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, . ABALATONALMADI POLGARMESTERI HIVATAL o
PANASZ ES KOZERDEK( BEJELENTES KEZELESEROL SZOLO SZABALYZATAROL

A helyi onkormanyzatok és szerveik, a koOztarsasagi megb|zottak valamint egyes centralis
alarendeltségli szervek feladat- és hataskoreirdl sz6l6 1991. évi XX, tdrvény 140.§ (1) bekezdés C)
pontjaban meghatédrozott hataskoromben eljdgrva a Balatonalmadi Polgarmesteri Hivatal
panaszkezelési szabdlyzatdt az aldbbiak szerint hatdrozom meg.
Az allamhaztartasrél szol6 2011. évi CXCV. térvény 6/C.§ (1) bekezdése alapjan Balatonalméadi Varos
Onkormanyzata bevételeivel és kiaddsaival kapcsolatban a tervezési, gazdalkodasi, ellendrzési,
finanszirozasi, adatszolgaltatasi és beszamolasi feladatok ellatasardl a Balatonalmadi Polgarmesteri
Hivatal gondoskodik.
Fentiekbél eredden ezen szabalyzat hatdlya a kdvetkezd koltségvetési szervekre/jogi személyekre
terjed ki:

Balatonalmadi Varos Onkorményzata

Balatonalmadi Polgarmesteri Hivatal

(a tovabbiakban: fent felsorolt szervek).

Balatonalmadi Polgarmesteri Hivatalban (a tovabbiakban: a Hivatal) — az 6nkormanyzattal, valamint
a Hivatallal kapcsolatban keletkezett panasz és kdzérdek( bejelentés kezelésével kapcsolatban -
figyelembe véve a panaszokrdl és a kozérdek(i bejelentésekrdl sz6ld 2013. évi CLXV. torvény
rendelkezéseit - a kdvetkezdket hatarozza meg:

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy meghatérozza
o a panasz és kozérdekl bejelentés fogalmat, értelmezését,
e a panasz, kozérdekli bejelentés benyUljtdsanak és dokumentalas rendjét,
» a panasz, kdzérdekl bejelentés kivizsgalasanak mell6zésére vonatkozé szabalyokat, .
e a panasz, kozerdek{ bejelentés kivizsgalasanak szabalyait,
e a panasz, kdzérdekl bejelentés kezelési rendjét,
e a panasz €s kozérdek( bejelentés kezelés dokumentaldsi modjat,
e a panaszos, kdzérdekil bejelentd részére biztositott védelmet,
» a panasz, kdzérdek(l bejelentés megel&zési tevékenység eljdrasrend;jét,
e apanasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és feleldsségi koroket,
e a panaszokkal és kozérdek(i bejelentésekkel kapcsolatos tdjékoztatasi feladatot,
» a panaszok, kdzérdekl bejelentések teljesitményértékelésben betdltdtt szerepét,
e avalds panaszok, kozérdekli bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatat,
e apanasz és a kdzérdek( bejelentés nyilvantartdsba vételével kapcsolatos elSirdsokat.

2. A panasz és a kozérdekii bejelentés fogalma
1. A kozérdekl bejelentés olyan korulmenyre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illet8leg

megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgadlja. A kézérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.



2. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, elintézése
nem tartozik mas- igy klilonGsen birdsagi, kozigazgatasi - eljards hatdlya ala és elbiralasara a
birosagok igazgatasara vonatkozo szabalyokat kell alkalmazni. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
A panasz alatt érteni kell minden olyan negativ észrevételt, bejelentést amely

o az Onkormanyzattal,

e a Hivatallal,

e az Onkormanyzat altal ellatott feladatokkal- bele értve az énkormanyzat intézményeit is

Osszességében negativ megallapitast, kifogast fogalmaz meg.

3. A panasz, kozérdekii bejelentés benytjtasanak és
dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasa

Panasz és kozérdek({i bejelentés benyljtasara barki jogosult. Panasz és kozérdekl bejelentés
benyujtasara nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az igy érinti.
A panasz és kozérdekii bejelentés benyuditasanak helye
A panaszt és kdzérdek(l bejelentést az eljarasra jogosult szervhez kell el6adni.
Az eljarasra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kozérdek( bejelentés targydban eljarhat.
Amennyiben a Hivatal nem,

o a Hivatal illetve az Onkormanyzat KépviselG-testiilete, tovabba

e mas Képviseld testiileti szervezi (polgarmester, bizottsag, jegyz0, tarsulas)
Feladat-és hataskorébe, illetve illetékességi kirébe tartozik a panasz vagy bejelentés, akkor azt 8
napon bellil at kell tenni az eljarasra jogosult szervhez.

3.2. A panasz és kozerdekii bejelentés dokumentalas rendje

A széban elGterjesztett panaszt és kozérdek(i bejelentést irasba kell foglalni. Az irasba foglalas
formaja a jegyzOkonyv, amelynek egy példanyat at kell adni a panaszosnak, illetve bejelentonek.
Az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en iktatni kell

e azirasban benyuijtott panaszt és kdzérdek( bejelentést,

e azt a jegyzOkonyvet, mely a szdéban elGterjesztett panasz és kozérdek{ bejelentés alapjan

kerlilt felvételre.

Az iktatasnak a panasz és kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos hataridok betartasa miatt is nagy
jelentésége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kdzérdekli bejelentés kivizsgalasara a panasszal, kozérdek(i bejelentéssel ¢sszefiliggd
targykorben eljrasra jogosult szerv a koteles.

A Hivatal az el6z0ek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illetve kozérdek(i bejelentés
targykore alapjan eljarasra jogosult-e, és ezen tul illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben a Hivatal a hataskore és vagy illetékesség hidnyat észleli koteles a panaszt, illetve
kozérdek( bejelentést 8 napon belll attenni a hataskorrel és illetékességgel rendelkezo szervnek.
Az (igy attételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kdzérdek(i bejelenttt is.

Ha a kozérdek( bejelentés jogszabaly megalkotasara, illetve moddositasara irdnyuld javaslatot
tartalmaz, és a jogalkotas nem a helyi dnkormanyzat hataskorébe tartozik, akkor a javaslatot meg
kell kiildeni a jogalkotoi hataskorrel rendelkez6 személy, vagy szerv részére.

4. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak
mell6zése és vizsgalat nelkiili elutasitasa
4.1. A kivizsgalas mellozése

4.1.1. A panaszt, kozérdek( bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
a) a panasz, kozérdek(i bejelentés a korabbival azonos tartalmd,
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b) ugyanazon panaszos vagy kizérdek( bejelentd altal tett ismételt,

c) a panaszt vagy kozérdek(i bejelentést azonosithatatlan személy tette,

d) a panaszos, bejelentd6 a sérelmezett tevékenységrl vagy mulasztasrél vald
tudomasszerzéstdl szamitott hat hénap utdn terjesztette el a panaszat, kozérdekd
bejelentését.

4.1.2. Amennyiben a panasz és kézérdek( bejelentés kivizsgalasa elétt, illetve sordn megallapitasra
kertil, hogy azt nem kell kivizsgalni a jegyz6, illetve a kivizsgalasért felelés személy kételes dénteni
arrél, hogy

a) a kivizsgalas valéban mellézésre kertil, vagy

b) a kivizsgalast - a panasz, kozérdek( bejelentés tartalma miatt - még is végrehaijtja.

A panaszost, illetve a kozérdekli bejelent6t irasban is tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza,
bejelentése kivizsgalasra nem kerdil.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgélas mell6zésének okara.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A panaszt, kbzérdekl bejelentést vizsgalat nélkil el kell utasitani, ha a sérelmezett tevékenység
vagy mulasztas bekdvetkeztétdl szamitott egy év eltelt.

A panaszost, illetve a kozérdekl bejelent6t irdsban is tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza,
bejelentése elutasitasra kerdilt.

A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitas okara.

5. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hatarido

A panaszt és a kdzérdekii bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc napon beliil el kell biralni.
(Az elbiralasi id0 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgalas ideje el6relathatélag meghaladja a 30
napot. Errdl azonban a panaszost, kozérdek(i bejelentdt irdsban tajékoztatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

5.1. A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kévetkezd szakaszokra bonthatd:

a) kivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa,

b) a panasz, illetve kdzérdek(i bejelentés dokumentumainak atadésa a kivizsgalast végzé
részére,

¢) a panasz, kdzérdek{ bejelentés varhato kivizsgélas idejének elézetes felmérése,

d) panaszos, illetve a kozérdekil bejelentd értesitése a kivizsgélasi varhatd elintézési
idépontjardl - ha az elérelathatolag meghaladja a benyujtasatdl szamitott 30 napot,

e) informacidk beszerzése a tényallas tisztdzasahoz,

f) atényallas tisztazasa a panasz, kdzérdek(i bejelentés valds, vagy vélt jellegének
megallapitasa,

g) a tényallas és a dokumentumok tovabbitasa a jegyzének.

A panaszt, kozérdek(i bejelentés amennyiben annak tartalmabdl egyértelmiien megaéllapithatd,
hogy jogorvoslati eljarés kezdeményezésére irdnyul, a tovédbbiakban nem panaszként, kozérdek(
bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell kezelni.

A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgélasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt, kdzérdek
bejelentést a panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart eredményei azt a
tenyallast tamasztjak ala, hogy az nem valds.

A panasz, kozerdekl bejelentés kivizsgdlasi tevékenységet a szabélytalansagok kezelési rendje
szerint kell folytatni akkor, ha a panasz, kézérdeki( bejelentés nyilvanvaléan az utdbbi kérbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgalasért felelos személy meghatarozasa
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A panasz, illetve kozérdek(i bejelentés kivizsgalasi tevékenység soran elsd lépés a kivizsgalasért
felelos személy, személyek meghatdrozasa. Ezt a tevékenységet a jegyz0, személyes érintettsége
esetén az aljegyz0, vagy a jegyzo helyettesitésére kijelolt személy végzi. A hivatalvezeto érintettsége
esetén a dontést a hivatalon bellil az e célra Iétrehozott panasz, kozérdekil bejelentés kivizsgalasi
bizottsag hataskérébe kell utalni. (1. melléklet)

5.2.2. A panasz, illetve kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, illetve kdzérdeki bejelentés dokumentumainak atadasa soran at kell adni az ligyben eddig
keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a kozérdek(i bejelentés dokumentumainak atadasa a jegyzd, valamint a jegyzot
helyettesitd személy, illetve a bizottsag dontése alapjan torténhet:

e az eredeti dokumentumok, illetve

¢ masolatok formajaban.
Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mell6zni, ha azok olyan jellegliek, melyek
megsemmisiilése aranytalan nagy hatrannyal jarna az Onkormanyzat, illetve a Hivatal szamara.
A dontésre jogosultak rendelkezhetnek Ugy is, hogy az atadott dokumentumrdl atadas-atvételi
jegyzék késziljon.

5.2.3. A panasz, illetve a kozérdek(i bejelentés varhato kivizsgalasi idejének elozetes
felmérése

A kivizsgalast végzo feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatarozza a panasz, kozérdek(
bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A varhato id6tartamot az (igyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatarozni:

e "30 napon belill kivizsgalhaté, vagy

e "30 napon tul vizsgalhatd ki, a vizsgalat varhato idotartama ........... nap.”.
A kivizsgalasi id6 tekintetében tapasztalati adatokra kell tamaszkodni.

5.2.4. A panaszos, illetve kozérdekii bejelento értesitése a kivizsgalasi varhato
elintézési idopontjarol - ha az elorelathatélag meghaladja a benyijtastol szamitott 30
napot

A kivizsgalasért felelds feladata, hogy az elrelathatdlag 30 napot meghaladd kivizsgalasi idejl
panaszok, illetve kozérdek( bejelentések esetében a panaszost, illetve bejelent6t irdsban
tajékoztassa a kivizsgalas varhato hataridejérdl.

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz

A panaszt, kozérdek{ bejelentést ki kell vizsgalni.

5.2.5.1. A kivizsgélas soran, ha sziikséges
a) Ossze kell gy(ijteni a Hivatalon bellli informacidkat,
b) a rendelkezésre allé adatokbdl be kell gy(ijteni az informaciokat,
c) az informaciokbdl eld kell allitani a sziikséges adatokat, bejelentdt,
d) egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kozérdek(i bejelentés tartalmanak
megalapozottsaga tekintetében.

A tényallas tisztazasahoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kozérdek(i bejelentessel érintett
olyan személyt, csoportot, illetve csoport képviselGjét, stb., akinek feladatat, hataskorét a panasz,
kozérdek(i bejelentés kdzvetlentil érinti.

A panaszost, kozérdek(i bejelentdt meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazasahoz sziikséges.

A panaszost, kozérdek{ bejelentét ennek erdekében fel kell hivni arra, hogy meghallgatasra
jelenjen meg. A panaszost, kézérdek( bejelentdt a meghallgatasra kotelezni nem lehet, csupan
tajékoztatni arrol, hogy a tényallas tisztazasahoz szlikséges a személyes meghallgatasa.

A panaszos, kdzérdek(i bejelenté meghallgatasarol jegyzokonyvet kell felvenni, és a jegyzokonyv
egy példanyat at kell a részére adni.
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A tényallas tisztdzasahoz szilkség esetén szakértdt is be lehet vonni akkor, ha az adott teriilet
specialis szakismeretet igényel.

5.6. A tényallas tisztazasa a panasz, illetve kézérdekii bejelentés valds, vagy vélt
jellegének megallapitasa

A panasszal, kdzérdek(l bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt, hogy
valds, vagy Vvélt panasz, illetve kézérdek(i bejelentés-e.

5.6.1. Valos panasz

Valds a panasz akkor, ha a panaszos altal eléadottak megfelelnek a valésagnak, és a feltart valdsag
egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Valés panaszok esetében vizsgéini kell, hogy a panasz olyan dologra irdnyul-e, melyben az egyéni
jog, illetve érdek sérelme - szandékosan, vagy - nem szandékosan tortént.

A valds panaszt meg kell vizsgaini a tekintetben is, hogy egyedi, vagy ismétiéds-e, illetve olyan
panasz, mellyel kapcsolatban tobb panaszos is lehetne.

A valds panasszal kapcsolatban vizsgaini kell azt, is, hogy a panasz kivizsgaldsa alapjan tovabbi
kivizsgalasra, feleldsséget tisztazo eljdrasra szlikség van-e vagy sem.

5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, amelyrdl az Onkormanyzat Képviselé-testiilete,
annak szervei, koztlk a Hivatal kdzvetlenilil nem tehet, azaz:

* nem az eljaro szerv helytelen magatartasukbdl, intézkedéseikbél kdvetkezik,

o nem ellentétes jogszabalyi elGirassal.

5.6.3. Valos kozérdekii bejelentés

Valds a kozerdeki bejelentés akkor, ha . a kozérdek{i bejelentésben kézolt allapot, kériilmény olyan,
mely a teleplilés, illetve a teleplilés egy részének kozosségét negativan érinti, és ez a
negativum orvosolhatg, illetve megsziintetheté helyi keretek kézétt, pl.:

o olyan ligyfélfogadasi id6, amely miatt dolgozék a hivatalos (igyeiket a sajat munkaidejiik
utan nem tudjak intézni,

o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetdsége, mely orvosolhato lenne a Hivatal
honlapjan valo kozzététellel és letdltési lehetdséggel,

e a kdzponti jogszabadly adta lehetGségeken bellil a nem a helyi viszonyokhoz igazodd
helyi rendelet helyi viszonyokhoz valé igazitasa stb.

5.6.4. Nem valds kozérdekii bejelentés

Nem valos kézérdekl bejelentés az a bejelentés, amely olyan kériilményre mutat ra, melyek helyi
szinten nem orvosolhatdk, nem szilintethet6k meg a Hivatal és az Onkormanyzat &ltal, melyekre a
helyi szerveknek nincs kozvetlen rahatasuk. Ilyen lehet, pl.: a helyi munkalehet8ségek hianya.

Ezt az 6nkormanyzat kdzvetleniil nem tudja megoldani, csak kdzvetetten tud hatni a gazdasagi
szereplbkre.

5.7. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa a jegyzének

A tényallast a panasz, illetve a kozérdek( bejelentés kivizsgalasat kdvetSen tovabbitani kell a
jegyzbnek. Amennyiben a panasszal, kozérdek(i bejelentéssel a hivatalvezetés érintett, a panasz,
kozérdek(i bejelentés kivizsgalasdnak eredményét a Képvisel§-testiilettel is ismertetni kell.

A dokumentum tovabbitasanak célja,
e val0s panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges felel@sségre vonds érdekében az
intézkedések megtétele,



e valos kozerdekli bejelentés esetén a kozérdekl bejelentésben szerepld kortlmény
megszlintetése, orvoslasa,
o Vélt panasz és nem valos kézérdek(l bejelentés esetén a tajékoztatas.

6. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelési rendje

6.1. A panasz kezelése

A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a valds panaszokkal kapcsolatban kell.
A panaszkezelés célja, hogy:
a) hozzdjaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korllmények UGjboli
el6forduldasanak megel6zéséhez,
b) a panasszal érintett tény, korlilmény alapjan a megfeleld allapot helyredllitisra
keriiljon, a szlikséges intézkedéseket megtegyek,
c) a feltart egyén sérelem okai megsziintetésre kertiljenek,
d) a sérelem megfelelden orvoslasra kertiljon,
e) felelosség megallapitasra kerdiljon,
f) megfeleld ellendrzési pontok beépitésre kerliljenek

A panaszkezelés soran:
a) amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szamara olyan helyzetet,
lehetOséget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, koriilmény megsz{injon),
b) meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felelosoket.

6.2. A kozérdekii bejelentés kezelése

A kozérdek( bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valds kozérdek(
bejelentésekkel kapcsolatban kell.
A kozérdekl bejelentés kezelésének célja, hogy:

a) megsziintesse, illetve orvosolja a kdzérdek(i bejelentésben feltart

b) helyi kozosséget érintd

c) nem megfelel6 korlilményt, helyzetet, allapotot

d) a kozponti keretszabalyozason alapuld, vagy tisztan a helyi viszonyokra alapozott helyi

rendeletek a kozérdek(i bejelentés szempontjai alapjan fellilvizsgalatra keriiljenek.

7. A panasz és kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi modja

A panasz, illetve a kozérdek(l bejelentés kezelés soran a panasz, illetve kozérdek( bejelentés
iktatasatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.
A keletkezett dokumentumokat meg kell Grizni.
Az eljaras sordn biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kdzérdek(i bejelentd a személyes adatai
ne kerliljenek tovabbitasra, - kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kozérdeki bejelento kifejezetten
hozzajarult.
A panasz, illetve a kozérdek(i bejelentés kivizsgalasat kovetoen az érintetteket haladéktalanul
értesiteni kell.
Az értesités soran tajékoztatni kell a panaszost, illetve a kdzérdek(i bejelentdt

e valds panasz, illetve kdzérdek(i bejelentés esetén a megtett intézkedésekral,

e VElt panasz, illetve kdzérdekill bejelentés esetén az intézkedés melldzésérdl, valamint annak

indokairdl.

Az értesités mddja torténhet irasban, vagy széban.
Irasban kell a panaszost vagy a kozérdeki{ bejelentot értesiteni a kivizsgalasrdl akkor, ha szdbeli
tajékoztatast nem kapott, vagy szobeli tajékoztatast kapott, de a tajékoztatast nem vette tudomasul.
Akkor kell egy szébeli tajékoztatast tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatasrdl szolo
jegyzokonyvben az érintett a tudomasul vételt alairasaval igazolja.
A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfeleléen kell megdrizni.



8. A panaszos, kdzérdekii bejelentd részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdek( bejelentdt nem érheti hatrany a panasz vagy a kézérdekii bejelentés
elOterjesztése miatt.
A panaszos, illetve kdzérdek(i bejelentd ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellenérzéséért a
jegyzd, érintettsége esetén az aljegyzd és a polgdrmester egyiittesen felelds.
Ha a panaszos vagy a kézérdek(i bejelentd rosszhiszem(l, és déntd jelentéséqii valétlan informéaciot
kozolt és
o ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkdvetésére utalé kériilmény meril fel, személyes
adatait az eljaras lefolytatédsara jogosult - hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 - szerv
vagy személy részére at kell adni,
e megalapozottan valészinlsithetd, hogy masnak jogellenes kért vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatdsara jogosult
szervnek vagy személynek kérelmére &t kell adni.

9. A panasz, kdzérdekii bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendje

A Hivatal szamara jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok és a kozérdek(i bejelentések
kivizsgalasat kdvetden kiilon figyelmet forditson a megel6zési tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkormanyzathoz - ide értve a Képvisels-
testilet szerveit, koztiik a Hivatalt - ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, azaz sz{injén meg az ok,
ami a panaszt, kozérdek( bejelentést elSidézte.

A panasz megel6zési tevékenység kdrébe tartozo feladatok:
a) a megeldzési lehetdség feltarasa,
b) a megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelés, hataridé kit{izése,
€) a panasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kévetése,
d) a megel&zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatésa,
mikodtetése,
e) beszamoltatds a megelGzési tevékenységrél.

A kozérdekil bejelentés megelézési tevékenység kdrébe tartozd feladatok:
a) a helyi kozosséget, illetve annak meghatarozott csoportjait érintd dontések eldtt
tajékozodas, véleménykutatas, igényfelmérés, -
b) helyi rendeleteknél kozmeghallgatas, illetve egyéb lakosséagi férum megtartasaval a helyi
érdekek, sajatossagok megismerése,
c) a helyi igény és érdekfelmérés adatinak Gsszegzése és felhasznéldsa a helyi dontések
meghozatalakor.

9.1. A megel6zési lehetOség feltarasa

A panasz megelzési tevékenység els6 fontos feladata annak meg tevékenységre, vagy a panasz
jellege miatt arra nincs mad.

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

A kozérdek(i bejelentés esetében is fontos annak feltdrasa, hogy a kdzérdek(i bejelentés esetén van-
e, lett volna-e megeldzési tevékenység. LehetGség szerint meg kell hatdrozni a megfeleld megelzési
feladatokat.

9.2. A megeldzési tevékenység meghatarozasa, felelds, hatarido kitiizése

Az Ujbdli panaszok, kdzérdek(i bejelentések megel8zésének lehet8ségekor feltart megelGzési
lehetdségeket meg kell vizsgalni a varhatd eredményességiik szempontjdbdl, majd a
leghatékonyabb eszkézdket kell alkalmazni.

A jegyzd, - illetve a panasz, kézérdek(i bejelentés kezelésben felelgsséget viseld személy, bizottsag
- feladata, hogy meghatarozza pontosan a panasz, kdzérdek(i bejelentés megel6zési tevékenységet,
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illetve, hogy megallapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsolatos hataridoket, felelésoket. Ezt irasba
is kell foglalni.

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

A panasz- és kozérdek( bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefliggd intézkedések nyomon
kovetése a jegyzo, illetve a panasz és kozérdek(l bejelentés kezelésben felelGsséget viseld személy,
bizottsag feladata.
A nyomon kovetés soran:

o nyomon kell kdvetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasanak helyzetét (hol

tart a feladatellatas?)
o elemezni kell a hasonld panasz, illetve kdzérdeki bejelentés tételi lehetdségeket,
o értékelni kell a panasz, illetve kozérdek(i bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megelozési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa,
miikodtetése

Amennyiben lehetoség van a panasz és kozérdek( bejelentés kezelés soran torekedni kell a
megelézés érdekében az Onkorményzat, illetve a Hivatal miikédésében, mikodési rendjében (j
ellenérzési pontok beiktatasara, lehetdség szerint harmonizalva a Hivatalban folyd belsé kontroll
tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megelozési tevékenységrol

A panasz és kozerdek(i bejelentés kezelési tevekenység soran rendszeresen sort kell keriteni a
megelozési tevékenységgel dsszefliggd beszamoltatasra, kilonosen annak hatékonysagara.
Amennyiben a megelGzési tevekenység a beszamoltatas soran nem mindsiil megfeleldnek, javasolni
kell a megel6zési tevékenység Ujboli elvégzését.

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

A panasz és kozérdek(i bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelosségi  korok
Osszekapcsolddnak. A panasz és kozérdek(l bejelentés kezelési tevékenység legfobb iranyitdja a
jegyz0, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, személyre is atruhazhatja.

A jegyzo felelGssége, hogy

e a Hivatal szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belsé szabalyoknak megfeleléen
mukodjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisérésre kertiljenek,

e az Onkormanyzat miikédését biztositd KépviselS-testiilet, a bizottsagok tevékenysége is
megfeleljen a jogszabalyoknak,

e a valds panaszok és kozérdek{ bejelentések megfeleldé mddon kezelésre keriiljenek, a
szilkséges intézkedések megsziilessenek, a panaszok és a kozérdek(i bejelentések alapjan
feltart problémak orvosolva legyenek.

A panasz, kozérdek( bejelentést atvevd dolgozd feleldssége, hogy
e a panaszt, kozérdek( bejelentést iktatasra tovabbitsa,
e a szobeli elOterjesztésrol jegyzokonyvet vegyen fel, annak egy példanyat az elGterjesztének
atadja, masik példanyat iktatasra tovabbitsa,
e a szobeli eloterjesztot tajekoztassa a jogairdl.

11. A panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatok

A panaszokkal és kozérdek(i bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat el kell latnia:
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- ajegyzonek,
- a polgarmesternek, valamint
- a panasz, kdzérdek(i bejelentés kivizsgalasi bizottsdgnak

Az Onkorményzat Képvisel6-testiiletét, bizottsagat, illetve a Hivatal megitélését, és miikddését
kozvetlendl érinté panaszokrol és kozerdeku bejelentésekrdl, valamint a kivizsgalas eredményeirdl
a Képviselb-testiiletet tajékoztatni kell.
Amennyiben adott panasz, kozérdek(i bejelentés a Képvisel-testiileti hataskdrbe tartozd déntéssel
(dnkormaényzati rendelettel, illetve hatarozattal) fiigg tssze, erre fel kell hivni a Képviselo-testiilet
figyelmét.
A Képvisel6-testlilet szdmara a jegyz6 évente kételes dsszesitd beszamoldt késziteni az adott évben
regisztralt panaszokrél és kozérdekil bejelentésekrdl, valamint azok kivizsgalasanak eredmeényérdl.
Tajékoztatasnak ki kell terjednie:
1. a panaszokkal kapcsolatban:

e panaszok szamarol,

» avelt és valds panaszok aranyardl, o a valds panaszok jellegérdl, tartalméardl

e a panaszkezelési tevékenység eredményérdl.

2. a kozérdek(i bejelentésekkel kapcsolatban:
kozérdekl bejelentések szamardl

a Vélt és valds kézérdekl panaszok aranyardl,
a valds kozérdek( panaszok teriileteirdl

a kozérdek(i bejelentés kezelés eredményérél.

12. A panaszok, kdzérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betdltott szerepe

A panaszok és a kdzérdek{i bejelentések, valamint a kivizsgélasi eredményeket figyelembe kell venni
a dolgozdi teljesitményértékelés soran.

A panaszokat és kozérdeki(i bejelentéseket és kivizsgalds eredményeit csoportositani kell annak
figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozdi csoporthoz, igazgatasi dghoz, esetleg személyhez
kapcsolddnak.

A dolgozdk, illetve az igazgatési csoportok teljesitménykévetelményeibe a kivizsgélas eredményének
fliggvényében kell nagyobb, illetve kisebb figyelmet szentelni az érintett teriiletek megsziintetésére,
a kifogdsolt helyzet, tény, korlilmény megsziintetésére, illetve ezek ellenérzésére.

13. A valds panaszok, kdzérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves bels6 ellendrzési terve elkészitése el6tt az Onkormanyzat Belsé Ellenérzési kézikdnyve
alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockdzatelemzésben fel kell hasznélni a panasz, kézérdekii
bejelentés kivizsgalasok eredményeit, s a panasszal, kdzérdek{ bejelentéssel érintett teriileteket
kockazat szempontjabdl magasabbra kell értékelni.

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

A nem hivatalos panaszt €s kozérdek({ bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.

A dokumentalas rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok, kdzérdekii bejelentések kizlési,

megjelentési formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrél a szébeli panaszokrdl és kdzérdek(i bejelentésekrdl, melyek

egyéb Uton nem dokumentélhatdk, illetve nem dokumentaltak.

A radidban, televizidban sugérzott panasz, illetve kozérdek(i bejelentés értékkel biré adésokat

lehet8ség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell késziteni.

Az interneten megtalalhatd panaszokrdl, kozérdekl észrevételrsl a megjelenés helyére vald

hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehet&ség van, az egész anyagot rogziteni kell.

Az irasban megjelent panaszokat, kdzérdeki bejelenteseket kilon dokumentalni nem szlikséges.

A panasz, kdzérdek( bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétlentil ki kell térni a kévetkezdkre:
. a panasz, kézérdekli bejelentés targya, témaja, - a panasszal, kozérdeki bejelentéssel érintett
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idoszak, idopont, _a panasszal, kozérdek( bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,
. a panasztevd, kozérdekl bejelentd, - a panasz, kozérdekl bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrdl, kozérdek( bejelentésekrol késziilt frasos dokumentumokat a Hivatal iratkezelési
szabalyzata szerint kdtelezGen iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kozérdek( bejelentés jellege indokolja, a Hivatal, illetve az
Onkormanyzat Képvisel6-testiilete, Bizottsdga, Polgdrmestere donthet gy, hogy a nem hivatalos
panaszt és kozérdeki bejelentést Ugy vizsgalja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

15. A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eldirasok

A panaszokat és a kozérdek( bejelentéseket az iktatasukat kdvetéen nyilvantartasba kell venni.
A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezoket.
a) sorszam,
b) iktatészéam,
c) panasz és kdzérdekl(i bejelentés targya, témaja,
d) a panasszal, kozérdek(i tevékenységgel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,
e) a panasztevo és bejelentt adatai,
f) a panasz, kozérdek(i bejelentés valds és nem valds statusza,
g) valds panasz és kozérdek( bejelentés kivizsgalasanak adatai (felelds, vizsgalat kezdd és
befejezd id6pontja, megallapitasok),
h) a kivizsgalasrdl vald tajékoztatas idopontja,
i) a panasz és kozérdekil bejelentés kezelés adatai,
j) a panasz és kozerdekil bejelentés megeldzés adatai.
A nyilvantartast a jegyzo altal kijelolt személy vezeti.

16. Zaro rendelkezések

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

A szabalyzat az elfogadasa napjan Iép hatalyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon kivdil
helyezéséig kell alkalmazni.

_ Hatalyat veszti a 4/2024. (VIL.9.) jegyzoi utasitas.

Balatonalmadi, 2025. februar 3.

T 0
Tarnoki Renata /&‘sf@f'@ﬁl
jegyzd [§3 7
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1. melléklet

A panasz és kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsag

Mint a Hivatal jegyzdje, a kévetkezé személyeket jelslom ki a Panasz és kozérdek(i bejelentés

kezelési szabalyzatban meghatérozott, kivizsgaldsi bizottsdg hatdskérébe tartozé feladatok
ellatasara:

bizottsag vezetéije: (név és munkakor)
bizottsagi tag: (név és munkakor)
bizottsagi tag: (név és munkakor)
bizottsagi tag: (név és munkakor)
KEIE, e
........... J egyzo
Zaradék:

Fenti kijelGlést a mai napon tudomésul vettem:

b|zott‘5agvezet03e b|zottsag| tag .
.................... b |zottsag|tag b|zottsag| t.ég -
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Megismerési nyilatkozat

A Balatonalmadi Polgarmesteri Hivatal Panasz és Kozérdekii Bejelentés Kezelési Szabalyzatat megismertem.
Tudomasul veszem, hogy az abban leirtakat a munkam soran koteles vagyok betartani.

NEV : BEOSZTAS : ALAIRAS
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