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L
ALTALANOS RESZ
1. A SZABALYZAT HATALYA ALA TARTOZO SZERVEZETEK

A szabalyzat hatdlya kiterjed a Hévizi Polgdrmesteri Hivatalra, és a gazdalkodasi kdrébe
utalt alabbi koltségvetési szervekre, intézményekre (tovabbiakban: Intézmeények):

1. A polgarmesteri hivatalt létrehozo és fenntarté 6nkormanyzatra:
— Héviz Varos Onkormanyzat

2. Az Onkormanyzat altal alapitott, és fenntartott, oOnallban mikédo koltségvetési
szervekre:

— Héviz Varos Onkormanyzat Gazdasagi Miiszaki Ellaté Szervezete
—  Brunszvik Teréz Napko6zi Otthonos Ovoda

— Teréz Anya Szocidlis Integralt Intézmény

— Grof . Festetics Gyorgy Muvelodési Kézpont, Varosi Konyvtar és Muzealis
Gylijtemény

2. A SZABALYZAT JOGSZABALY! FORRASA

- A panaszokrol és a kozérdekil bejelentésekrol szolo 2013, évi CLXV. térvény
(tovabbiakban: Panasztorvény).

3. A SZABALYZAT CELJA

A szabalyzat célja, hogy a Panasztdrvényben foglalt eljarasi szabalyok jogszerii és hatékony
alkalmazasa céljabdl az Intézmények szervezeti egységének ligyintézése soran a bejelentok
panaszainak ¢s kozérdeki bejelentéseinek eléterjesztésére, vizsgalatara, érdemi elintézésére
vonatkozo eljarasokat meghatarozza.

4. A SZABALYZAT HATALYA
A szabalyzat személyi hatalya kiterjed:

= Az Intézmények Aaltal foglalkoztatottakra (koztisztviselok, kozalkalmazottak,
munkavallalok), mint Gigykezeldkre (tovabbiakban: ligyintézé),

= valamint a panaszosra ¢s kdzérdeki bejelentdre (tovabbiakban: bejelentd).

A szabalyzat targyi hatalya kiterjed:
» az Intézményekhez érkezett azon beadvanyokra terjed ki, amelyek a Panasztorvény
rendelkezéseinek megfeleléen panasznak vagy kdzérdekii bejelentésnek mingsiilnek,
* nem terjed ki a birdsagi vagy kozigazgatisi eljards hatalya ala tartozo ligyekkel
Osszefliggésben benyujtott beadvanyokra, kérelmek, egyéb iratokra.
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5. ERTELMEZO FOGALMAK
E szabalyzat alkalmazasa soran:

Panasz:

Olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, ¢s elintézese
nemn tartozik mas - igy kiillondsen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz
Javaslatot is tartalmazhat.

Kizérdekii bejelentés:

Olyan korilményre hivja fel a figyeimet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése a
kozdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekll bejelentés javaslatot 1s
tartalmazhat.

Panasz és kizérdekii bejelentéssel kapcsolatos eljaras:

Olyan eljaras, amelyben az eljaré szervezeti egységnek a feladata, hogy a panaszban, illetve
bejelentésben foglaltak kivizsgalasat kdvetden a megtett intézkedésekrdl vagy az intézkedés
melldzésének indokairdl az érdekelteket értesitse.

6. ELJARASI ALAPELVEK

Az Intézményekhez ¢érkezd panaszt jelen szabalyzatban foglaltak szerint, a
Panasztdrvényben foglaltakkal 6sszhangban kell kivizsgalni.

A bejelentét nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdeki bejelentés megtétele miatt,
Ebben kivétel csak a jelen szabalyzat 11. fejezet 7. pontban ismertetett koriillmény.

Az eljaras lefolytatasara és az ligy kivizsgalasara kijelolt személynek (tovabbiakban: eljaro
szemely) a panasz ¢és bejelentés vizsgalata soran, minden esetben elfogulatianul,
targyilagosan, koriltekintéen és a tole elvarhatd segitokészséggel kell eljarnia.

A kivizsgélt panaszra és bejelentésre tett irasbeli valasznak hataridoben kell elkésziilnie,
megfogalmazasa pontos és kozérthet kell, hogy legyen.

1I.
KEZELESI ELJARASOK RENDJE

1. BEJELENTES BENYUGJTASANAK MODJA

Panasszal és kozérdeku bejelentéssel barki fordulhat az Intézményekhez a meghirdetett,
kozzétett kozponti elérhetdségeken az alabbi lehetdségek barmelyikét hasznalva:

— személyesen tigyfélfogadasi idében.

— szoban telefonhivassal,

— irasban postai uton, vagy elektronikus levelezéssel.

A panaszt és a kozérdeku bejelentést az 1. szamu melléklet szerinti bejelentésre szolgald
drlappal, vagy az abban foglalt tartalom lehet irasban benyujtani.
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A panasz és a kézérdekii bejelentés szoban, személyesen is megtehetd, de ebben az esetben
az lgyintéz0 a 2. szdmu melléklet szerinti, vagy az abban foglalt tartalommal
jegyz6konyvbe foglalja azt és a bejelentd szamara masodpéldanyban atadja.

Telefonon térténd panasz és kizérdeki bejelentés esetén a bejelentot tajékoztatni kell, hogy
a beszélgetés tartalmardl feljegyzés készil a 2. szdmu melléklet szerinti jegyzOkonyv
segitségével, amelyet a hivast fogado ligyintézé koteles elkésziteni. A feljegyzés masolatat
el kell kiildeni a bejelent6tol kért és az altala megadott elérhetségre és modon.

Ha a panaszt ¢s a kozérdekil bejelentést torvényes képviseld vagy meghatalmazott utjan
irasban nyjtjak be, az eljaré személy a képviseleti jogosultsagot megvizsgalja. A benyujtott
dokumentumon fel kell tintetni a bejelenté bejelentéshez sziikséges adatain kiviil a
torvényes képviseld vagy meghatalmazott sziikséges adatait is, tovabba csatolni kell a
képviseleti jogosultsag megfeleld igazolasat is, amely lehet kdzokirat, vagy teljes bizonyitd
ereji maganokirat.

2. BEJELENTES VIZSGALATANAK MEGINDITASA

Az Intézményekhez érkezé, vagy az lgyintézok altal atvett. jegyzokonyvbe foglalt
bejelentéseket at kell adnt az Intézmények vezetdinek.

Az Intézményekkel vagy a gazdalkodasi tevékenységiikkel kapcsolatos panaszt és
koézérdekii bejelentést az Intézmények vezetdi megvizsgaljak, és amennyiben megallapitjak,
hogy az panasznak vagy kozérdeki bejelentésnek mindsiil, kijelslk az iigyben eljard
személyt.

Az Onkormanyzat altal fenntartott koltségvetési szervek tevékenységével vagy azok
vezetOivel kapcsolatos bejelentéseket a polgarmester szamara is tovabbitani kell.

Ha a bejelentést azonosithatatlan személy tette, de az eljaras meginditasara jogosult vezetd
megitélése szerint a panasz vagy a kozérdeki(l bejelentés alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal, akkor a panaszt vagy kozérdekii bejelentést az Intézmények
megvizsgaljak.

3. BEJELENTES VIZSGALATANAK MELLOZESE

A korabbival azonos tartalmi. ugyanazon bejelenté altal tett ismételt panasz vagy
kozérdekii bejelentés vizsgalata melldzhetd.

A vizsgalat mell6zheté akkor is, ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy
mulasztasrol valo tudomasszerzéstol szamitott 6 hénap utan terjesztette eld panaszat.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul pedig az
eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Ha a tdrvényes képviselé vagy a meghatalmazott a képviseleti jogosultsagat nem
megfelelden igazolja. akkor a kivizsgalds mellozhetd.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekd bejelentés vizsgalatat az
Intézmeények mellézik.
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4, ELBiRALAS HATARIDEJE

A panaszt és a kozérdekii bejelentést — ha térvény eltéréen nem rendelkezik — a
koriilmények altal lehetéve tett legrévidebb idon beliil, legfeljebb a bejelentés beérkezésétdl
szamitott 30 napon beliil kell kivizsgalni, elbiralni.

Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elore lathatolag 30 napnal hosszabb ideig tart, errdl a
bejelentot tajékoztatni kell a hosszabbitasi koriilmények, adatok megadasaval.

A vizsgalat idotartama a 3 hénapot nem haladhatja meg.

5. AZ ELBIRALAS RENDJE

Az eljaré személy a panaszost vagy a kozérdeki bejelentét meghallgatja. ha azt a panasz
vagy a kozérdeki bejelentés tartalma sziikségesse teszi,

A panasz, kozérdekil bejelentés kivizsgilasa soran az eljaré személy az Intézmények mas
szervezeti egységétol, illetve egy szervidl iratok, adatok rendelkezésre bocsatasat kérheti. A
vizsgalat torténhet dokumentumok tanulmadnyozasaval, az érintettek jegyzokonyvbe foglalt
meghallgatasaval, feljegyzések beszerzésével,

A panaszrol, kozérdeki bejelentésrol az érintett foglalkoztatottat, egyéb alkalmazottat
tajékoztatni kell. Az eljaré személy az érintettdl irasbeli, szébeli tajékoztatast, igazold
Jelentést kérhet. Az érintett fethivas hianyaban is jogosult 8 napon beliil irasbeli észrevételeit
megtenni, illetdleg a panasszal, kozérdekd bejelentéssel Gsszefiiggésben allaspontjat
kifejteni, vagy jegyzokonyvi meghallgatasat az elbiralasra jogosulttol kérni.

Az eljarasban figyelemmel kell lenni a bejelentd védelmére. A panasszal, kozérdeki
bejelentéssel érintett személy esetében az eljaré személy kiemelt felelosséggel tartozik a
bejelentd személyes adatainak az adatvédelmi szabalyoknak megfeleld kezeléséért, tovabba
az informdacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szolo 2011, évi CXIL
torvény rendelkezéseinek megtartasaért.

6. INTEZKEDESEK AZ ELBIRALAST KOVETOEN

A vizsgalat befejezésekor az Intézmények - a mindsitett adat, illetve torvény alapjan tizleti.
gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsilé adat kivételével - a megtett intézkedésrol vagy
annak mellézésérdl - az indokok megjeldiésével a bejelentdt haladéktalanul értesiti.

Az irasbeli értesités mellozhetd, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés elintézésérol a
panaszost vagy kiozérdeki bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul
vette. E tényt rovid feljegyzésben rogziteni sziikséges.

A panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell
— ajogszerll vagy a kzérdeknek megfelel$ allapot helyredllitasarol, illetve
— az egyébként szitkséges intézkedések megtételérdl,
— a feltart hibdk okainak megsziintetésérol,
— az okozott sérelem orvoslasarol és

— indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol,

Hatalyos: 2021. november 1. — Verzid 1.0 6 /15



PANASZOK KEZELESE Hévizi Polgarmesteri Hivatal

7. BEJELENTO VEDELME

A panaszos vagy a kozérdeki bejelentd személyes adatai csak a panasz vagy a kozérdekii
bejelentés alapjan kezdemeényezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkez6 szerv részére
adhaték at, ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai
tovabbitasahoz a panaszos vagy a kézérdekii bejelentd egyértelmien hozzajarult a 3. szdmu
melléklet szerint. A panaszos és a kozérdekil bejelentd személyes adatai egyértelmi
hozzajarulasa nélkiil nem hozhaték nyilvanossagra.

Ha az Intézmények szamdra nyilvanvaloéva valik, hogy a panaszos vagy a kozérdeki
bejelentd rosszhiszemilen. dontd jelentdség(i valdtlan informaciot kozolt, a panasz vagy a
kozérdekii bejelentés elbiralasat megalapozo vizsgélatot intézkedés mell6zésével befejezheti.

Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos vagy a kozérdeki bejelentd rosszhiszemiien, donté
jelentdségu valétlan informaciot kozolt és

a) ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald korilmény meriil fel,
személyes adatail az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at
kell adni,

b) alappal valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatasara
jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

IIl.
ZARO RENDELKEZES

A Panaszok és kézérdekii bejelentések kezelése szabalyzat 2021. november 1. napjan 1ép
hatalyba.

Egyidejileg a Hévizi Polgarmesteri Hivatal dltal kiadott 2020. marcius 30. napjan kelt
Kozérdekii bejelentések és panaszok kezelésének rendje szabdlyzat hatdalya megsziinik.

Gondoskodni kell arrél, hogy a szabalyzatban foglalt el¢irdsokat a polgarmesteri hivatal és
az intézmények érintett munkatarsai megismerjék, annak tényét a szabalyzathoz csatolt iven
alairasukkal igazoljak.

Héviz, 2021. oktdber 29.

. Héviz
Polgarmesteri Hivatal Varos Onkormanyzat
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MELL];I;LETEK
1.szamu melléklet; Panasz és kozérdekii bejelentésre szolgalo lrlap
2.sz&mu melléklet: Jegyzbkonyv — szobeli panasz és kozérdekil bejelentés
felvételérol
3.szamu melléklet: Hozzajarulas — a panasz €s a kozérdeki bejelentés személyes

adatot tartalmazo részének tovabbitasahoz, kezeléséhez
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MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Panaszok és a kozérdekii bejelentések kezelése szabalyzatban foglaltakat megismertem.
Tudomasul veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok

betartani.

1. HEViZ VAROS ONKORMANYZAT

Név

Beosztas

Kelt

Alairas

Hatalyos: 2021. november 1. - Verzié 1.0
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2. HEVIZI POLGARMESTERI HIVATAL

Név Beosztas Kelt Alairas
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3. HEVIZ VAROS ONKORMANYZAT GAZDASAGI, MUSZAKI ELLATO SZERVEZETE

Név Beosztas Kelt Alairas
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4. BRUNSZVIK TEREZ NAPKOZI OTTHONOS OVODA

Név Beosztas Kelt Alairas
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5. TEREZ ANYA SZOCIALIS INTEGRALT INTEZMENY

Név Beosztas Kelt Alairas
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6. GROF 1. FESTETICS GYORGY MUVELODESI KOZPONT, VAROSI KONYVTAR ES MUZEALIS
GYUJTEMENY

Név Beosztas Kelt Alairas

Hatalyos: 2021. november 1. - Verzio 1.0 18 /22



PANASZOK KEZELESE Hévizi Polgarmesteri Hivatal

Név Beosztas Kelt Alairas
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1. szamu melléklet

PANASZ ES KOZERDEKU BEJELENTESRE
SZOLGALO URLAP *

Cimzett:
1 Eljarasra jogosult
szervezet:
Erintett szervezeti egyseég:
Bejelentd
Neve:
Lakcime:
IL
Teletonszama:
E-mail cime:
Ertesités modja:
Bejelentés alapjaul szolgalé események észlelésének:
IIL. Helye:
Ideje:
Bejelentés rovid dsszefoglalasa:
Iv.
Bemutatott, csatolt iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok:
A\
Kelt: ..., L 20

bejelentd

* Az Intézménynek megkiilditt bejelentést célszerii tértivevényes vagy ajanlott killdeményként feladni.
E-mailben megkildétt bejelentésrdl kérjen beérkezési visszaigazolast,

Az Intézménynek a bejelentés kézhezvéielét kiovetden 30 nap all rendelkezésre, hogy az lgyet érdemben
megvizsgilja és a bejelentéssel kapcsolatos allaspontjat, illetve intézkedéseit indoklassal az iigyfélnek irasban
megkiildje.

Hatalyos: 2021. november 1. — Verzio 1.0 20 /22



PANASZOK KEZELESE Hévizi Polgarmesteri Hivatal

2. szamu melléklet

JEGYZOKONYV

PANASZ ES KOZERDEKU BEJELENTES
SZOBELI FELVETELEROL

Bejelenté
Neve:
| Lakcime:
' Telefonszama:
E-mail cime:
Ertesités médja:
Bejelentés alapjaunl szolgalo események észlelésének:
IL Helye:
Ideje:
Bejelentés rovid osszefoglalasa:
111.
Bemutatott, csatolt iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok:
IV,
Kapcsolédoé folyamatban lévé iigy iktatészama:
V.
Kelt: ..., 20

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

bejelentd eljaro szemely
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3. szamu melléklet

HOZZAJARULAS
a panasz vagy a kozérdekii bejelentés személyes adatot tartalmazo részének tovabbitasdhoz,
kezeléséhez
AUBT Ot e e e
................................................ (panaszos, kozérdekii bejelentd  neve. cime)

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

(panasz. kozérdekii bejelentés cimzettjének  megnevezése) 20 ... tett

.......................................................................... targyban benyujtott panaszom,
kézérdekii bejelentésem tigyében kijelentem, hogy annak a
.................................... R A AR R e e S SR T s s e MDYV THETEDY

attétele esetére a szemelyes adataimnak a megkiildéséhez és kezeléséhez hozzdjarulok.

TR v B s viinesaemaisniaes orns DI s o nap

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

tgyfel alairasa
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