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Panasz és kozérdeki bejelentés
kezelési szabalyzat




A Szigetmonostori Polgarmesteri Hivatal (a tovabbiakban: a Hivatal) — az 6nkormanyzattal, va-
lamint a Polgarmesteri Hivatallal kapcsolatban keletkezett panasz és kozérdeki bejelentés kezelé-
sével kapcsolatban - figyelembe véve a panaszoktdl és a kozérdek bejelentésekrol sz616 2013. évi
CLXV. torvény rendelkezéseit - a kovetkezoket hatarozza meg:

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy meghatarozza:
- a panasz és kozérdeki bejelentés fogalmat, értelmezését,
- a panasz, k6zérdek( bejelentés benyudjtasanak és dokumentalas rendjét,
- a panasz, kozérdekd bejelentés kivizsgalasanak mell6zésére vonatkozé szabalyokat,
- a panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak szabalyait,
- a panasz, kozérdeki bejelentés kezelési rendjét,
- a panasz és kézérdeka bejelentés kezelés dokumentalasi médjat,
- a panaszos, kézérdekd bejelent6 részére biztositott védelmet,
- a panasz, kozérdeki bejelentés megelSzési tevékenység eljarasrendjét,
- a panasz ¢és kézérdeki bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelGsségi koroket,
- a panaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatot,
- a panaszok, k6zérdeki bejelentések teljesitményértékelésben betoltott szerepét,
- a valos panaszok, kozérdekil bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatat,
- a panasz és a kozérdek bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eléirasokat.

2. A panasz és a kézérdekii bejelentés fogalma, értelmezése

A panasz és a kozérdeki bejelentés:
- k6z6s vonasa, hogy negativ észrevételt tartalmaz.
- eltérd vonasa, hogy a panasz egyéni, mig a k6zérdekd bejelentés nem egyéni jellegd.

2.1. A panasz fogalma, értelmezése

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és elintézése
nem tartozik mas- igy kiilonGsen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést amely:

- az Onkormanyzattal,

- az 6nkormanyzat Polgarmesteti Hivatalaval,

- az 6nkormanyzat altal ellatott feladatokkal - bele értve az 6nkormanyzat intézményeit is -
osszefuggésben negativ megallapitast, kifogist fogalmaz meg.

2.2. K6zérdekii bejelentés fogalma, értelmezése

Kozérdeki bejelentés az a bejelentés, amely olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, melynek
orvoslasa vagy megsziintetése:

- a k6z6sség vagy

- a tarsadalom



érdekét szolgalja.
A kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2.3. Nem hivatalos panasz, bejelentés fogalma

Nem hivatalos panasz, bejelentés: minden olyan negativ észrevétel az 6nkormanyzattal, lletve az
onkormanyzati hivatallal kapcsolatos, és azt nem a hivatalos szervhez koézvetlentl nygjtottak be.
Ilyenek a:

- sajtoban,

- radiéban,

- televizidban,

- az interneten
megjelend negativ észrevételek.

A nem hivatalos panasz, bejelentés korére nem alkalmazhat6 kozvetlentil a 2013. évi CLXV. tv.

3. A panasz, kézérdekii bejelentés benyujtasanak és dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentés benytjtasa

Panasz és kdzérdeki bejelentés benyujtasara jogosult

Panasz és kozérdekd bejelentés benyujtasara barki jogosult.
Panasz és kozérdeki bejelentés benygjtasira nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az
gy érintl.

A panasz és kozérdeki bejelentés benyujtasanak helye

A panaszt és kozérdeki bejelentést az eljarisra jogosult szervhez kell eléadni.
Az eljarasra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kozérdeki bejelentés targyaban eljarhat.

Amennyiben a Hivatalhoz nem:

- a Hivatal, illetve

- 2z Onkormanyzat képvisel6-testiilete, tovabba

- mas képviselo-testiileti szervei (polgarmester, bizottsig, jegyzd, tarsulas)
feladat- és hataskorébe, illetve illetékességi korébe tartozik a panasz vagy bejelentés, akkor azt 8
napon beliil 4t kell tenni az eljarasra jogosult szervhez.

A panasz és koézérdekil bejelentés benyajtasi modja

A panaszt és a k6zérdeki bejelentést:
- irasban vagy
- sz6ban

lehet eléterjeszteni.



3.2. A panasz és kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A széban elGtetjesztett panaszt és kozérdeki bejelentést irasba kell foglalni. Az irasba foglalas
formaja a jegyz8konyv, melynek egy példanyat at kell adni a panaszosnak, illetve bejelentének.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en iktatni kell

- az irasban benyUjtott panaszt és kozérdeki bejelentést,

- azt a jegyzGkonyvet, mely a szdban elGterjesztett panasz és kozérdekd bejelentés alapjan kerilt
felvételre.

Az iktatasnak a panasz és kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos hataridék betartasa miatt is nagy je-
lentsége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kozérdeki bejelentés kivizsgalasara a panasszal, kozérdekid bejelentéssel 6sszefiiged
targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

A hivatal az el8z6ek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illetve kézérdekl bejelentés
targykore alapjan eljirasta jogosult-e, és ezen til illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben a Hivatal a hatiskore és vagy illetékesség hianyat észleli koteles a panaszt, illetve
kozérdekd bejelentést 8 napon belil 4ttenni a hataskorrel és illetékességgel rendelkezé szervnek.
Az gy attételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kézérdek( bejelent6t is.

Ha a kézérdeki bejelentés jogszabaly megalkotasara, illetve moédositasara iranyuld javaslatot tar-
talmaz, és a jogalkotas nem a helyi énkormanyzat hatiskorébe tartozik, akkor a javaslatot meg kell
kildeni a jogalkot6i hataskorrel rendelkezé személy, vagy szerv részére.

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

4.1. A kivizsgalas mellGzése

A panaszt, kézérdeki bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- a panasz, kozérdeki bejelentés a korabbival azonos tartalma,
- ugyanazon panaszos vagy kozérdekd bejelent6 altal tett ismételt,
- a panaszt vagy kozérdeki bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a panaszos, bejelents a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrél valé tudomasszer-
zéstol szamitott hat hénap utin terjesztette elS a panaszat, kozérdeki bejelentését.

Amennyiben a panasz és k6zérdeki bejelentés kivizsgalasa el6tt, illetve soran megallapitasra keriil,
hogy azt nem kell kivizsgalni a jegyz0, illetve a kivizsgalasért felel6s személy koteles donteni arrdl,
hogy

- a kivizsgalas valoban mell6zésre keriil, vagy

- a kivizsgalast - a panasz, kozérdekii bejelentés tartalma miatt - még is végrehajtja.

A panaszost, illetve a kozérdekil bejelentSt irasban is tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza, beje-
lentése kivizsgalasra nem kertil.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.
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4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A panaszt, kozérdekil bejelentést vizsgalat nélkul el kell utasitani, ha a sérelmezett tevékenység
vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy év eltelt.
/Lasd 2013. évi CLXV. tv. 2/A.§ /

A panaszost, illetve a kozérdekt bejelent6t irasban is tajékoztatni kell arr6l, hogy a panasza, beje-
lentése elutasitasra kerult.
A tajékoztatisban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkili elutasitas okara.

Kivételesen mellézni lehet az irasbeli értesitést. Ilyen eset, ha a panaszost vagy kézérdekl bejelen-
t6t a panasz, illetve bejelentés elintézésérdl szoban tajékoztattak, és az érintett a tajékoztatast tu-
domasul vette.

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

A panaszt és a kozérdeki bejelentést a beérkezéstSl szamitott harminc napon beliil el kell biralni.
(Az elbiralasi idS hosszabb is lehet akkot, ha a kivizsgalas ideje el6relathatdlag meghaladja a 30
napot. Etr6l azonban a panaszost, kozérdekil bejelentét irasban tajékoztatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezd szakaszokra bonthaté:
- a kivizsgalasért felelés személy meghatarozasa,
- a panasz, illetve k6zérdekl bejelentés dokumentumainak atadasa a kivizsgalast végzd ré-
szére,
- a panasz, k6zérdeki bejelentés varhaté kivizsgalasi idejének el6zetes felmérése,
- a panaszos, illetve a kozérdeki bejelentS értesitése a kivizsgalasi varhaté elintézési id6-
pontjardl - ha az elSrelathatolag meghaladja a benyjtasatol szamitott 30 napot,
- informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz,
- a tényallds tisztazasa a panasz, kozérdekl bejelentés valos, vagy vélt jellegének megallapi-
tasa,
- a tényallas és a dokumentumok tovabbitasa a jegyzonek.

A panaszt, kozérdeki bejelentés amennyiben annak tartalmabdl egyértelmlen megallapithato,
hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul, a tovabbiakban nem panaszként, kézérdekt
bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell kezelni.

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt, kozérdeka
bejelentést a panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart eredményei azt a tény-
allast tamasztjak ala, hogy az nem valos.

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabalytalansagok kezelési rendje sze-
rint kell folytatni akkot, ha a panasz, kozérdeki bejelentés nyilvanvaléan az utébbi korbe tartozik.



5.2.1. A kivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa

A panasz, illetve kézérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység sorin elsé lépés a kivizsgalasért fe-
lelGs személy, személyek meghatarozasa. Ezt a tevékenységet a jegyz6, személyes érintettsége ese-
tén a jegyzé helyettesitésére kijelolt személy végzi. A vezetS(k) érintettsége esetén a dontést a hi-
vatalon belill az e célra Jétrehozott panasz, kozérdeka bejelentés kivizsgalasi bizottsag hataskorébe
kell utalni.

A bizottsag névsorat az 1. szamu melléklet tartalmazza.
5.2.2. A panasz, illetve kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, illetve k6zérdekd bejelentés dokumentumainak atadasa soran at kell adni az tigyben ed-
dig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a k6zérdek( bejelentés dokumentumainak atadasa a jegyzo, valamint a jegyzit
helyettesité személy, illetve a bizottsag dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mellézni, ha azok olyan jellegliek, melyek meg-
semmisiilése aranytalan nagy hatrannyal jarna az onkormanyzat, illetve a Polgarmesteri Hivatal
szamara.

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

5.2.3. A panasz, illetve a kozérdekii bejelentés varhatoé kivizsgalasi idejének el6zetes fel-
mérése

A kivizsgalast végz6 feladta, hogy az érdemi munka elStt meghatarozza a panasz, kozérdekt beje-
lentés varhat6 kivizsgalasi idejét.

A varhat6 id6tartamot az ligyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatarozni:

- "'30 napon beliil kivizsgdlhatd, " vagy

- "30 napon til vigspdlbaté ki, a vigsgdlat virbatd idétartama ........ nap.".

A kivizsgalasi id§ tekintetében tapasztalati adatokra kell tamaszkodni.

wor

5.2.4. A panaszos, illetve k6zérdekii bejelent§ értesitése a kivizsgalasi vathat6 elintézési
id6pontjardl - ha az elGrelathatélag meghaladja a benyujtiastol szamitott 30 napot

A kivizsgalasért felel3s feladata, hogy az elérelathatdlag 30 napot meghaladé kivizsgalasi ideja pa-
naszok, illetve kézérdekil bejelentések esetében a panaszost, illetve bejelent6t irasban tajékoztassa
a kivizsgalas varhat6 hataridejérdl.
5.2.5. Informacidk beszerzése a tényallas tisztizasahoz
A panaszt, kozérdeki bejelentést ki kell vizsgalni.
A kivizsgalas soran, ha sziikséges

- 6ssze kell gyGjteni a Polgarmesteri Hivatalon beliili informacidkat,

- a rendelkezésre all6 adatokbdl be kell gyhjteni az informacidkat,

- az informacidkbol eld kell allitani a sziikséges adatokat,
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- szitkség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdekd bejelent6t,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kozérdeki bejelentés tartalmanak meg-
alapozottsaga tekintetében.

A tényallas tisztazasahoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kozérdekl bejelentéssel érintett
olyan személyt, csopottot, illetve csoport képviselSjét, stb., akinek feladatat, hataskorét a panasz,
kozérdeki bejelentés kozvetleniil érinti.

A panaszost, kozérdeki bejelentSt meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazasahoz sziikséges.

A panaszost, kozérdeki bejelentSt ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy meghallgatasra jelen-
jen meg. A panaszost, kozérdekd bejelentSt a meghallgatasra kételezni nem lehet, csupan tajékoz-
tatni arr6l, hogy a tényallas tisztazasahoz szitkséges a személyes meghallgatisa.

A panaszos, kozérdeki bejelentd meghallgatasirol jegyzokonyvet kell felvenni, és a jegyz6konyv
egy példanyat at kell a részére adni.

A tényillds tisztizasihoz szikség esetén szakértSt is be lehet vonni akkor, ha az adott teriilet spe-
cialis szakismeretet igényel.

5.6. A tényallas tisztdzdsa a panasz, illetve kozérdekii bejelentés valos, vagy vélt jellegé-
nek megallapitisa

A panasszal, kozérdek( bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt, hogy:
- valos, vagy
- vélt

panasz, illetve k6zérdekd bejelentés-e.

5.6.1. Valos panasz

Val6s a panasz akkor, ha a panaszos altal el6adottak
- megfelelnek a valosagnak, és
- a feltart valosag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Val6s panaszok esetében vizsgilni 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
- ismétl6dé-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tobb panaszos is lehetne.

A valds panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a panasz kivizsgalasa alapjan tovabbi ki-
vizsgalasra, felelGsséget tisztazo eljarasra sziikség van-e vagy sem.

5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrdl az 6nkormanyzat képvisel6-
testiilete, annak szervei, koztik a Polgarmesteri Hivatal kézvetleniil nem tehet, azaz:

- nem az eljard szerv helytelen magatartasukbdl, intézkedéseikbdl kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi elGirassal.



5.6.3. Valés kozérdekii bejelentés

Val6s a kozérdekt bejelentés akkor, ha
- a k6zérdeki bejelentésben kozolt allapot, koriilmény olyan, mely a telepiilés, illetve a te-
leptlés egy részének kozosségét negativan érinti, és ez a negativum orvosolhatd, illetve
megsziintethet6 helyi keretek kozott, pl.:
- olyan tigyfélfogadasi id6, amely miatt dolgozdk a hivatalos tigyeiket a sajat mun-
kaidejuk utan nem tudjak intézni,
- egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetésége, mely orvosolhaté lenne a
Hivatal honlapjan valé kézzététellel és letoltési lehetSséggel,
- a kozponti jogszabaly adta lehetoségeken belil a nem a helyi viszonyokhoz
igazod6 helyi rendelet helyi viszonyokhoz val6 igazitasa stb.

5.6.4. Nem valds kozérdekii bejelentés

Nem valos kozérdekd bejelentés az a bejelentés, amely olyan koriilményre mutat ra, melyek helyi
szinten nem orvosolhatéak, nem sziintethetéek meg a Hivatal és az Onkormanyzat altal, melyek-
re a helyi szerveknek nincs kézvetlen rahatasuk.

Ilyen lehet, pl.:

- a helyl munkalehetéségek hianya. Ezt az 6nkormanyzat kézvetlentl nem tudja megoldani, csak
kozvetetten tud hatni a gazdasagi szereplGkre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa a jegyz6nek

A tényallast a panasz, illetve a k6zérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetSen tovabbitani kell a jegy-
z6nek. Amennyiben a panasszal, kézérdek( bejelentéssel a vezetd érintett, a panasz, kozérdeki
bejelentés kivizsgilasanak eredményét a képviselo-testilettel is ismertetni kell.

A dokumentum tovabbitisinak célja,
- valés panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges felelGsségre vonas érdekében az
intézkedések megtétele,
- valos kozérdeki bejelentés esetén a kozérdekii bejelentésben szerepld korilmény meg-
szuntetése, orvoslasa,
- vélt panasz és nem valds kozérdekd bejelentés esetén a tajékoztatas.

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

A panaszkezelés célja, hogy:
- hozzajaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korilmények djboli el6fordulasa-
nak megel6zéséhez,
- a panasszal érintett tény, korillmény alapjan a megfelelS allapot helyreallitasra kertljon, a
szilkséges intézkedéseket megtegyek,
- a feltart egyén sérelem okai megsziintetésre kertiljenek,
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- a sérelem megfelelden orvoslasra keriiljon,
- felelésség megallapitasra keruljon,
- megfelels ellenérzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:
- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szamara olyan helyzetet, le-
hetGséget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, kériilmény megsziinjon),
- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felel6soket.

6.2. A kozérdekii bejelentés kezelése

A kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valos kozérdeki be-
jelentésekkel kapcsolatban kell.
A ko6zérdek bejelentés kezelésének célja, hogy:
- megszuntesse, illetve orvosolja a kozérdekid bejelentésben feltart - helyi kézosséget érin-
t6 - nem megfelel6 korilményt, helyzetet, allapotot
- a kozponti keretszabilyozason alapuld, vagy tisztin a helyi viszonyokra alapozott helyi
rendeletek a k6zérdekil bejelentés szempontjai alapjan felillvizsgalatra keriiljenek.

7. A panasz és kozérdeki bejelentés kezelésének dokumentalasi modja

A panasz, illetve a kozérdek( bejelentés kezelés soran a panasz, illetve kézérdekd bejelentés ikta-
tasatol kezdve a kezelés minden fazisit dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell Srizni.

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kozérdeki bejelentd a személyes ada-
tai ne keriiljenek tovabbitista, - kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kozérdeki bejelents kifeje-
zetten hozzajarult.

A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetden az érintetteket haladéktalanul érte-
sitent kell.

Az értesités soran tajékoztatni kell a panaszost, illetve a kozérdekd bejelent6t
- valés panasz, illetve kozérdeki bejelentés esetén a megtett intézkedésekr6l,
- vélt panasz, illetve kozérdek(l bejelentés esetén az intézkedés mell6zésérdl, valamint an-
nak indokaitdl.

Az értesités modjai a kovetkezSk lehetnek:
- irasban,
- szOban.

ftisban kell a panaszost vagy a kozérdekd bejelentSt értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha

- sz6beli tajékoztatast nem kapott, vagy

- szobeli tajékoztatast kapott, de a tajékoztatast nem vette tudomasul.

Akkor kell egy szdbeli tajékoztatist tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatasrdl sz616 jegy-
z6konyvben az érintett a tudomasul vételt alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelelGen kell megorizni.



8. A panaszos, kozérdekii bejelentd részére biztositott védelme

A panaszost vagy a k6zérdekd bejelent6t nem étheti hatrany a panasz vagy a kozérdekd bejelentés
el6terjesztése miatt.

A panaszos, illetve kézérdeka bejelentd ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellendrzéséért a
jegyzo, érintettsége esetén a helyettese és a polgarmester egylittesen felelGs.

Ha a panaszos vagy a kézérdekd bejelent6 rosszhiszem, és dontd jelentéségh valotlan informa-
ciot koézolt és

- ezzel bincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalé korilmény meriil fel, személyes ada-
tait az eljaras lefolytatasara jogosult - hataskorrel és illetékességgel rendelkezé - szerv vagy sze-
mély részére at kell adni,

- megalapozottan valészinisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatisara jogosult szervnek vagy sze-
mélynek kérelmére at kell adni.

9. A panasz, kézérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendje

A Polgarmesteri Hivatal szamara jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok és a kézérdekd be-
jelentések kivizsgalasat kovetden kiilon figyelmet forditson a megel6zési tevékenységre.

A megelézési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkormanyzathoz - ide értve a képvisel-
testiilet szerveit, koztik a Polgarmesteri Hivatalt - ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, azaz
sz(njon meg az ok, ami a panaszt, kézérdekd bejelentést eléidézte.

A panasz megel6zési tevékenység korébe tartozé feladatok:
- a megelGzési lehetGség feltarasa,
- a megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelos, hataridé kitGzése,
- a panasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kévetése,
- a megelGzési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa, mikodtetése,
- beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol.

A kozérdeka bejelentés megel6zési tevékenység korébe tartozé feladatok:
- 2 helyi kozosséget, illetve annak meghatarozott csoportjait érinté dontések el6tt tajéko-
z6das, véleménykutatas, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kézmeghallatas, illetve egyéb lakossagi forum megtartasaval a helyi ér-
dekek, sajatossagok megismerése,
- a helyi igény és érdekfelmérés adatinak Gsszegzése és felhasznalasa a helyi dontések meg-
hozatalakot.

9.1. A megelGzési lehetGség feltarasa
A panasz megelSzési tevékenység elsé fontos feladata annak megallapitasa, hogy a panasszal kap-
csolatban van-e lehetGség panasz megelSzési tevékenységre, vagy a panasz jellege miatt arra nincs

mod.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében megelézhetoek, meg
kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.
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A kozérdekid bejelentés esetében is fontos annak feltarasa, hogy a kézérdekii bejelentés esetén
van-e, lett volna-e megelzési tevékenység. LehetSség szerint meg kell hatarozni a megfelel6
megel6zési feladatokat.

9.2. A megeldzési tevékenység meghatarozasa, felelSs, hatarid6 kitlizése

Az Gjboli panaszok, kozérdeki bejelentések megelézésének lehetoségekor feltart megelézési lehe-
téségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményességik szempontjabol, majd a leghatékonyabb
eszkozoket kell alkalmazni.

A jegyz6, - illetve a panasz, kozérdekil bejelentés kezelésben felelGsséget visel6 személy, bizottsag
- feladata, hogy meghatarozza pontosan a panasz, kézérdekd bejelentés megelSzési 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 kozérdekil bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefiiggd intézkedések nyomon ko-
vetése a jegyzo, illetve a panasz és kozérdekl bejelentés kezelésben felelGsséget viselé személy,
bizottsag feladata.

A nyomon kévetés soran:
- nyomon kell kdvetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasanak helyzetét (hol
tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonl panasz, illetve kozérdekt bejelentés tételi lehetéségeket,
- értékelni kell a panasz, illetve kozérdekh bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megelGzési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatiasa, mikodtetése

Amennyiben lehet6ség van a panasz és kozérdeki bejelentés kezelés soran térekedni kell a meg-
elézés érdekében az Onkormanyzat, illetve a Polgarmesteri Hivatal miikédésében, miikédési
rendjében 1Gj ellendrzési pontok beiktatasira, lehetéség szerint harmonizalva a Polgarmesteri Hi-
vatalban foly6 FEUVE tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel6zési tevékenységrol

A panasz és kozérdeki bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell keriteni a
megel6zési tevékenységgel Osszefliiggd beszamoltatasra, killondsen annak hatékonysagara.
Amennyiben a megelGzési tevékenység a beszamoltatas soran nem mindsiil megfelelének, java-
solni kell a megel6zési tevékenység Gjboli elvégzését.

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

csolodnak. A panasz és kozérdekid bejelentés kezelési tevékenység legfobb iranyitoja a jegyzo, aki
e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, személyre is atruhazhatja.
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A jegyz6 felelGssége, hogy
- a Polgarmesteri Hivatal szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a bels6 szabalyoknak
megfelelden miikodjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisérésre keriiljenek,
- az 6nkormanyzat milkodését biztositd képviselGtestilet, a bizottsagok tevékenysége is
megfeleljen a jogszabalyoknak,
- a valos panaszok és kozérdekl bejelentések megfelels modon kezelésre keriiljenek, a
sziikséges intézkedések megsziilessenek, a panaszok és a kozérdeki bejelentések alapjan
feltart problémak orvosolva legyenek.

A panasz, kézérdekt bejelentést atvevé dolgozo felelGssége, hogy

- a panaszt, kozérdeka bejelentést iktatista tovabbitsa,

- a szébeli elétetjesztésrdl jegyzGkonyvet vegyen fel, annak egy példanyit az elSterjesztének atad-
ja, masik példanyat iktatasra tovabbitsa,

- a szobeli elGterjesztot tajékoztassa a jogairdl.

11. A panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos
tajékoztatasi feladatok

A panaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat el kell latnia:
- a jegyzonek,
- a polgarmesternek, valamint
- a panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasi bizottsagnak.

Az onkormanyzat képvisel6-testuletét, bizottsagat, illetve a Polgarmesteri Hivatal megitélését, és
mikodését kozvetlenill érinté panaszokrdl és kozérdekl bejelentésekrdl, valamint a kivizsgalas
eredményeirdl a képviselo-testiiletet tajékoztatni kell.

Amennyiben adott panasz, kézérdekl bejelentés a képviselS-testiileti hataskorbe tartozé dontés-
sel (6nkormanyzati rendelettel, illetve hatirozattal) figg Gssze, etre fel kell hivni a képvisels-
testtilet figyelmét.

A képviselS-testillet szamara a jegyz$ évente koteles Osszesité beszamolét késziteni az adott év-
ben regisztralt panaszokrdl és kozérdekd bejelentésektdl, valamint azok kivizsgalasanak eredmé-
nyérdl.

Tajékoztatasnak ki kell tetjednie:

- a panaszokkal kapcsolatban:
- panaszok szamarol,
- a vélt és valos panaszok aranyardl,
- a valés panaszok jellegérdl, tartalmarol
- a panaszkezelési tevékenység eredményérol.

- a kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
- k6zérdeka bejelentések szamarol
- a vélt és valos kozérdekd panaszok aranyardl,
- a valés kozérdekh panaszok teriileteir6l
- a kozérdekd bejelentés kezelés eredményérdl.

12. A panaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben bet6ltott szerepe

A panaszok és a kozérdekl bejelentések, valamint a kivizsgalasi eredményeket figyelembe kell
venni a dolgozdi teljesitményértékelés soran.
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A panaszokat és kozérdek( bejelentéseket és kivizsgalas eredményeit csoportositani kell annak fi-
gyelembevételével, hogy azok mely dolgozdi csoporthoz, igazgatasi aghoz, esetleg személyhez
kapcsolédnak.

A dolgozdk, illetve az igazgatasi csoportok teljesitmény kovetelményeibe a kivizsgalas eredmé-
nyének fiiggvényében kell nagyobb, illetve kisebb figyelmet szentelni az érintett teriiletek meg-
szuntetésére, a kifogasolt helyzet, tény, korilmény megszintetésére, illetve ezek ellenérzésére.

13. A valés panaszok, kézérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsé ellenérzési terve elkészitése el6tt az 6nkormanyzat Belsé Ellendrzési kézikonyve
alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell hasznalni a panasz, kozér-
dek bejelentés kivizsgalasok eredmeényeit, s a panasszal, kozérdekd bejelentéssel érintett terilete-
ket kockazat szempontjabol magasabbra kell értékelni.

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

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

A dokumentalds rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok, kézérdeki bejelentések koz-
lési, megjelentési formai szetint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokr6l a szdbeli panaszokrdl és kozérdekd bejelentésekrdl, me-
lyek egyéb uton nem dokumentalhatéak, illetve nem dokumentaltak.

A radibban, televizidban sugirzott panasz, illetve kézérdeki bejelentés értékkel biré adasokat le-
hetSség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell készitent.

Az interneten megtalalhat6é panaszokrdl, kozérdekii észrevételrdl a megjelenés helyére valéd hivat-
kozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetGség van, az egész anyagot rogzitent kell.

Az irasban megjelent panaszokat, kozérdeki bejelentéseket killon dokumentalni nem sziikséges.

A panasz, k6zérdekl bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétleniil ki kell térni a kovetke-
z8kre:

- a panasz, kozérdeki bejelentés targya, témaja,

- a panasszal, kozérdekd bejelentéssel érintett 1d6szak, id6pont,

- a panasszal, kozérdekd bejelentéssel érintett szetv, személy, csoport, tevékenység,

- a panasztevo, kézérdeki bejelentd,

- a panasz, kozérdekd bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrol, kozérdekii bejelentésekrdl készult irasos dokumentumokat a Polgarmesteri Hiva-
tal iratkezelési szabalyzata szerint kotelezéen iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kdzérdek@ bejelentés jellege indokolja, a Hivatal, illetve az Onkor-

manyzat képviselS-testiilete, bizottsaga, polgarmestere donthet gy, hogy a nem hivatalos panaszt
és kozérdekl bejelentést ugy vizsgilja ki, mintha az a hivatalosan érkezett volna.
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15. A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos elGirdsok
A panaszokat és a kézérdek( bejelentéseket az iktatasukat kovetSen nyilvantartisba kell venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kévetkezSket:
- sotszam,
- iktatdszam,
- panasz és kozérdekd bejelentés targya, témaja,
- a panasszal, kdzérdekd tevékenységgel érintett szerv, személy, csoportt, tevékenység,
- a panasztevé és bejelent6 adatai,
- a panasz, kozérdeki bejelentés valos és nem valds statusza,
- valds panasz €s kozérdekil bejelentés kivizsgalasanak adatai (felel6s, vizsgalat kezdd és
befejezé idSpontja, megallapitasok),
- a kivizsgalastol valo tajékoztatas idSpontja,
- a panasz és kézérdeki bejelentés kezelés adatai,
- a panasz és kozérdeki bejelentés megel3zés adatai.

A nyilvantartast a jegyzé altal kijel6lt személy vezeti.

16. ZAar6 rendelkezések

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

A szabalyzat 2020. januar 1. napjan 1ép hatalyba, s rendelkezéseit a szabilyzat hatalyon kiviil he-
lyezéséig kell alkalmazni.

Szigetmonostor, 2019. december 12.

dt. Vaczd — Tanczos Szilvia
jegyz0
A GET
d ':i"'L ; J‘l'."J

) = N

14



1. szam( melléklet

A panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsag

A Polgarmesteti Hivatal jegyzje a kovetkezd személyeket jelolom ki a Panasz és kozérdekd beje-
lentés kezelési szabélyzatban meghatarozott, kivizsgilasi bizottsag hataskorébe tartozé feladatok
ellatasara:

DIiZOttSAg VEZELOJE: ssususcnsssssmusssssssmmssascassessisnnassssssassssnsassaonssvsmsss (név és munkakor)

bizottsagi tag: i s (név és munkakor)

bizottsagi tag: visisasass s esssessssssisans: (NEV €5 munkakor)

bizottsagi tag: iR R (NEV és munkakor)
Kelt, s S €V e hé .....nap

jegyzo

Zaradék:

A fenti kijelolést a mai napon tudomasul vettem:

| ) [ ————————— ) eeenrennees EV v hé ....nap
bizottsag vezetdje bizottsagi tag
bizottsagi tag bizottsagi tag
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2. szamu melléklet

Megismerési nyilatkozat

név beosztas datum alairas

Molnér Zsolt polgarmester 2‘9{ b “)N T (.“‘Q-:’&5 ............

O~ e o
Tim Anita adminisztrator LY ' LY. &/ Q ................

Garda Enikd adétigyi eléad6 Ao OMU{{ ...... Q0
Szilagyi Szabina igazgatasi el6ado Joid e }\\

D, (
Dudasné Ulrich Maria  gazdaségi tigyintézo 30{‘342(9»- \(Dmu

)16 T 2
Ballané Nagy Gabriella pénziigyi el6adéd 2"’!0}2"2 \/

Szalai Zoltanné pénziigyi eldado 08 (IR N s coree O

Lukacs Gyorgyné koztertilet-feltigyeld /017 /2{‘2 ............. /4"&;' o
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