeselt a szabdly-
zat hatdlyon kiviil helyezese1g kell alkalmazni.

faja leorne
Intézményveze
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1. szamu melléklet
A panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsag

Az intéZmény vezetdje, a kovetkezd személyeket jelolom ki a Panasz és koz-
érdekil bejelentés kezelési szabdlyzatban meghatarozott; k1wzsga1a81 bi-
zottsag hataskorébe tartozé feladatok ellatasara: '

bizottsag vezetdje: ..... J T SOOI (név és‘munkakér)
bizottsagi tag: et et a e e eraaes (név és munkakor)
bizottsédgi tag: ......... ereeens e eeereeneee (név és munkakor)
bizottsagi tag: ... e eeereeraertniernaataaaaanaaernerrans (név és munkakor)
Kelt, oo, ) eeeeeeeaes eV e, ho ...... nap
intézményvezetd
Zaradék:

A fenti kijelolést a mai napon tudomadsul vettem:

Kelt, oo ) eeeeeeenans EV . hé ...... nap
bizottsag VezetOJe bizott-
sagi tag
bizottsagi tag _ | bizott-
sagi tag : - :
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