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

Az intézménnyel kapcsolatban keletkezett panasz és kozérdekl bejelentés
kezelésével kapcsolatban - figyelembe véve a panaszokrél és a kozérdeki
bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. torvény rendelkezéseit - a kévetkezd-
ket hatdrozza meg:

1. A szabalyzat célja

A szabdlyzat célja, hogy meghatarozza

- a panasz és kozérdeki bejelentés fogalmét, értelmezését,

- a panasz, kozérdeki bejelentés benyGjtasanak és dokumentalas rendjét,

- a panasz, kézérdekd bejelentés kivizsgaldsanak mell6zésére vonatkozo
szabdlyokat,

- a panasz, kO6zérdeki bejelentés kivizsgaldsanak szabalyait,

- a panasz, kozérdeki bejelentés kezelési rendjét,

- a panasz és kozérdeki bejelentés kezelés dokumentalasi médjat,

- a panaszos, kozérdeki bejelenté részére biztositott védelmet,

- a panasz, kézérdekl bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendjét,

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

- a panaszokkal és kozérdekil bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi
feladatot,

- a panaszok, kozérdekil bejelentések teljesitményértékelésben betoltott
szerepét,

- avalés panaszok, kozérdeki bejelenések és a kockazatértékelés kapcso-
latat,

- a panasz és a kozérdek( bejelentés nyilvantartdsba vételével kapcsola-
tos eloirésokat.

2. A panasz és a kozérdeki bejelentés fogalma

1. A kozérdekid bejelentés olyan korilményre hivja fel a figyelmet, amely-
nek orvosldsa, illet6leg megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsa-
dalom érdekét szolgdlja. A kozérdekid bejelentés javaslatot is tartalmaz-
hat.

2. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksére-
lem megsziintetésére irdnyul, elintézése nem tartozik mas- igy kulono-
sen birésagi, kozigazgatdsi - eljaras hatdlya ald és elbiralasara a birésa-
gok igazgatdsdra vonatkozé szabalyokat kell alkalmazni. A panasz javas-
latot is tartalmazhat.

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



3. A panasz, kozérdeki bejelentés benyudjtasanak és
dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentés benyuajtasa

Panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és koz-
érdekil bejelentés benyujtdsdra nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos
érdekét az gy érinti.

A panasz és kozérdeki bejelentés benyujtasanak helye

A panaszt és kozérdeki bejelentést az eljarasra jogosult szervhez kell eld-
adni.

Az eljarésra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kozérdekil bejelentés tar-
gyaban eljarhat.

Amennyiben nem az Intézmény feladat-és hataskorébe, illetve illetékességi
korébe tartozik a panasz vagy bejelentés, akkor azt 8 napon belul at kell
tenni az eljarasra jogosult szervhez.

3.2. A panasz és kozérdeki bejelentés dokumentalas rendje

A szdban elé6terjesztett panaszt és kozérdekl bejelentést irasba kell foglal-
ni. Az irdsba foglalas forméja a jegyz6konyv, melynek egy példanyat at kell
adni a panaszosnak, illetve bejelentdnek.

Az iratkezelési szabdlyzatnak megfelel6en iktatni kell
- az {rdsban benyujtott panaszt és kozérdeki bejelentést,
- azt a jegyz6konyvet, mely a szoban elGterjesztett panasz és kozérde-
ki bejelentés alapjan kertlt felvételre.

Az iktatdsnak a panasz és kozérdekil bejelentéssel kapcsolatos hataridék
betartasa miatt is nagy jelentésége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kozérdekil bejelentés kivizsgaldsdra a panasszal, kozérdeki
bejelentéssel 6sszefugg6 targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

Az Intézmény az el6zéek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illet-
ve kozérdeki bejelentés targykore alapjan eljarasra jogosult-e, és ezen tul
illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben az Intézmény a hatdskore és vagy illetékesség hianyat észleli
koteles a panaszt, illetve kozérdekii bejelentést 8 napon belil attenni a ha-
taskorrel és illetékességgel rendelkezd szervnek.

Az ugy attételérol értesiteni kell a panaszost, illetve a kozérdekd bejelent6t
is.

Ha a kozérdeki bejelentés jogszabaly megalkotasara, illetve modositasara
irdnyuld javaslatot tartalmaz, és a jogalkotds nem a helyi dnkormanyzat



hataskorébe tartozik, akkor a javaslatot meg kell kiilldeni a jogalkotoi
hatdskorrel rendelkezé személy, vagy szerv részere.

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

4.1. A kivizsgalas mellozése

A panaszt, kozérdeki bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha

- a panasz, kozérdeki bejelentés a korabbival azonos tartalmu,

- ugyanazon panaszos vagy kozérdeki bejelent6 altal tett ismételt,

- a panaszt vagy kozérdekl bejelentést azonosithatatlan személy
tette,

- apanaszos, bejelentd a sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasz-
tasrol vald tudomésszerzéstfl szamitott hat honap utédn terjesztet-
te eld a panaszat, kézérdeki bejelentését.

Amennylben a panasz és kozérdekil bejelentés kivizsgalasa elétt, illetve so-
ran megdllapitasra kertil, hogy azt nem kell kivizsgélni az intézményveze-
té, illetve a kivizsgalasért felelGs személy koteles donteni arrél, hogy
- a kivizsgalas valéban mell6zésre kerul, vagy
- a kivizsgdlast - a panasz, kozérdekil bejelentés tartalma miatt -
még is végrehajtja.

A panaszost, illetve a kozérdekl bejelent6t irasban is tajékoztatni kell ar-
rél, hogy a panasza, bejelentése kivizsgalasra nem kerul.
A tajékoztatésban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa
A panaszt, kdzérdeki bejelentést vizsgalat nélkill el kell utasitani, ha a sé-
relmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy év el-
telt.
A panaszost, illetve a k6zérdekd bejelent6t irasban is tajékoztatni kell ar-
rél, hogy a panasza, bejelentése elutasitasra kerult.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitas okara.

5. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hatarido
A panaszt és a kozérdek(l bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc na-
pon beliil el kell birdlni. (Az elbiralasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a ki-
vizsgalds ideje el6relathatlag meghaladja a 30 napot. Errél azonban a pa-
naszost, kozérdekil bejelent6t irasban tajékoztatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak menete

A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezd sza-
kaszokra bonthato:



- a kivizsgalasért felelGs személy meghatdrozasa,

- a panasz, illetve kozérdekd bejelentés dokumentumainak atadasa
a kivizsgdalast végz0 részére,

- a panasz, kozérdeki bejelentés varhaté kivizsgalds idejének eldze-
tes felmérése,

- a panaszos, illetve a kozérdekl bejelenté értesitése a kivizsgalasi
varhato elintézési idépontjardl - ha az eldreldthatélag megha-
ladja a benyujtdsatol szamitott 30 napot,

- informacidk beszerzése a tényallas tisztdzasdhoz,

- a tényallds tisztdzdsa a panasz, kozérdekd bejelentés valos, vagy
vélt jellegének megéllapitasa,

- a tényallds és a dokumentumok tovabbitasa az intézményvezetd-
nek.

A panaszt, kozérdeki bejelentés amennyiben annak tartalmébdl egyértel-
muilen megallapithatd, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul,
a tovabbiakban nem panaszként, kozérdekid bejelentéskent, hanem jogor-
voslati kezdeményezésként kell kezelni.

A panasz, k6zérdekl bejelentés kivizsgaldsi folyamatot abba kell hagyni,
ha a panaszt, k6zérdekil bejelentést a panasztevl, bejelentd visszavonja, s
a kivizsgalas addig feltart eredményei azt a tényallast tamasztjak ala, hogy
az nem valds.

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabalytalan-
sagok kezelési rendje szerint kell folytatni akkor, ha a panasz, kozérdeki
bejelentés nyilvanvaléan az utdbbi korbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgalasért felelos személy meghatarozasa

A panasz, illetve kézérdekid bejelentés kivizsgalasi tevékenység soran elso
1épés a kivizsgélasért felelGs személy, személyek meghatdrozasa. Ezt a te-
vékenységet az intézményvezets, személyes érintettsége esetén az intéz-
ményvezetd, vagy az intézményvezet$ altal helyettesitésére kijelolt sze-
mély végzi. Az Intézményvezets érintettsége esetén a dontést az Intézmeé-
nyen belill az e célra létrehozott panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi
bizottsdg hataskorébe kell utalni. (1 sz. melléklet)

5.2.2. A panasz, illetve kozérdeki bejelentés dokumentumainak at-
adasa

A panasz, illetve kozérdekl bejelentés dokumentumainak &tadédsa soran at
kell adni az ugyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a kozérdekil bejelentés dokumentumainak atadasa az in-
tézményvezetd, valamint az intézményvezet6t helyettesité személy, illetve
a bizottsag dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.



Az eredeti dokumentumok atadésat akkor kell mell6zni, ha azok olyan jelle-
gliek, melyek megsemmisiilése ardnytalan nagy hatrannyal jarna az
Onkormanyzat, illetve az Intézmény szamara.

A dontésre jogosultak rendelkezhetnek ugy 1is, hogy az atadott
dokumentumrdl atadas-atvételi jegyzék készuljon.

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

A kivizsgdlast végzé feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatarozza a
panasz, kozérdekl bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A véarhat6 id6tartamot az Ugyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell
meghatarozni:

- "30 napon belil kivizsgalhato, " vagy

- "30 napon tul vizsgalhat6 ki, a vizsgalat varhat6 id6tartama ......

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

5.2.4. A panaszos, illetve k6zérdekii bejelento értesitése a kivizsga-
lasi varhaté elintézési idopontjardl - ha az elérelathatélag megha-
ladja a benyujtastoél szamitott 30 napot

A kivizsgdlasért felelds feladata, hogy az elérelathatolag 30 napot megha-
ladé kivizsgélasi idejli panaszok, illetve kézérdekl bejelentések esetében a
panaszost, illetve bejelentSt irdsban tdjékoztassa a kivizsgalas varhaté
hataridejérol.

5.2.5. Informacidok beszerzése a tényallas tisztazasahoz

A panaszt, kozérdeku bejelentést ki kell vizsgalni.
A kivizsgalas soran, ha sziikséges
- ossze kell gyljteni az Intézményen beluli informdcidkat,
- arendelkezésre 4116 adatokbdl be kell gyljteni az informécidkat,
- az informd&cidkbdl eld kell allitani a szukséges adatokat,
- szilkség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdeki
bejelentdt,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kozérdeki
bejelentés tartalmanak megalapozottsédga tekintetében.

A tényallas tisztdzasdhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kozérde-
kil bejelentéssel érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képvise-
16jét, stb., akinek feladatat, hataskorét a panasz, kozérdekil bejelentés koz-
vetleniil érinti.

A panaszost, kozérdekl bejelent6t meg lehet hallgatni, ha a tényallas
tisztazasdhoz szikséges.

A panaszost, kozérdek(i bejelent6t ennek érdekében fel kell hivni arra,
hogy meghallgatasra jelenjen meg. A panaszost, kozérdekii bejelentét a



meghallgatdsra kotelezni nem lehet, csupan tdjékoztatni arrdl, hogy a
tényallas tisztazasdhoz sziikkséges a személyes meghallgatasa.

A panaszos, kozérdekl bejelenté meghallgatdsarol jegyzékonyvet kell fel-
venni, és a jegyzékonyv egy példanyat at kell a részére adni.

A ténydllas tisztdzdsdhoz sziikség esetén szakértét is be lehet vonni akkor,
ha az adott teriilet specidlis szakismeretet igényel.

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

A panasszal, kozérdekd bejelentéssel kapcsolatos tényéllas alapjan meg
kell &llapitani azt, hogy

- valds, vagy

- Vvélt
panasz, illetve kozérdeki bejelentés-e.

5.6.1. Valos panasz

Valés a panasz akkor, ha a panaszos altal el6adottak
- megfelelnek a valésdgnak, és
- a feltart valésdg egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Valds panaszok esetében vizsgdlni kell, hogy a panasz olyan dologra ira-
nyul-e, melyben az egyéni jog, illetve érdek sérelme

- szandékosan, vagy

- nem szdndékosan
tortént.

A valds panaszt meg kell vizsgalni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétlédé-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tobb pana-
szos is lehetne.

A valés panasszal kapcsolatban vizsgdlni kell azt, is, hogy a panasz kivizs-
galdsa alapjan tovabbi kivizsgaldsra, felelésséget tisztdzo eljarasra szikség
van-e vagy sem.

5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél az Onkor-
manyzat/Tarsulas Képvisel6-testilete, annak szervei, koztiik az Intézmény
kozvetlenul nem tehet, azaz:
- nem az eljar6 szerv helytelen magatartdsukbol, intézkedéseikbol
kovetkezik,
- nem ellentétes jogszabalyi eldirassal.

5.6.3. Valos kozérdeki bejelentés

Val6s a kozérdeku bejelentés akkor, ha



- a kozérdeki bejelentésben kozolt dllapot, korulmény olyan, mely a
telepulés, illetve a telepiilés egy részének kozosségét negativan
érinti, és ez a negativum orvosolhato, illetve megsziintethet6 helyi
keretek kozott, pl.:

o olyan ugyfélfogadasi id§, amely miatt dolgozok az Intézmé-
nyi ugyeiket a sajat munkaidejik utan nem tudjak intézni,

0 egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetésége, mely
orvosolhaté lenne a Hivatal honlapjan valé kozzététellel és
letoltési lehetbséggel,

o a kozponti jogszabaly adta lehetéségeken belul a nem a he-
lyi viszonyokhoz igazodd helyi rendelet helyi viszonyok-
hoz valé igazitasa stb.

5.6.4. Nem valos kozérdekii bejelentés

Nem valds kozérdek(l bejelentés az a bejelentés, amely olyan koriulmeényre
mutat ra, melyek helyi szinten nem orvosolhatbak, nem sziintethetéek meg
az Intézmény és az Onkorméanyzat/Tarsulas &ltal, melyekre a helyi szervek-
nek nincs kozvetlen rahatasuk.
Ilyen lehet, pl.:

- a helyi munkalehet6ségek hianya.
Ezt az 6nkormanyzat kézvetlenil nem tudja megoldani, csak kozvetetten
tud hatni a gazdaséagi szereplSkre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa az intézményveze-
tonek

A tényallast a panasz, illetve a kozérdekl bejelentés kivizsgalasat kovetoen
tovébbitani kell az intézményvezetének. Amennyiben a panasszal, kozérde-
ki bejelentéssel az Intézményvezetés érintett, a panasz, kozérdekl beje-
lentés kivizsgalasdnak eredményét a KépviselS-testulettel is ismertetni
kell.

A dokumentum tovabbitdsanak célja,
- valds panasz esetén a panaszkezelés, illetve szikséges felelsség-
re vonas érdekében az intézkedések megtétele,
- valds kozérdek(i bejelentés esetén a kozérdekd bejelentésben
szereplé korulmény megsziintetése, orvoslasa,
- vélt panasz és nem valds kozérdeki bejelentés esetén a tajékozta-
tas.

6. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelési rendje
6.1. A panasz kezelése

A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a valos panaszokkal kapcso-
latban kell.

A panaszkezelés célja, hogy:
- hozzdjaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korulmé-
nyek Ujbdli eléforduldsanak megelézéséhez,



a panasszal érintett tény, koriilmény alapjan a megfeleld allapot
helyredllitasra keruljon, a szukséges intézkedéseket megtegyek,

- a feltart egyén sérelem okai megsziuntetésre keruljenek,

- a sérelem megfeleléen orvoslasra keruljon,

- felelésség megéllapitasra kertljon,

- megfeleld ellendrzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:

- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos sza-
mara olyan helyzetet, lehetdséget kell teremteni, hogy a panaszos
helyzet, korilmény megsziinjon),

- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felelésoket.

6.2. A kozérdekii bejelentés kezelése

A kozérdekl bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak
a valds kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A kozérdeki bejelentés kezelésének célja, hogy:

- megszintesse, illetve orvosolja a kozérdeki bejelentésben feltart -
helyi kozosséget érinté - nem megfeleld korulményt, helyzetet,
allapotot

- a kozponti keretszabdlyozdson alapul6, vagy tisztdn a helyi
viszonyokra alapozott helyi rendeletek a kozérdekii bejelentés
szempontjai alapjan feliilvizsgdlatra keruljenek.

7. A panasz és kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi
modja

A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kezelés soran a panasz, illetve
kozérdekid bejelentés iktatasatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumen-
talni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell 6rizni.

Az eljards sorén biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kozérdeku
bejelentd a személyes adatai ne keriiljenek tovdbbitasra, - kivéve, ha ahhoz
a panaszos, illetve kozérdeki bejelent6 kifejezetten hozzajarult.

A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kivizsgaldsat kovetSen az érintet-
teket haladéktalanul értesiteni kell.

Az értesités sordn tdjékoztatni kell a panaszost, illetve a kozérdekl beje-
lentot
- valdos panasz, illetve kozérdekdi bejelentés esetén a megtett
intézkedésekrol,
- vélt panasz, illetve koézérdekl bejelentés esetén az intézkedeés
mell§zésérsl, valamint annak indokairol.

Az értesités modjai a kovetkezOk lehetnek:
- irasban,
- széban.



frasban kell a panaszost vagy a kozérdeki bejelent6t értesiteni a kivizsga-
lasrél akkor, ha

- szdbeli tdjékoztatast nem kapott, vagy

- szébeli tijékoztatast kapott, de a tdjékoztatdst nem vette tudoma-

sul.

Akkor kell egy szébeli tdjékoztatdst tudomdsul vettnek mindsiteni, ha a
tdjékoztatdsrdl szolo jegyz6konyvben az érintett a tudomasul vételt alaira-
saval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabéalyzatnak megfeleléen kell meg-
Orizni.

8. A panaszos, kozérdekii bejelent6 részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdeki bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy
a kozérdeki bejelentés el6terjesztése miatt.

A panaszos, illetve kozérdekil bejelentd ilyen jellegli védelmének biztosita-
saért és ellenérzéséért az intézményvezetd, érintettsége esetén a tarsulasi
tandcs elnoke és az intézményvezetd egyiittesen felelds.

Ha a panaszos vagy a kozérdek( bejelent6 rosszhiszemi, és donté jelento-
ségli valétlan informéciét kozolt és

- ezzel bilincselekmény vagy szabdlysértés elkovetésére utalod
korilmény meril fel, személyes adatait az eljaras lefolytatasara
jogosult - hatéskorrel és illetékességgel rendelkezd - szerv vagy
személy részére at kell adni,

- megalapozottan valdsziniisithet6, hogy mdsnak jogellenes kart
vagy egyéb jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljaras
kezdeményezésére, illetve lefolytatdsdra jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

9. A panasz, kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljaras-
rendje

Az Intézmény szaméra jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok és a
kozérdekil bejelentések kivizsgalasat kovetden kiilon figyelmet forditson a
megelézési tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkorméanyzathoz -
ide értve a Képvisels-testilet szerveit, koztik az Intézményt - ugyanazzal a
panasszal ne forduljanak, azaz sz{injon meg az ok, ami a panaszt, kozérde-
ki bejelentést elbidézte.

A panasz megel§zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- amegelGzési lehetlség feltarasa,
- a megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelds, hataridd kittizé-
se,
- a panasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,
- a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok
beiktatdasa, mikodtetése,



- beszédmoltatds a megel6zési tevékenységrol.

A kozérdeki bejelentés megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- a helyi kozosséget, illetve annak meghatdrozott csoportjait €rintd
dontések elbtt tdjékozodas, véleménykutatds, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kozmeghallatas, illetve egyéb lakossagi forum
megtartisaval a helyi érdekek, sajatossagok megismerése,
- a helyi igény és érdekfelmérés adatinak 6sszegzése és felhasznala-
sa a helyi dontések meghozatalakor.

9.1. A megelozési lehetoség feltarasa

A panasz megel8zési tevékenység elsé fontos feladata annak megallapita-
sa, hogy a panasszal kapcsolatban van-e lehet6ség panasz megel6zési
tevékenységre, vagy a panasz jellege miatt arra nincs mod.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében
megel6zhetSek, meg kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.

A kozérdeki bejelentés esetében is fontos annak feltdrdsa, hogy a kozérde-
kii bejelentés esetén van-e, lett volna-e megelézési tevékenység. Lehetdség
szerint meg kell hatdrozni a megfelel6 megeldzési feladatokat.

9.2. A megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelds, hatarido ki-
tizése

Az 1jbéli panaszok, kozérdekili bejelentések megelézésének lehetéségekor
feltart megel6zési lehetGségeket meg kell vizsgdlni a varhato eredményes-
ségik szempontjabdl, majd a leghatékonyabb eszkozoket kell alkalmazni.

A intézményvezetd, - illetve a panasz, k6zérdekl bejelentés kezelésben fe-
leldsséget viseld személy, bizottsag - feladata, hogy meghatarozza ponto-
san a panasz, kozérdeki bejelentés megel6zési tevékenységet, illetve, hogy
megéllapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsolatos hataridéket, felel6so-
ket. Ezt irasba is kell foglalni.

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

A panasz- és kozérdekii bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefuggd
intézkedések nyomon kovetése az intézményvezetd, illetve a panasz és koz-
érdeki bejelentés kezelésben feleldsséget visel személy, bizottsag
feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon kell kovetni az elrendelt feladatok, tevékenységek
végrehajtdsénak helyzetét (hol tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonld panasz, illetve kozérdeki bejelentés tételi
lehetdségeket,
- értékelni kell a panasz, illetve koézérdekd bejelentés kezelés
eredményét.



9.4. A megelézési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok
beiktatasa, mukodtetése

Amennyiben lehet4ség van a panasz és kozérdekl bejelentés kezelés soran
torekedni kell a megel6zés érdekében az Intézmény miikodésében, miiko-
dési rendjében 1j ellendrzési pontok beiktatdsara, lehetdéség szerint harmo-
nizélva az Intézményben folyd belsé kontroll tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol

A panasz és kozérdekil bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen
sort kell keriteni a megel4zési tevékenységgel osszefiiggd beszamoltatasra,
kulénosen annak hatékonységara.

Amennyiben a megel6zési tevékenység a beszamoltatds soran nem mindsiil
megfelelének, javasolni kell a megelézési tevékenység ujboli elvégzését.

10. A panasz és kozérdeki bejelentés kezeléssel kapcsolatos fel-
adat- és felelosségi korok

A panasz és kozérdekill bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és fele-
16sségi korok osszekapcsolddnak. A panasz és kozérdekl bejelentés kezelé-
si tevékenység legfébb iranyitdja az intézményvezetd, aki e feladatat
helyettesére, illetve egyéb csoportra, személyre is atruhazhatja.

Az intézményvezeto feleléssége, hogy

- az Intézmény szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belso
szabalyoknak megfeleléen mikoédjon, az ezzel kapcsolatos pana-
szok figyelemmel kisérésre kertljenek,

- a valés panaszok és kozérdekl bejelentések megfelel6 médon
kezelésre keriiljenek, a szilkséges intézkedések megszulessenek, a
panaszok és a kozérdekl bejelentések alapjén feltart problémak
orvosolva legyenek.

A panasz, kozérdeki bejelentést atvevé dolgozo feleléssége, hogy

- a panaszt, kozérdekii bejelentést iktatdsra tovabbitsa,

- a szoébeli elSterjesztésrél jegyz6konyvet vegyen fel, annak egy
példanyat az elSterjesztének atadja, maésik példanyat iktatasra
tovabbitsa,

- a szobeli elSterjesztét tajékoztassa a jogairol.

11. A panaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos
tajékoztatasi feladatok

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

- az intézményvezetonek,

- a panasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalési bizottsagnak.

Az Onkormaényzat, ill. a Tarsulas Képvisel6-testiiletét, bizottsagat, illetve az
Intézmény megitélését, és miikodését kozvetleniil érinté panaszokrol



és kozérdekl bejelentésekrdl, valamint a kivizsgalds eredményeirol a
Képviseld-testiletet tajékoztatni kell.

Amennyiben adott panasz, kozérdekii bejelentés a Keépviseld-testileti
hatdskorbe tartoz6 dontéssel (6nkorményzati rendelettel, illetve hatarozat-
tal) figg ossze, erre fel kell hivni a Képviseld-testiilet figyelmét.

A Képvisel6-testillet szdmara az intézményvezetd évente koteles Osszesitd
beszamolét késziteni az adott évben regisztralt panaszokrdl és kozérdeki
bejelentésekrdl, valamint azok kivizsgalasanak eredményérol.

Tajékoztatdsnak ki kell terjednie:
- a panaszokkal kapcsolatban:
0 panaszok szamarol,
o a vélt és valds panaszok ardnyarol,
o a valds panaszok jellegérol, tartalmarol
o a panaszkezelési tevékenység eredményerol.
- a kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
o kozérdeki bejelentések szamarol
o a vélt és valds kozérdeki panaszok ardnyarol,
o a valds kézérdekil panaszok terileteirdl
o a kozérdekil bejelentés kezelés eredményérdl.

12. A panaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékeléshen
betoltott szerepe

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

A panaszokat és kozérdekl Dbejelentéseket és kivizsgalas eredményeit
csoportositani kell annak figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozéi
csoporthoz, igazgatasi 4ghoz, esetleg személyhez kapcsolédnak.

A dolgozdk, illetve az igazgatési csoportok teljesitménykovetelményeibe a
kivizsgalas eredményének fliggvényében kell nagyobb, illetve kisebb figyel-
met szentelni az érintett teriletek megsziintetésére, a kifogasolt helyzet,
tény, korilmény megsziintetésére, illetve ezek ellendrzésére.

13. A valds panaszok, kozérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsS ellendrzési terve elkészitése el6tt az Onkorméanyzat Belsd
Ellenérzési kézikonyve alapjan kockézatelemzést kell végezni. A
kockazatelemzésben fel kell haszndlni a panasz, kozérdekl bejelentés
kivizsgalasok eredményeit, s a panasszal, kozérdekl bejelentéssel érintett
teriilleteket kockazat szempontjabol magasabbra kell értékelni.

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

A nem hivatalos panaszt és kozérdekii bejelentést az észleléskor
dokumentdlni kell.



A dokumentdlds rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok,
kozérdeki bejelentések kozlési, megjelentési formai szerint.
frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrdl a szébeli panaszokrol és kozérde-
kii bejelentésekrdl, melyek egyéb uton nem dokumentalhatoak, illetve nem
dokumentaltak.
A radidban, televizidban sugarzott panasz, illetve kozérdekli bejelentés
értékkel biré adéasokat lehetéség szerint rogziteni kell, és a fontosabb
adatokrol feljegyzést kell késziteni.
Az interneten megtaldlhato panaszokrdl, k6zérdekl észrevételrdl a megje-
lenés helyére valé hivatkozdassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetOség
van, az egész anyagot rogziteni kell.
Az irdsban megjelent panaszokat, kozérdekd bejelentéseket kulon
dokumentalni nem sziikséges.
A panasz, kozérdekil bejelentés dokumentalasdval kapcsolatban feltétlenil
ki kell térni a kovetkezokre:

- a panasz, k6zérdeki bejelentés targya, témaja,

- a panasszal, kozérdeki bejelentéssel érintett id6szak, idopont,

- a panasszal, kozérdekii bejelentéssel érintett szerv, személy, cso-

port, tevékenység,
- a panasztevl, kozérdeki bejelentd,
- a panasz, kozérdekil bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrél, kozérdeki bejelentésekrdl késziilt irasos dokumentumokat
az Intézmény iratkezelési szabdlyzata szerint kotelezden iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kozérdeku bejelentés jellege indokolja, az In-
tézmény, illetve az Onkorményzat Képvisel6-testiilete, Bizottsaga, Polgar-
mestere donthet ugy, hogy a nem hivatalos panaszt és kozérdeki bejelen-
tést ugy vizsgalja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

15. A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kap-
csolatos eldirasok

A panaszokat és a kozérdekil bejelentéseket az iktatasukat kovetden
nyilvantartdsba kell venni.

A nyilvantartdsnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezdket:

- sorszam,

- iktatoszam,

- panasz és kozérdekil bejelentés targya, témaja,

- a panasszal, kozérdekl tevékenységgel érintett szerv, személy,
csoport, tevékenység,

- a panasztevd és bejelent6 adatai,

- a panasz, kozérdeki bejelentés valés és nem valos statusza,

- valés panasz és kozérdekl bejelentés kivizsgalasanak adatai (fele-
18s, vizsgélat kezdd és befejezd id6pontja, megallapitasok),

- a kivizsgalasrol valo tajékoztatas idépontja,

- a panasz és kozérdek bejelentés kezelés adatai,

- a panasz és kozérdeki bejelentés megeldzés adatai.

A nyilvantartést az intézményvezetd, vagy az altal kijelolt személy vezeti.



16. Zaro rendelkezések

A panasz- és kozérdek(i bejelentés kezelési eljarasra a kozigazgatasi elja-
ras szabélyait az eljaras specidlis jellege miatt nem kell alkalmazni.

A szabdlyzat az elfogaddsa napjan 1ép hatdlyba, s rendelkezéseit a szabaly-
zat hatalyon kiviil helyezéséig kell alkalmazni.

Dabas, 2024. januar 22..
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1. sz. melléklet

A panasz és kozérdekii bejelentés Kivizsgalasi bizottsag

Az intézmény vezetdje, a kovetkez6 személyeket jelolom ki a Panasz és koz-
érdeki bejelentés kezelési szabdlyzatban meghatarozott, kivizsgalasi bi-
zottsdg hataskorébe tartozé feladatok elldtasara:

bizottsag vezet0jes sisimmisissiisismmmarrasrik s (név és munkakor)
biZOtESAQL tag:  secsvsssssssrssmmmmsnsivossssinmmms (név és munkakor)
bizottSAgi tag: e (név és munkakor)
bizottsagi tag: ...ceeessssrssisssssianaeeiesies (név és munkakor)
Kelt, oo R EV e ho s nap
intézményvezeto
Zaradeék:

A fenti kijelolést a mai napon tudomdsul vettem:

.............................................................................................................

..............................................................................................................

bizottsagi tag bizottsagi tag



Megismerési nyilatkozat

A 2024. januér 1. napjatol hatalyos Panasz és Kozérdeki Bejelentés Ke-
zelési Szabalyzatat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban le-
irtakat a munkdm soran koteles vagyok betartani.

Név Beosztds Alairas
Erddés Csilla mb. intézményvezetd % [ ‘M
D IMNA
Antal Erzsébet Tunde gondozo Antal &ZME@@P Tieads
Bodnar Jézsefné gondozo Bodnar
Aol \
Marcu Irén gondozo , ; f
Molnér J6zsefné segitd N gplm%_ A
Paczuné Horvath Gizella segité /.'1\ l
[
Péli Zséfia terdpids munkatars
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