Panasz és kézérdekii bejelentés
kezelési szabalyzat

Vali K6zés Onkorményzati Hivatalban (a tovadbbiakban: a Hivatal) - az 6nkormaényzattal,
valamint a K6z6s Hivatallal kapcsolatban keletkezett banasz és kdzérdekii bejelentés ke-
zelésével kapcsolatban - figyelembe véve a panaszokrél és a kozérdekii bejelentésekrsl
sz016 2013. évi CLXV. torvény rendelkezéseit - a kévetkezgket hatdrozza meg:

1. A szabdlyzat célja

A szabdlyzat célja, hogy meghatarozza

- apanasz és kozérdekii bejelentés fogalmit, értelmezését,

- apanasz, kozérdekd bejelentés benytijtasanak és dokumentslis rendjét,

- apanasz, kézérdekii bejelentés kivizsgalasanak mell6zésére vonatkozé szabdlyokat,

- apanasz, kézérdekii bejelentés kivizsgaldsanak szabalyait,

- apanasz, kozérdekii bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezelés dokumentalasi médjat,

- apanaszos, kdzérdeki bejelentd részére biztositott védelmet,

- apanasz, kézérdek( bejelentés megel§zési tevékenység eljarasrendjét,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelGsségi kors-
ket,

- apanaszokkal és kézérdekdi bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatot,

- apanaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betsltstt szerepét,

- avalés panaszok, kozérdekii bejelenések és a kock4zatértékelés kapcsolatat,
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- apanasz és a kozérdeki bejelentés nyilvantartéisba vételével kapcsolatos el6irdsokat.
2. A panasz és a kozérdekii bejelentés fogalma

1. A kézérdek( bejelentés olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, il-
letéleg megsziintetése a koz0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgilja. A koz-
érdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2.Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog-vagy érdeksérelem megsziintetésé-
re iranyul, elintézése nem tartozik mas- Igy kiilonGsen birésagi, kozigazgatasi - eljiras
hatalya ald és elbirdldsara a birésagok igazgatdsdra vonatkozé szabélyokat kell alkal-
mazni. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést amely
- az Onkormanyzattal,
- aKéz6s Onkorményzati Hivatallal,
- az 6nkormdnyzat 4ltal ellitott feladatokkal- bele értve az 6nkormaényzat intéz-
ményeit is
osszefiliggésben 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 benyijtasira barki jogosult. Panasz és  kdzérdekii beje-
lentés benytijtasira nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az ligy érinti.

A panasz és kézérdek( bejelentés benyujtdsanak helye

A panaszt és kozérdek( bejelentést az eljarasra jogosult szervhez kell eléadni.
Az eljaréasra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kézérdeki bejelentés targyaban el-
jarhat.
Amennyiben a Hivatal nem,

- aHivatal illetve az Onkormanyzat Képvisels-testiilete, tovabba

- més Képviseld testiileti szervezi (polgdrmester, bizottsag, jegyz6, tarsulas)
feladat-és hataskorébe, illetve illetékességi korébe tartozik a panasz vagy bejelentés, ak-
kor azt 8 napon beliil it kell tenni az eljarasra jogosult szervhez.

3.2. A panasz és kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A széban el6terjesztett panaszt és kozérdek(i bejelentést irasba kell foglalni. Az irasba fog-
lalas formaja a jegyzékonyv, melynek egy példanyat at kell adni a panaszosnak, illetve be-
jelentének.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en iktatni kell
- az irdsban benytjtott panaszt és kozérdekii bejelentést,
- azt a jegyzGkonyvet, mely a széban elGterjesztett panasz és kozérdekii bejelentés
alapjan keriilt felvételre.

Az iktatdsnak a panasz és kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos hatdrid6k betartasa miatt
is nagy jelent8sége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kézérdekii bejelentés kivizsgaldsara a panasszal, kozérdek(i bejelentéssel 6sz-
szefiiggd targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

A Hivatal az el§zbek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illetve kdzérdeki beje-
lentés targykore alapjan eljarasra jogosult-e, és ezen til illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben a Hivatal a hataskore és vagy illetékesség hianyat észleli kételes a panaszt, il-
letve kozérdekii bejelentést 8 napon beliil attenni a hataskorrel és illetékességgel rendel-
kez0 szervnek.
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Az Uigy 4ttételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kozérdekd bejelentdt is.

Ha a kézérdekii bejelentés jogszabaly megalkotasdra, illetve médositasara iranyul6 ja-
vaslatot tartalmaz, és a jogalkotis nem a helyi 6nkorményzat hataskorébe tartozik, ak-
kor a javaslatot meg kell kiildeni a jogalkotoi hataskorrel rendelkez6 személy, vagy
szerv részére.



4. A panasz, k6zérdekii bejelentés kivizsgalasinak mellézése
és vizsgalat nélkiili elutasitisa

4.1. A kivizsgdlas mellézése

A panaszt, kozérdek(i bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- apanasz, kozérdeki bejelentés a korabbival azonos tartalma,
- Ugyanazon panaszos vagy kézérdeki bejelentd 4ltal tett ismételt,
- apanaszt vagy kozérdekii bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a panaszos, bejelentd a sérelmezett tevékenységrsl vagy mulasztasrél valé
tudomdsszerzést6l szamitott hat hénap utan terjesztette elé a panaszat, k6zér-

deki bejelentését.

Amennyiben a panasz és koézérdek( bejelentés kivizsgalisa el6tt, illetve soran megallapi-
tasra kertiil, hogy azt nem kell kivizsgalni a jegyzé, illetve a kivizsgalasért felelGs személy
kételes donteni arrél, hogy
- akivizsgélas valéban mell6zésre keriil, vagy
- a kivizsgalast - a panasz, kozérdekii bejelentés tartalma miatt - még is végre-
hajtja.

A panaszost, illetve a kézérdek( bejelent6t frasban is tajékoztatni kell arrol, hogy a pana-
sza, bejelentése kivizsgalisra nem keriil.
A tdjékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalds mell6zésének okira.

4.2. A kivizsgalas elutasitisa

A panaszt, kézérdekii bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a sérelmezett tevé-
kenység vagy mulasztis bekovetkeztétdl szamitott egy év eltelt.

A panaszost, illetve a kzérdekii bejelent6t frasban is tajékoztatni kell arrol, hogy a pana-
sza, bejelentése elutasitisra keriilt.
A tdjékoztatdsban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitis okara.

5. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgaldsa
5.1. A kivizsgalasi hataridé

A panaszt és a kozérdek(i bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc napon beliil el kell
birdlni. (Az elbiralasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgalas ideje elGreldthatdlag
meghaladja a 30 napot. Errél azonban a panaszost, kozérdekii bejelentét irasban tajékoz-
tatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasinak menete

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezs szakaszokra bontha-
to:
- akivizsgalasért felelés személy meghatarozasa,
- apanasz, illetve kézérdeki bejelentés dokumentumainak ataddsa a kivizsgalast
végzf részére,



- apanasz, k6zérdekii bejelentés varhato kivizsgalas idejének el6zetes felmérése,

- a panaszos, illetve a kozérdeki bejelentd értesitése a kivizsgaldsi varhat6 elin-
tézési idépontjardl - ha az eléreldthat6lag meghaladja a benyujtasatol szami-
tott 30 napot,

- informé&ciok beszerzése a tényallas tisztazasdhoz,

- aténydllas tisztdzasa a panasz, k6zérdeki bejelentés valds, vagy vélt jellegének
megallapitasa,

- atényallds és a dokumentumok tovabbitasa a jegyzdnek.

A panaszt, k6zérdek( bejelentés amennyiben annak tartalmédbdl egyértelmlien megéalla-
pithaté, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére irdnyul, a tovabbiakban nem panasz-
ként, kozérdek(i bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell kezelni.

A panasz, kozérdek(i bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
kozérdekii bejelentést a panasztevs, bejelentd visszavonja, s a kivizsgélas addig feltart
eredményei azt a tényallast timasztjak ala, hogy az nem valds.

A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabdlytalansagok kezelési
rendje szerint Kell folytatni akkor, ha a panasz, kozérdekii bejelentés nyilvidnvaléan az
utébbi korbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgailasért felel6s személy meghatarozasa

A panasz, illetve kozérdek( bejelentés kivizsgalasi tevékenység soran elsd lépés a kivizs-
galasért felelGs személy, személyek meghatarozasa. Ezt a tevékenységet a jegyz0, szemé-
lyes érintettsége esetén az aljegyz6, vagy a jegyz6 helyettesitésére kijeldlt személy végzi.
A hivatalvezetd(k) érintettsége esetén a dontést a hivatalon bellill az e célra létrehozott
panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi bizottsig hatdskérébe kell utalni. (1 sz. mellék-
let)

5.2.2. A panasz, illetve kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, illetve kozérdekii bejelentés dokumentumainak &tadasa sordn 4t kell adni az
ligyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a kozérdek( bejelentés dokumentumainak atadésa a jegyz6, valamint a
jegyz6t helyettesit6 személy, illetve a bizottsag dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mell6zni, ha azok olyan jellegliek, melyek
megsemmisiilése aranytalan nagy hatrannyal jirna az Onkormdnyzat, illetve a Hivatal
szamara.

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



5.2.3. A panasz, illetve a kézérdekii bejelentés varhaté kivizsgalasi idejének eldze-
tes felmérése

A Kivizsgalast végz6 feladata, hogy az érdemi munka elétt meghatdrozza a panasz, kzér-
dekii bejelentés virhaté kivizsgalasi idejét.
A vérhat6 id6tartamot az ligyiratra feljegyezve az aldbbiak szerint kell meghatérozni:

- "30 napon beliil kivizsgalhato, vagy
- "30 napon tdl vizsgalhaté ki, a vizsgalat varhat6 id6tartama ...... nap.".

A kivizsgalasi id6 tekintetében tapasztalati adatokra kell tAmaszkodni.

5.2.4. A panaszos, illetve kozérdekii bejelent6 értesitése a kivizsgalasi varhaté elin-
tézési idépontjardl - ha az elérelathatélag meghaladja a benytjtastél szamitott 30
napot

A kivizsgélasért felelSs feladata, hogy az elérelathatélag 30 napot meghaladé kivizsgalasi
idejli panaszok, illetve kozérdekii bejelentések esetében a panaszost, illetve bejelent6t
irdsban tajékoztassa a kivizsgalds varhaté hataridejérsl.

5.2.5. Informécidk beszerzése a tényallas tisztazasihoz

A panaszt, kozérdekii bejelentést ki kell vizsgalni.
A kivizsgilas soran, ha sziikséges
- 0ssze kell gy(ijteni a Hivatalon beliili informacidkat,
- arendelkezésre 4116 adatokbél be kell gyljteni az informacidkat,
- azinforméaciékbal el6 kell 4llitani a sziikséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdek( bejelentét,
- egyéb eljarési cselekményt kell végezni a panasz, kozérdek bejelentés tartal-
manak megalapozottsaga tekintetében.

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

A panaszost, kézérdekii bejelentst meg lehet hallgatni, ha a tényallds tisztdzdsihoz sziik-
séges.

A panaszost, kézérdekd bejelentdt ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy meghalliga-
tasra jelenjen meg. A panaszost, kézérdekd bejelent6t a meghallgatisra kételezni nem le-
het, csupén t4jékoztatni arrél, hogy a tényallas tisztdzasahoz szlikséges a személyes meg-
hallgatasa.

A panaszos, kozérdekii bejelenté meghallgatdsardl jegyzékonyvet kell felvenni, és a jegy-
z6konyv egy példanyat at kell a részére adni.

A tényallas tisztazasihoz szlikség esetén szakért6t is be lehet vonni akkor, ha az adott te-
riilet specidlis szakismeretet igényel.



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

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

- valos, vagy

- vélt
panasz, illetve kozérdekii bejelentés-e.

5.6.1. Valds panasz

Val6s a panasz akkor, ha a panaszos 4ltal el6adottak
- megfelelnek a valésagnak, és
- afeltart valésag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Valds panaszok esetében vizsgélni kell, hogy a panasz olyan dologra irdnyul-e, melyben az
egyéni jog, illetve érdek sérelme

- szandékosan, vagy

- nem szandékosan
tortént.

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

A valés panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a panasz kivizsgilasa alapjan
tovabbi kivizsgalasra, felelGsséget 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 a Hivatal kozvetlentl nem tehet, azaz:

- nem az eljaré szerv helytelen magatartiasukbdl, intézkedéseikbdl kévetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi el6irdssal.

5.6.3. Valos kozérdekii bejelentés

Val6s a kézérdek( bejelentés akkor, ha
- akozérdek( bejelentésben kozolt dllapot, koriilmény olyan, mely a telepiilés, il-
letve a telepiilés egy részének kozosségét negativan érinti, és ez a negativum
orvosolhat, illetve megsziintethetd helyi keretek k6zott, pl.:
o olyan tuigyfélfogadasi id6, amely miatt dolgozok a hivatalos ligyeiket a sa-
jat munkaidejiik utan nem tudjak intézni,
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetdsége, mely orvosolhat6
lennea Hivatal honlapjan valé kozzététellel és letoltési lehet6séggel,
o akozponti jogszabdly adta lehetségeken beliil a nem a helyi viszonyok-
hoz igazod6 helyi rendelet helyi viszonyokhoz valé igazitasa stb.



5.6.4. Nem valés kézérdekii bejelentés

Nem val6s kozérdekti bejelentés az a bejelentés, amely olyan kérilményre mutat ra, me-
lyek helyi szinten nem orvosolhatéak, nem sziintethetgek meg a Hivatal és az Onkor-
manyzat altal, melyekre a helyi szerveknek nincs kézvetlen rihatisuk.
llyen lehet, pl.:

- ahelyi munkalehetdségek hianya.
Ezt az 6nkormanyzat kdzvetleniil nem tudja megoldani, csak kozvetetten tud hatni a gaz-
daségi szereplékre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitisa a jegyzének

A tényallast a panasz, illetve a kozérdekii bejelentés kivizsgilisat kévetéen tovabbitani
kell a jegyzének. Amennyiben a panasszal, kozérdekii bejelentéssel a hivatalvezetés érin-
tett, a panasz, kdzérdek( bejelentés kivizsgaldsanak eredményét a Képvisel6-testiilettel is
ismertetni kell.

A dokumentum tovabbitisinak célja,
- valds panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges feleldsségre vonds érde-
kében az intézkedések megtétele,
- valds kézérdekd bejelentés esetén a kozérdekil bejelentésben szerepld koriil-
meény megsziintetése, orvoslasa,
- Vvélt panasz és nem val6s kézérdekii bejelentés esetén a tajékoztatss.

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:

- hozzéjéruljon a jogos panaszok kapcsén feltart tények, koriilmények jboli els-
forduldsdnak megel6zéséhez,

- apanasszal érintett tény, korilmény alapjan a megfelels allapot helyreallitasra
keriiljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,

- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre keriiljenek,

- asérelem megfeleléen orvoslasra kertiljon,

- felel6sség megallapitisra keriiljon,

- megfeleld ellendrzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszKkezelés sordn:

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

- meg Kkell keresni a panasszal kapcsolatos felel§soket.

6.2. A kézérdekii bejelentés kezelése

A koézérdek bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a val6s kézér-
deki bejelentésekkel kapcsolatban kell.



A kozérdeki bejelentés kezelésének célja, hogy:
- megsziintesse, illetve orvosolja a kozérdek( bejelentésben feltart - helyi k6zos-
séget érints - nem megfelel6 koriilményt, helyzetet, allapotot
- a koézponti keretszabélyozason alapul6, vagy tisztan a helyi viszonyokra alapo-
zott helyi rendeletek a kozérdeki bejelentés szempontjai alapjan feliilvizsgalat-
ra Keriiljenek.

7. A panasz és kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi médja

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

A keletkezett dokumentumokat meg kell érizni.

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kézérdeki bejelent6 a szemé-
lyes adatai ne keriiljenek tovabbitisra, - kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kdzérdekii
bejelent6 kifejezetten hozzajarult.

A panasz, illetve a kozérdekii bejelentés kivizsgilasat kovetSen az érintetteket haladékta-
lanul értesiteni kell.

Az értesités sordn tajékoztatni kell a panaszost, illetve a kdzérdek( bejelent6t
- val6s panasz, illetve kozérdek( bejelentés esetén a megtett intézkedésekrdl,
- vélt panasz, illetve kézérdek( bejelentés esetén az intézkedés mell6zésérdl, va-
lamint annak indokairél.

Az értesités modjai a kdvetkezék lehetnek:
- {rasban,
- széban.

frasban kell a panaszost vagy a kozérdek(i bejelent6t értesiteni a kivizsgalasrél akkor, ha
- szobeli tajékoztatast nem kapott, vagy
- szébeli tijékoztatast kapott, de a tdjékoztatast nem vette tudomasul.

Akkor kell egy szébeli tajékoztatast tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tdjékoztatasrol
sz010 jegyz6koényvben az érintett a tudomdsul vételt alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabdlyzatnak megfelelen kell megérizni.
8. A panaszos, kozérdekii bejelenté részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kézérdeki bejelentét nem érheti hatrany a panasz vagy a kézérdeki
bejelentés elGterjesztése miatt.

A panaszos, illetve kozérdek( bejelentd ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellen-
Brzéséért a jegyz6, érintettsége esetén az aljegyzd és a polgarmester egylittesen felel6s.

Ha a panaszos vagy a kézérdekii bejelentd rosszhiszemd, és donté jelent8ségii val6tlan in-
forméaciot kozolt és



- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utal kériilmény meriil
fel, személyes adatait az eljaras lefolytatisdra jogosult - hataskérrel és illeté-
kességgel rendelkez - szerv vagy személy részére 4t kell adni,

- megalapozottan valészin(sithetd, hogy maésnak jogellenes kart vagy egyéb jog-
sérelmet okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefoly-

tatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.
9. A panasz, kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendje

A Hivatal szdmaéra jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok és a kézérdeki bejelenté-
sek kivizsgalasat kévetben kiilon figyelmet forditson a megel4zési tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkorményzathoz - ide értve a Kép-
visel6-testiilet szerveit, koztiik a Hivatalt - ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, azaz
szlinjon meg az ok, ami a panaszt, kozérdekii bejelentést elGidézte.

A panasz megel6zési tevékenység korébe tartozé feladatok:
- amegel6zési lehetdség feltirasa,
- amegel6zési tevékenység meghatirozasa, felel6s, hataridé kit(izése,
- apanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kévetése,
- a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatdsa, m-
kodtetése,
- beszamoltatas a megeldzési tevékenységrol.

A kozérdek(i bejelentés megelézési tevekenység korébe tartozé feladatok:
- a helyi kozosséget, illetve annak meghatdrozott csoportjait érinté déntések
elott tdjékozodas, véleménykutatss, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kézmeghallats, illetve egyeb lakossagi forum megtartsa-
val a helyi érdekek, sajatossdgok megismerése,
- a helyi igény és érdekfelmérés adatinak Osszegzése és felhasznildsa a helyi
dontések meghozatalakor.

9.1. A megel6zési lehet6ség feltarasa

A panasz megel6zési tevékenység els6 fontos feladata annak megdllapitasa, hogy a pa-
nasszal kapcsolatban van-e lehet8ség panasz megel6zési tevékenységre, vagy a panasz jel-
lege miatt arra nincs méd.

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

A kozérdekil bejelentés esetében is fontos annak feltarasa, hogy a kozérdekii bejelentés
esetén van-e, lett volna-e megel&zési tevékenység. Lehetdség szerint meg kell hatdrozni a
megfelel6 megel6zési feladatokat.

9.2. A megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelds, hataridé kitiizése
Az Gijbdli panaszok, kézérdekii bejelentések megel6zésének lehet6ségekor feltirt megel6-

zési lehetdségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményességiik szempontjabél, majd a
leghatékonyabb eszkézoket kell alkalmazni.



A jegyzé, - illetve a panasz, kézérdeki bejelentés kezelésben felelGsséget visel6 személy,
bizottsag - feladata, hogy meghatédrozza pontosan a panasz, kozérdekii bejelentés megeld-
zési tevékenységet, illetve, hogy megdllapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsolatos ha-
tarid6ket, felelsoket.

Ezt irasba is kell foglalni.

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

A panasz- és kozérdekii bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefligg6 intézkedések
nyomon kévetése a jegyz6, illetve a panasz és kozérdekii bejelentés kezelésben felel6ssé-
get visel6 személy, bizottsag feladata.

A nyomon kovetés sordn:
- nyomon kell kévetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasdnak
helyzetét (hol tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonlé panasz, illetve kozérdekii bejelentés tételi lehetdsége-
ket,
- értékelni kell a panasz, illetve kozérdek( bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megeldzési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatdsa, mii-
kodtetése

Amennyiben lehet6ség van a panasz és kozérdek( bejelentés kezelés sordn térekedni kell
a megel&zés érdekében az Onkorményzat, illetve a Hivatal miikodésében, miikddési rend-
jében uj ellendrzési pontok beiktatisira, lehet6ség szerint harmonizalva a Hivatalban fo-
ly6 bels6 kontroll tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol

A panasz és kozérdekii bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell keri-
teni a megel6zési tevékenységgel Osszefiiggé beszdmoltatdsra killénosen annak haté-
konyséagara.

Amennyiben a megel6zési tevékenység a beszamoltatas soran nem mindsiil megfelelének,
javasolni kell a megel6zési tevékenység tjboli elvégzését.

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

A panasz és kozérdek( bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelGsségi korok osz-
szekapcsolodnak. A panasz és kozérdek( bejelentés kezelési tevékenység legfébb irdnyi-
tdja a jegyzd, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, személyre is atruhazhat-
ja.

A jegyz0 felel6ssége, hogy
- a Hivatal szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belsé szab4lyoknak meg-
felel6en miikodjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisérésre kertil-
jenek,
- az Onkormdnyzat miikédését biztositdé Képvisel6-testiilet, a bizottsagok tevé-
kenysége is megfeleljen a jogszabalyoknak,
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- avalds panaszok és kézérdekii bejelentések megfelel6 médon kezelésre keriil-
jenek, a sziikséges intézkedések megsziillessenek, a panaszok és a kozérdekii
bejelentések alapjan feltart problémék orvosolva legyenek.

A panasz, kézérdekii bejelentést stvevs dolgozé felelGssége, hogy
- apanaszt, kozérdekii bejelentést iktatisra tovabbitsa,
- aszobeli el6terjesztésrsl jegyzdBkoényvet vegyen fel, annak egy példanyat az els-

terjesztének atadja, masik példanyét iktatdsra tovabbitsa,
- aszobeli elGterjesztst tajékoztassa a jogairol.

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

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

- ajegyzbnek,

- apolgdrmesternek, valamint

- apanasz, kézérdekii bejelentés kivizsgdlasi bizottsagnak.

Az Onkorményzat Képvisel6-testiiletét, bizottsagit, illetve a Hivatal megitélését, és miiko-
dését kozvetleniil érint6 panaszokrol és kézérdekii bejelentésekrél, valamint a kivizsgilas
eredményeirél a Képvisel6-testiiletet tajékoztatni kell.

Amennyiben adott panasz, kézérdekii bejelentés a Képvisels-testiileti hatdskérbe tartozé
dontéssel (6nkormanyzati rendelettel, illetve hatdrozattal) fiigg 6ssze, erre fel kell hivni a
Kepvisel6-testiilet figyelmét.

A Képviseld-testiilet szdmara a jegyz6 évente koteles Gsszesité beszamolét késziteni az
adott évben regisztralt panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrél, valamint azok kivizsgs-
lasanak eredményérsl.

Tajékoztatasnak ki kell terjednie:
- apanaszokkal kapcsolatban:
© panaszok szimardl,
o avélt és valés panaszok aranyarol,
© aval6s panaszok jellegérél, tartalmarél
O apanaszkezelési tevékenység eredményérél.
- akoézérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
o kozérdekii bejelentések szamarél
o aveélt és valds kozérdekii panaszok aranyarél,
© aval6s kdzérdekd panaszok teriileteird]
© akozérdek( bejelentés kezelés eredményérél.

12. A panaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékeléshen
betdltott szerepe

A panaszok és a kézérdekii bejelentések, valamint a kivizsgalasi eredményeket figyelem-
be kell venni a dolgozo6i teljesitményértékelés soran.
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A panaszokat és kézérdek( bejelentéseket és kivizsgalas eredményeit csoportositani kell
annak figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozdi csoporthoz, igazgatasi aghoz, esetleg
személyhez kapcsoldédnak.

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

13. A valés panaszok, kozérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsé ellendrzési terve elkészitése el6tt az Onkorményzat Bels§ Ellenérzési kézi-
kényve alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockizatelemzésben fel kell hasznalni a
panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgaldsok eredményeit, s a panasszal, kozérdekil beje-
lentéssel érintett teriileteket kockazat szempontjabdl magasabbra kell értékelni.

14. A nem hivatalos panaszra és
nem hivatalos kézérdekii bejelentésre vonatkozé szabilyok

A nem hivatalos panaszt és kozérdek( bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.
A dokumentalas rendje mas-maés feladatot jelent az egyes panaszok, kézérdeki bejelenté-
sek kozlési, megjelentési formai szerint.
frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrol a szébeli panaszokrol és kozérdeki bejelenté-
sekrdl, melyek egyéb titon nem dokumentalhatéak, illetve nem dokumentaltak.
A radioban, televiziéban sugérzott panasz, illetve kozérdekii bejelentés értékkel biré ada-
sokat lehet8ség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell késziteni.
Az interneten megtaldlhaté panaszokrol, kozérdek( észrevételr6l a megjelenés helyére
valé hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetGség van, az egész anyagot rogziteni
kell.
Az irdsban megjelent panaszokat, k6zérdekii bejelentéseket kiilon dokumentélni nem
sziikséges.
A panasz, kozérdek bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétlentil ki kell térni a
kovetkezOkre:

- apanasz, kozérdek bejelentés targya, témadja,

- apanasszal, k6zérdeki bejelentéssel érintett iddszak, id6pont,

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

ség,
- apanasztevd, kozérdek( bejelentd,
- apanasgz, k6zérdek( bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrdl, kézérdeki bejelentésekrdl késziilt frasos dokumentumokat a Hivatal irat-
kezelési szabdlyzata szerint kotelezéen iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kozérdek( bejelentés jellege indokolja, a Hivatal, illetve az
Onkormaényzat Képvisel§-testiilete, Bizottsidga, Polgdrmestere donthet Ggy, hogy a nem
hivatalos panaszt és kozérdek( bejelentést (igy vizsgdlja ki, mintha az hivatalosan érke-
zett volna.
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15. A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos el§irasok

A panaszokat és a kozérdekd bejelentéseket az iktatasukat kévetden nyilvantartasba kell

venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezgket:

sorszam,

iktat6szam,

panasz és kozérdekii bejelentés targya, témdja,

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

a panasztevd és bejelentd adatai,

a panasz, kozérdeki bejelentés valés és nem valds statusza,

valés panasz és kozérdeki bejelentés kivizsgaldsinak adatai (felelds, vizsgélat
kezd§ és befejezs id6pontja, megéllapitisok),

a kivizsgalasrél valé tijékoztatas id6pontja,

a panasz és kozérdek( bejelentés kezelés adatai,

a panasz és kozérdekii bejelentés megel6zés adatai.

L’ &F4

A nyilvantartast a jegyzé altal kijel6lt személy vezeti.

16. Zaro rendelkezések

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

A szabdlyzat az elfogadasa napjan Iép hatélyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon ki-
vill helyezéséig kell alkalmazni.

VAl, 2020. januar 03.

polgdrmester
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1. szama melléklet

A panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsag

A Kozos Onkormanyzati Hivatal jegyzdje, a kovetkezd személyeket jel6lom ki a Panasz és
kozérdekl bejelentés kezelési szabalyzatban meghatarozott, kivizsgaldsi bizottsag ha-
taskorébe tartozoé feladatok ellatasara:

bizottsdg vezetdje: ... — . (név és munkakér)
bizottsagi tag: .o (név és munkakor)
bizottsdgi tag:  .c———— (név és munkakor)
bizottsagi tag: e (név és munkakor)
Kelt, v —— (21— hé .....nap
jegyz8
Zaradék:
A fenti kijel6lést a mai napon tudomasul vettem:
| ) [ — EV vvriirens ho .....nap
bizottsag vezetdje bizottsagi tag
bizottsagi tag bizottsagi tag
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Megismerési nyilatkozat

A Vili K6z6s Onkormanyzati Hivatal altal meghatdrozott Panasz és Kézérdekii Bejelen-
tés Kezelési Szabdlyzatit megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban lefrtakat a
munkam sorén koteles vagyok betartani.
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