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I.1

1.2.

1.3

I. Alapelvek és alapvetd rendelkezések

Altaldnos rendelkezések

- A szabdlyzat célja, hogy az onkorméanyzat munkéja és a hivatali ligyintézés sordn a

polgérok kézérdeki bejelentéseinek és panaszainak elbterjesztését, vizsgalatat és
érdemi elintézését egységesen szabélyozza.

A szabalyzat hatalya kiterjed a Polgarmesteri Hivatalban (a tovabbiakban Hivatal)
foglalkoztatott valamennyi kéztisztviselére, tigykezel6re és munkavallalora, valamint a
valasztott tisztségviselSkre (polgarmester, alpolgarmester).

Ertelmezé rendelkezések

. E szabélyzat értelmében:

L. Panasz: egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyulé kérelem, melynek
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, allamigazgatasi — eljaras hatalya
ala;

2. Kozérdekii bejelentés: figyelemfelhivas olyan koriilményre, amelynek orvoslésa,
illetéleg megsziintetése a helyi k6z6sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja; a
kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat;

3. Kozérdekii bejelentéssel, panaszokkal kapcsolatos eljirds: olyan speciélis eljaras,
amelyben a hatésignak az a feladata, hogy a panaszban, bejelentésben foglaltak
kivizsgalasa utan a panaszost, illetve a bejelent6t a megtett intézkedésrdl vagy az
intézkedés melldzésének indokairs] értesitse.

4. Kizeli hozzdtartozok: a hazastars, az egyenesagbeli rokon, az orokbefogadott, a
mostoha- és neveltgyermek, az orokbefogado-, a mostoha- és a nevel$sziilo, valamint a
testvér; hozzdtartozé tovibbd: az clettérs, az egyenesagbeli rokon hézastarsa, a jegyes, a
hazastérs cgyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hazastarsa (Ptk.685.§ b)
pontja)
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Eljarasi alapelvek

1.4. A Polgérmesteri Hivatalba érkez6 minden panaszt, kézérdekii bejelentést e
szabalyzatban foglaltak szerint ki kel vizsgélni.

1.5. A Hivatali eljaras sordn a panaszosokat (bejelent8ket) megilleti az egyenlé banasméd
elve.

1.6. A panaszost (bejelentét) - az 1.13. pontban foglaltak kivételével - nem érheti hatrany a
panasz (bejelentés) megtétele miatt.

1.7. Az tgyintéz6 és az adott panasz (bejelentés) {igyben kiadmanyozasi jogkorrel
rendelkezd vezets a sajat és kozeli hozzatartozéja, valamint hozzatartozéja iigyének
kivizsgalasaban nem vehet részt.

1.8. Az lgyintézé és az adott panasz (bejelentés) iigyben kiadmanyozasi jogkorrel
rendelkezé vezeté a jegyzbnek haladéktalanul, de legkésbb az ok felmeriilésétsl
szamitott 3 napon beliil kételes bejelenteni, ha vele szemben kizarasi ok all fenn. A
kizarasi okot az eljaras megindulasarol, illetve a kizarasi okrol val6 tudomasszerzéstél
szamitott 8 napon beliil a panaszos (bejelentd) is bejelentheti.

1.9. Az igyintézének a panasz (bejelentés) vizsgalata sordn minden esetben elfogulatlanul,
targyilagosan, koriiltekintéen és a té]e elvarhat6 segitokészséggel kell eljarnia.

1.10.A kivizsgélt panaszra (bejelentésre) nyujtott irasbeli vagy szobeli véalasz hatiridében
késziiljén el pontos, kézérthets stilusban.

Adatvédelem

I.11. A panaszos (bejelents) személyes adatai csak a bejelentés alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatasara hatiskérrel rendelkez6 szerv részére adhatéak at, amennyiben e
szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitisidhoz a
panaszos (bejelentd) egyértelmiien hozzajéarult.

1.12. A panaszos (bejelents) adatai egyértelmli  hozzdjaruldsa nélkiil nem hozhatok
nyilvinossagra.

1.13. Ha nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos (bejelentd) rosszhiszemiien jart el, és ezzel
blincselekményt vagy szabalysértést kovetett el; masnak kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, adatai az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szerv vagy
szemely részére atadhatédak.
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2.1

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2.11.

L. Kézérdekii bejelentésekkel. panaszokkal kapcsolatos elisrasrend

Az eljaras meginditdsa

Panasszal, koézérdekii bejelentéssel, kérelemmel vagy javaslattal barki fordulhat —
szoban (személyesen vagy telefonon), frésban (postai vagy elektronikus uton) - a
Polgarmesteri Hivatal valamennyi koztisztvisel6jéhez vagy tisztségvisel6jéhez.

A panaszt (bejelentést) kiteles a Hivatal barmely szervezeti egysége befogadni.

A Hivatal szakmai tevékenységére, illetve munkatdrsaira vonatkozd panaszokat
(bejelentéseket) a jegyzének kell tovabbitani.

Az onkorméanyzat 4ltal fenntartott intézmények tevékenységével vagy annak
vezetdivel kapcsolatos panaszokat (bejelentést) a polgarmesternek kell tovabbitani.

Ha a panasz, illetve a koézérdeki bejelentés nem tartozik a Hivatal szervezeti
egységeinek hataskorébe, akkor azt 1 napon beliil 4t kell tenni az eljardsra jogosult
szervhez, és az attételrdl a bejelentdt egyidejlleg értesiteni kell.

Amennyiben a panasz, illetve a kozérdekit bejelentés kozigazgatasi hatésagi eljaras
hatdlya al4 tartozik, ugy a Ket. rendelkezései szerint kell eljarni.

A szbbeli bejelentést az eljarasra jogosult koztisztviselé koteles irasba foglalni a
szabalyzat 1. sz. melléklet szerinti Adatlapon. Ha a panaszos (bejelentd) irattal
kiegésziti panaszat (bejelentését), akkor az irat masolatat az Adatlaphoz kell csatolni.

A panasz (bejelentés) iratkezelési szabadlyai megegyeznek Szarvas Viros
Polgarmesteri Hivatalanak iratkezelési szabdlyzataban foglalt eljarassal.

Elintézési hataridé és tijékoztatas

A panaszt és a kozérdekii bejelentést a beérkezéstd] szamitott 15 napon beliil kell
elbiralni.

Ha az elbiralast megalapozo vizsgilat elérelathatélag 15 napnal hosszabb ideig tart,
errdl a panaszost (bejelentst) a panasz (bejelentés) beérkezésétdl szamitott 3 napon
beliil - az elintézés varhaté id6épontjdnak egyidejii kizlésével- tajékoztatni kell.

A tajékoztatasnak ezen kiviil tartalmaznia kell:

a) apanasz (bejelentés) targyat;

b) iktatasi szamat;

¢) az eljar6 ligyintézd nevét, beosztasat és a Hivatali elérhet6ségét.

Ha a panasz (bejelentés) elektronikus tton erkezett — kérelemre - a tajékoztatis
elektronikus Witon a panasz beérkezésétél szamitott 3 napon beliil torténik. Ebben az
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2.14.

2.15.

2.16.

2.17.

2.18.

2.19.

2.20.

2.21.

2.22.

A3,

esetben az értesités a fentieken thlmenéen tartalmazza a kapcsolattartas elektronikus
levélcimét is.

Ha a panaszban (bejelentésben) foglaltak jelentds szamu (15 f6t meghaladé) személyt
érintenek, a panaszosokat (bejelentbket) a vizsgalat meginditasarol hirdetményi uton,
tovabba kozhirré tétel utjan (a varos honlapjan) is lehet értesiteni.

A hirdetmény, illetve kézhirré tétel tjan kdzolt kézlemény tartalmazza:
a) apanasz (bejelentés) targyat;

b) az eljaré Hivatali szervezeti egység megnevezését, elérhetdségét;

¢) az elintézés varhat6 id6pontjat.

Az ligyintéz6 a panaszost (bejelentt) meghallgathatja, ha azt a panasz (bejelentés)
tartalma sziikségessé teszi. A meghallgatasrél a Ket. 39. § szerinti jegyzékonyvet vagy
hivatalos feljegyzést kell késziteni.

Erdemi vizsgilat mellézése vagy elutasitdsa

A névtelen panasz (bejelentés) vizsgalata mellézhetd, kivéve, ha barmely torvény vagy
kormanyrendelet masképpen nem rendelkezik.

A névtelen beadvany alapjan indult eljaras hivatalbél indult eljarasnak minésiil,
Névtelen beadvany alapjan az eljarast meginditani akkor sziikséges, ha a beadvanyban
feltlintetett kdriilmények alapjan nagy val6sziniiséggel fennall a panasz jogossiga, a
bejelentés koézérdekiisége.

A korabbival azonos tartalmui, ugyanazon panaszos (bejelentd) 4ltal tett ismételt
bejelentés vizsgalata melldzhetd,

A panasz vizsgélata mellézheté akkor is, ha a panasztevé a sérelmezett tevékenységrol
(mulasztasrél) valé tudomadsszerzéstdl szamitott 6 hénap utan terjesztette elé panaszat.-

A tudomasszerzéstél szamitott 1 éven tal el6terjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil
el kell utasitani.

Kozérdekii kérelem, panasz, bejelentésre tett intézkedések

Az ligyintézd a vizsgélat befejezésekor a megtett intézkedésr6l vagy annak
mellézésérdl — az indokok megjelolésével- koteles a panaszost (bejelentdt) frasban
vagy elektronikus fiton haladéktalanul értesiteni.

Az frasbeli értesités mell6zhetd, ha az elintézésrdl a jelen 1év6 panaszost (bejelentdt)
szOban tijékoztattsk, és a tajekoztatast tudomasul vette. Ennek tényét dokumentalni
kell.
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2.23. A panasz, illetleg a kozérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul

gondoskodni kell:

a) a jogszert, illetve a kozérdeknek megfelels allapot helyreallitasars] vagy az
egyebként sziikséges hat6sagi intézkedések megtételérdl;

b) a feltart hibsk okainak megsziintetésérol;

c) az okozott sérelem orvoslasarol;

d) indokolt esethen a felel6sségre vonas kezdeményezésérsl.

Eljdrasi koltség

2.24. A kézérdekii bejelentés és a panasz elbirdlasara irdnyul6 eljaras targyanal fogva

3.1.

3.3.

3.4.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

illetékmentes eljaras az illetékekro] 52016 1990. XCIIL. tv.33.§ (2) bek. 3. pontja alapjan.

ITL. Vezetéi Fogadoorikon felvett panaszok, bejelentések eliardsrendje

A vezetéi fogadbé6rakon elhangzott panaszokrol, illetve kézérdekii bejelentésekrd! a
szabalyzat 2. sz. melléklete szerinti Adatlapot kell kitélteni. Nem mindsiil kozérdeki
bejelentésnek, panasznak az ligyfél altal vezetéi fogaddoran széban feltett, tovabbi
intézkedést nem igényld, tajékoztaté Jellegii kérdés, melyre a fogadotol azonnal vélaszt
kap.

Az Adatlapon felvett panaszt (bejelentést) a tisztségviselé kiszignalia az illetékes
ligyintézo részére.

A kiszignalt szervezeti egység vezetdje e szabalyzat 11, fejezete alapjan jar el.

I\A Panasznyilvintartss, ellenérzés, értékelés

A Hivatal a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok  készitésére, melynek célja a
panaszkezelés hatékonysaganak mérése.

A kézérdeki bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos eljarasrend betartisat az
osztalyvezetok folyamatosan, a Jegyz0 évente legalabb egyszer ellenérzi.

Az aljegyz6 az osztalyvezetSk jelentése, valamint az osztalyokon és a titkarsagon
vezetett nyilvantartdsok alapjan a felmeriilt panaszokrol évente elemzést, értékelést
készit, melyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett tertileteket és
meghatirozza a panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében a sziikséges
intézkedéseket.

A Titkarsag a panasziigyintézéssel kapcsolatos eljarasrendet az iigyfelek igényeire
tekintettel folyamatosan fejleszti.
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4.5. A kozérdek(i bejelentésekkel, panaszokkal kapcsolatos nyilvantartast minden

Ugyintézének  vezetnie kell a szabalyzat 3. sz. mellékletében talilhato
nyomtatvinyon.

V. Zaro6 rendelkezések

A szabalyzat 2010. augusztus hé 31. napjan lép hatélyba.

Szarvas, 2010. augusztus 31.

AL LAe b

Dr. Melis Janos
jegyzd
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5540 Szarvas, Szabadsag u. 25-27.
Tel: 66/311-122 Fax: 66/210-063

i.-
wWww.szarvas. hu

SZARVAS VAROS POLGARMESTERI HIVATALA

ADATLAP
Vi ﬁézéréekﬁ’beﬁﬂeﬁiésekrﬁiés
panaszokrdl

A bejelentd neve:

Lakecime :

Elérhetdsége:

Bejelentést felvevo: Téjékoztatom, hogy nem érheti hatrany a panasz, illetve a kézérdeki bejelentés megtétele miatt.
Személyes adatai csak a bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hatdskorrel rendelkezd szerv részére
adhatéak at, amennyiben e szerv annak kezelésére tSrvény alapjan Jogosult, vagy az adatai tovabbitishoz a bejelentd
egyértelmiien hozzdjarult. A bejelentt adatai egyértelmi hozzéjarulasa nélkiil nem hozhatok nyilvanossagra.

Ha nyilvanval6va valik, hogy a bejelent rosszhiszemtien jart el, és ezzel biincselekményt vagy szabalysértést kovetett
el, masnak kart vagy egyéb Jjogsérelmet okozott, adatai az eljaras kezdeményezésére, illetéleg lefolytatasara Jjogosult
szerv vagy személy részére atadhatéak. (az eurdpai uniés csatlakozdssal Osszefiiggd egyes torvények moédositdsardl
52616 2004. évi XXIX. torvény 143.8.)

Bejelenté: A tajékoztatast tudomasul vettem.
Az adataim tovabbitisahoz hozzdjdrulok | nem jarulok hozza.

bejelentt aldirasa

Mikor szerzett tudomast a bejelents a sérelmezett tevékenységrol (mulasztasrol)?

A panasz / kozérdeki bejelentés rovid lefrasa:
T




——— -_—
Kézérdeki bejelentds esetén a bejelents javaslata: - o

A panaszhoz (bejelentéshez) csatolt dokumentumok:

Az eljaras lefolytatidsira hatdskérrel rendelkezé szerv megnevezése:

Kelt: Szarvas, 2010.

bejelentést felvevé alairdsa
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Szarvas Véros Polgdrmesteri Hivatala
2540 Szarvas, Szabadsde u. 25.27
Tel: 66/311-122 Fax: 66/210-063

www.szarvas.hu

SZARVAS VAROS POLGARMESTERI HIVATALA
VEZETOI FOGADOORA ADATLAP

lkt.sz.:
Bejelents neve:
Ugyintézs:
Lakcime: kérek
Visszajelzést
Tel./Fax: nem kérek
Ugycsoport/targy: El6zmények:
Hataridé: Melléklet:

Feliegyzés:

Kelt.: Szarvas,

10



e

Téjékoztatom, hogy nem érheti hétrany a panasz, illetve a kézérdekii bejelentds megtéisle mia
ejelentés alapjan kezdeményezert eljaras lefolytatasra hatdskorrel rendelkezd szerv részére g
H £

v
ot
2]
N
&
o
&

g
[543
WL
o
3
&
e
o]
2
o
75}
o)
=

&

zerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitishoz 3 bejelents egy
bejelent adatai egyértelmii hozzdjarulasa néikiil nem hozhatok nyilvanossagra.

Ha nyilvanvaléva valik, hogy a bejelents rosszhiszemtien Jjart el, és ezzel biincselekményt vagy szabélyséridst ksvetstt
el, mésnak kart vagy egyéb jogsérelmet okozott, adatai az eljarés kezdeményezésére, illet6leg lefolytatdsara Jogosult
Szetv vagy személy részére 4tadhatéak. (az eurdpai unids csatlakozdssal Osszefiiggd egyes torvények modosiiasarsl
2016 2004. évi XXIX. Grvény 143.8)
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Megismerési nyilatkozat

A kozérdekii bejelentések és panaszok kezelésérél sz616 17/2010. sz. Jegyzdi szabalyzatot
megismertem &s az osztaly dolgozoival megismertetem.

Név Beosztas Kelt
Paluskané Udvarhelyi Aljegyzb 2010. 11.09.
Judit
Dr Réthy Vilmosné Hatésagi Szoc és Cs.védelmi | 2010 1 1.09.

osztalyvezetd
Jambrik Ramola Pénziigyi és gazdasagi 2010.11.09.
osztalyvezetd




