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Az intézménnyel kapcsolatban keletkezett panasz ¢s kozérdekii bejelentés kezelésével kapcso-
latban - figyelembe véve a panaszokrol €s a kozérdeki bejelentésekrél szolo 2013, évi CLXV.
torvény rendelkezéseit - a kdvetkezdket hatarozza meg:

1. A szabalyzat célja
Jelen szabalyzat célja, hogy a Biatorbagyi Karikd Janos Konyvtar (tovabbiakban intézmény)
nyilvanos konyvtari funkcidinak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egy-
séges konyvtari panaszkezelési szabélyozas valosuljon meg, €s biztositsa a hasznaléi visszajel-
zéseket a konyvtar tevékenységével és szolgaltatasaival kapcsolatban. A panaszokat a minéség
javitdsa érdekében folyamatosan dokumentélni, elemezni kell, majd megfogalmazni a javitd in-
tézkedéseket.

A szabdlyzat célja tovabbd, hogy meghatirozza

- apanasz ¢s kozérdeki bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kozérdekl bejelentés benyujtasanak és dokumentalas rendjét,

- apanasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasanak mell6zésére vonatkozd szabalyokat,
- apanasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasanak szabalyait,

- apanasz, kozérdekii bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz ¢és kozérdekil bejelentés kezelés dokumentalasi modjat,

- apanaszos, kdzérdekl bejelentd részére biztositott védelmet,

- apanasz, kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendjét,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelosségi koroket,
- apanaszokkal és kozérdek( bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi  feladatot,

- apanaszok, kdzérdekli bejelentések teljesitményértékelésben betdltott szerepét,

- avalds panaszok, kézerdekl bejelenések és a kockazatértékelés kapcesolatat,

- apanasz ¢s a kozérdeki bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos elGirasokat.

2. A panasz és a kizérdekii bejelentés fogalma

1. A kozérdekii bejelentés olyan korlilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, illetd-
leg megsziintetése a kdzdsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki be-
jelentés javaslatot is tartalmazhat.

2. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, elinté-
zése nem tartozik mas- igy kiillondsen birosagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala és elbira-
lasara a birosagok igazgatdsdra vonatkozo szabalyokat kell alkalmazni. A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

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

Osszefiiggésben negativ megallapitast, kifogast fogalmaz meg,.

3. A panasz, kézérdekii bejelentés benyujtasinak és
dokumentalas rendje

3.1. A panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasa

Panasz ¢és kozérdekii bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és kozérdeki bejelentés be-
nyUjtasara nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az ligy érinti.
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A panasz ¢és kdzérdekl bejelentés benyijtasanak helye

A panaszt és kozérdekl bejelentést az eljarasra jogosult szervhez kell eléadni.

Az eljarasra jogosult szerv az, aki a panasz vagy kozérdeki bejelentés targyaban eljarhat.
Amennyiben nem az Intézmény feladat-és hataskorébe, illetve illetékességi korebe tartozik a
panasz vagy bejelentés, akkor azt 8 napon beliil at kell tenni az eljarasra jogosult szervhez.

Az intézmény a beérkez6 panasz vagy kézérdeki bejelentés fogadasara meghatérozott kommu-
nikacids csatorndkat biztosit. A hivatalos panaszkezelési eljarast kizarolag jelen modokon
(3.1.1 — 3.1.5) lehet kezdeményezni. Az ezekhez sziikséges lirlapok megtalalhatoak az intéz-
meény honlapjan (1.szamu melléklet), valamint a kdlcsonzd pultnal elhelyezett ,.Eszrevételek”
elnevezési 1adak mellett.

3.1.1. Széban
A panasz vagy kozérdekil bejelentés elGterjeszthetd személyesen az intézmeény nyitvatartasi ide-
jében, az intézmény munkatarsainal, valamint az intézmény vezetojénel.

3.1.2. frasban
frasban — névvel és elérhet6séggel ellatva - lehet a bejelentéseket megtenni:

e postai Uton, a Biatorbagyi Kariké Janos Konyvtar, 2050 Biatorbagy, Szabadsag ut 3. sz.
cimre, az intézmény vezetdjének cimzett levél utjan. A levélben érkezett panaszhoz
vagy kozérdekd bejelentéshez a konyvtarvezetd Panaszfelvételi trlapot tolt ki, és az
eredeti levélhez csatolja.

o helyben a Panaszfelvételi lirlap kit6ltésével €s alairasaval.

e clektronikusan a konyvtar@biatorbagy.hu cimre elkiildott levélben. Az e-mailben érke-
zett panaszlevelet vagy kozérdekii bejelentést ki kell nyomtatni, és az Iratkezelési sza-
balyzat szerint szlikséges iktatni. Az e-mailhez csatolni kell a honlapon talalhatd, sza-
balyosan kitoltétt panaszfelvételi tirlapot. Az elektronikusan kiildott panaszlevél alairas
nélkiil is érvényes.

o Panaszbejelentésre egyéb kommunikacids csatornakon is lehetOséget biztosit a kdnyvtar
azzal a kitétellel, hogy ebben az esetben is sziikséges a Panaszfelvételi Girlap kitdltése.

- akoOnyvtar honlapjan (www.3konyvtar.hu) és a
- koényvtar Facebook oldalan.

3.1.3. Telefonon, faxon

A Koényvtarban az alabbi telefonszamokon, faxon lehet panaszbejelentéssel €lni: Tel/Fax: +36
23 310 028, +36 70 507 5510. A hivatalos panasztételi vagy kozérdekl bejelenteési szandékot
kiilon jelezni kell, ekkor a konyvtar munkatarsa panaszfelvételi Urlapot tolt ki. A telefonos pa-
naszbejelentés sordn a konyvtar munkatarsa altal kitoltott Grlapot a panaszosnak a bejelentést
kovetd 5 munkanapon belill lehetésége van ellenérzés céljabol személyesen megtekinteni és
alairasaval hitelesiteni. Amennyiben nem ¢l ezzel a jogaval, akkor az Urlap hitelessé valik.

3.2. A panasz és kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A szdban elbterjesztett panaszt és kozérdek(i bejelentést irasba kell foglalni. Az irdsba foglalas
formaja a jegyzokonyv, melynek egy példanyat at kell adni a panaszosnak, illetve bejelentének.
. Az lirlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfeleloen iktatni kell
- az irasban benytjtott panaszt és kozérdek(i bejelentést,
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- azt a jegyzOkonyvet, mely a szoban eldterjesztett panasz ¢s kdzérdeki bejelentés alapjan
keriilt felvételre.

Az iktatdsnak a panasz ¢s kozérdeki bejelentéssel kapcesolatos hataridék betartdsa miatt is nagy
jelentdsége van.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgdlata

A panasz ¢s kozérdeki bejelentés kivizsgalasara a panasszal, kozérdekil bejelentéssel Gsszeflig-
g0 targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles.

Az Intézmény az elézdek alapjan koteles megvizsgalni, hogy a panasz, illetve kozérdeki beje-
lentés targykore alapjan eljarasra jogosult-e, €s ezen til illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben az Intézmény a hataskore és vagy illetékesség hianyat észleli koteles a panaszt, il-
letve kozérdekl bejelentést 8 napon belil attenni a hataskdrrel és illetékességgel rendelkezd
szervnek.

Az ugy attételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kozérdeki bejelentot is.

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

4.1. A kivizsgalas mell6zése

A panaszt, kozérdekl bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- apanasz, kozérdeki bejelentés a korabbival azonos tartalmu,
- ugyanazon panaszos vagy kozérdekl bejelenté altal tett ismételt,
- apanaszt vagy kozérdekil bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a panaszos, bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol valo tudo-
masszerzestdl szamitott hat honap utan terjesztette el a panaszat, kozérdekil beje-
lentését.

Amennyiben a panasz ¢s kozérdekl bejelentés kivizsgalasa el6tt, illetve soran megallapitisra
keriil, hogy azt nem kell kivizsgalni az intézményvezeto, illetve a kivizsgalasért felelos személy
koteles donteni arrél, hogy

- akivizsgalas valoban mell6zésre keriil, vagy

- akivizsgalast - a panasz, kozérdekl bejelentés tartalma miatt - még is végrehajtja.

A panaszost, illetve a kozérdeki bejelentot irasban is tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza, be-
jelentése kivizsgalasra nem kertil.
A tajekoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa

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

A panaszost, illetve a kdzérdekll bejelentét irasban is tajékoztatni kell arrdl, hogy a panasza, be-
jelentése elutasitasra kertilt.
A tdjekoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitas okara.
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5. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgilasa
5.1. A kivizsgalasi hatarido

A panaszt és a kozérdekll bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc napon belill el kell biral-
ni. (Az elbiralasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgalas ideje elérelathatolag meghaladja
a 30 napot. Err6l azonban a panaszost, kozérdeki bejelentot irasban tajékoztatni kell.)

5.2. A panasz, kozérdekil bejelentés kivizsgalasanak menete

A panasz, kézérdekl bejelentés kivizsgalasi tevékenység a kovetkezo szakaszokra bonthatd:

- akivizsgalasert felel0s személy meghatarozasa,

- a panasz, illetve kozérdeki bejelentés dokumentumainak atadasa a kivizsgalast vég-
z0 részére,

- apanasz, kézérdekl bejelentés varhato kivizsgalas idejének elozetes felmérése,

- a panaszos, illetve a kozérdek( bejelentd értesitése a kivizsgdlasi varhato elintézési
idépontjardl - ha az elérelathatolag meghaladja a benyujtasatol szamitott 30 na-
pot,

- informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz,

- a tényallas tisztdzasa a panasz, kozérdekl bejelentés valos, vagy vélt jellegének
megallapitasa,

- atényallas és a dokumentumok tovabbitasa az intézményvezetonek.

A panaszt, kozérdekl bejelentés amennyiben annak tartalmabol egyértelmiien megallapithato,
hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul, a tovabbiakban nem panaszként, kozérde-
kii bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezéskeént kell kezelni.

A panasz, kozérdekli bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt, kozér-
dekil bejelentést a panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart eredményei
azt a tényallast timasztjak ald, hogy az nem valds.

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabalytalansagok kezelési rendje
szerint kell folytatni akkor, ha a panasz, kozérdek( bejelentés nyilvanvaldan az utobbi korbe
tartozik.

5.2.1. A kivizsgalasért felelos személy meghatarozasa

A panasz, illetve kozérdekl bejelentés kivizsgalasi tevékenység sordn elsd lepes a kivizsgala-
sért felelds személy, személyek meghatarozasa. Ezt a tevékenységet az intézményvezeto, sze-
mélyes érintettsége esetén az intézményvezetd, vagy az intézményvezetod altal helyettesitésére
kijelolt személy végzi. Az Intézményvezetd érintettsége esetén a dontést az Intézményen beliil
az e célra létrehozott panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasi bizottsag hataskdrebe kell utal-
ni. (1 sz. melléklet)

5.2.2. A panasz, illetve kézérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, illetve kozérdeki bejelentés dokumentumainak atadasa soran at kell adni az tigyben
eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.



A panasz, illetve a kozérdekl bejelentés dokumentumainak atadasa az intézményvezeto, vala-
mint az intézményvezetdt helyettesité személy, illetve a bizottsag dontése alapjan  torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell mell6zni, ha azok olyan jellegiiek, melyek meg-
semmisiilése ardnytalan nagy hatrannyal jarna az Intézmény szamara.

A dontésre jogosultak rendelkezhetnek tigy is, hogy az atadott dokumentumrol atadas-atvételi
jegyzék késziiljon.

5.2.3. A panasz, illetve a kozérdekii bejelentés virhato kivizsgaldsi idejének elozetes fel-
mérése

A kivizsgalast végzo feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatarozza a panasz, kozérdekii
bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A varhat6 idétartamot az ligyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatdrozni:

- "30 napon belill kivizsgalhato, " vagy

- "30 napon tul vizsgalhato ki, a vizsgalat varhato idotartama ...... nap.".

A kivizsgalasi 1d0 tekintetében tapasztalati adatokra kell tamaszkodni.

5.2.4. A panaszos, illetve kozérdekii bejelentd értesitése a kivizsgalasi varhaté elintézési
idopontjarol - ha az elérelithatélag meghaladja a benyujtastél szamitott 30 napot

A kivizsgalasért felelOs feladata, hogy az eldrelathatdlag 30 napot meghalado kivizsgalasi ideji
panaszok, illetve kozérdekii bejelentések esetében a panaszost, illetve bejelentt irdsban tajé-
koztassa a kivizsgalas varhato hataridejérol.

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallds tisztiazasahoz

A panaszt, kozérdeki bejelentést ki kell vizsgalni.
A kivizsgalas soran, ha sziikséges
- Ossze kell gy(ijteni az Intézményen beliili informaciokat,
- arendelkezésre allé adatokbol be kell gylijteni az informaciokat,
- az informaciokbal elf kell allitani a sziikséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdekii bejelentét,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kézérdekii bejelentés tartalmanak
megalapozottsidga tekintetében.

A tényallas tisztdzasdhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kdzérdekii bejelentéssel érin-
tett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képviselGjét, stb., akinek feladatat, hataskorét a

panasz, kdzérdekl bejelentés kozvetleniil érinti.

A panaszost, kozérdek bejelentét meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazasahoz sziikséges.



A panaszost, kozérdek( bejelentét ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy meghallgatasra je-
lenjen meg. A panaszost, kézérdeki bejelentét a meghallgatasra kotelezni nem lehet, csupan ta-
jekoztatni arrol, hogy a tényallas tisztazasahoz sziikséges a személyes meghallgatasa.

A panaszos, kézérdekii bejelenté meghallgatasardl jegyzékonyvet kell felvenni, és a jegyzo-
konyv egy példanyat at kell a részére adni.

A tényallas tisztazasahoz sziikség esetén szakértot is be lehet vonni akkor, ha az adott teriilet
specialis szakismeretet igényel.

5.6. A tényallas tisztazdsa a panasz, illetve kozérdekii bejelentés valos, vagy vélt jellegének
megallapitasa

A panasszal, kdzérdeki bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt, hogy
- valds, vagy
- velt

panasz, illetve kozérdekl bejelentés-e.

5.6.1. Valos panasz

Valds a panasz akkor, ha a panaszos altal eloadottak
- megfelelnek a valosagnak, és
- afeltart valosag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

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

- szandekosan, vagy

- nem szandékosan
tortént.

A valos panaszt meg kell vizsgalni a tekintetben is, hogy

- egyedi, vagy
- ismétlods-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tébb panaszos is lehetne.

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

5.6.2. Vélt panasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél az Onkorméanyzat Képvisel-
testilete, annak szervei, koztiik az Intézmény kdzvetleniil nem tehet, azaz:

- nem az eljard szerv helytelen magatartasukbdl, intézkedéseikbdl kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi el6irassal.

5.6.3. Valos kozérdekii bejelentés

Valos a kézérdeki bejelentés akkor, ha



- a kozérdekl bejelentésben kozolt allapot, koralmény olyan, mely az intézmény ko-
zOsségét negativan érinti, €s ez a negativum orvosolhato, illetve megsziintethet6 he-
lyi keretek kozott, pl.:

o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetosége, mely orvosolhatd lenne
az intézmény honlapjan vald koézzététellel és letdltési lehetdséggel.

5.6.4. Nem valés kozérdekii bejelentés

Nem valos kozérdekti bejelentés az a bejelentés, amely olyan kériilményre mutat ra, melyek he-
lyi szinten nem orvosolhatdak, nem sziintethetéek meg az Intézmény és az Onkorményzat altal,
melyekre a helyi szerveknek nincs kozvetlen rahatasuk.
Ilyen lehet, pl.:

- a helyi munkalehetdségek hianya.
Ezt az intézmény vagy az énkormanyzat kézvetleniil nem tudja megoldani, csak kozvetetten tud
hatni a gazdasagi szerepldkre.

5.7. A tényalls és a dokumentumok tovabbitasa az intézményvezetonek

A teényallast a panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetden tovabbitani kell az
intézményvezetének. Amennyiben a panasszal, kozérdekii bejelentéssel az Intézményvezetés
érintett, a panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgalasanak eredményét a KépviselO-testiilettel is
ismertetni kell.

A dokumentum tovéabbitasanak célja,
- valds panasz esetén a panaszkezelés, illetve szlikséges felelGsségre vonas érdekében
az intézkedések megtétele,
- valos kozérdekl bejelentés esetén a kozérdekii bejelentésben szerepld koriilmény
megsziintetése, orvoslésa,
- vélt panasz és nem valds kozérdek(i bejelentés esetén a tajékoztatas.

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

A panaszkezelés célja, hogy:
- hozzajaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korilmények ujboli eléfordu-
lasanak megeldzéséhez,
a panasszal érintett tény, koriilmény alapjan a megfelel6 allapot helyreallitasra keriil-
JoOn, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,
- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre keriiljenek,
- asérelem megfeleléen orvoslasra kertiiljon,
- felelosség megallapitasra keriiljon,
- megfelel6 ellendrzési pontok beépitésre kertiljenek.

A panaszkezelés soran:
- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szamara olyan helyzetet,
lehetoséget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, kortilmény megsziinj6n),
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- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felelsoket.

6.2. A kizérdekii bejelentés kezelése

A kozérdekl bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valos kdzerdeki
bejelentésekkel kapcesolatban kell.

A kozérdekl bejelentés kezelésének célja, hogy:
- megsziintesse, illetve orvosolja a kozérdekii bejelentésben feltart - helyi kozosséget
érint6 - nem megfelel6 koriilményt, helyzetet, allapotot
- a kozponti keretszabalyozason alapuld, vagy tisztan a helyi viszonyokra alapozott
helyi rendeletek a kdzérdekii bejelentés szempontjai alapjan feliilvizsgalatra keriilje-
nek.

7. A panasz ¢és kozérdeki bejelentés kezelésének dokumentalisi modja

A panasz, illetve a kozérdekl bejelentés kezelés soran a panasz, illetve kozérdekti bejelentés ik-
tatdsatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell 6rizni.

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kozérdeki bejelentd a személyes
adatai ne kerliljenek tovabbitasra, - kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kézérdekt bejelentd ki-
fejezetten hozzajarult.

A panasz, illetve a kozérdekl bejelentés kivizsgalasat kovetGen az érintetteket haladéktalanul
értesiteni kell.

Az értesités sordn tajékoztatni kell a panaszost, illetve a kdzérdeki bejelentdt
- valos panasz, illetve kozérdekii bejelentés esetén a megtett intézkedésekrol,
- vélt panasz, illetve kozérdeki bejelentés esetén az intézkedés mell6zésérdl, valamint
annak indokairol.

Az értesités modjai a kdvetkezdk lehetnek:
- {irasban,
- szdban.

frasban kell a panaszost vagy a kozérdekt bejelentdt értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha

- szobeli tajékoztatast nem kapott, vagy

- szobeli tajékoztatast kapott, de a tajékoztatast nem vette tudomasul.
Akkor kell egy szobeli tdjékoztatast tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatasrdl szo6lo
jegyzOkonyvben az érintett a tudomasul vételt alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelelden kell megorizni.
8. A panaszos, kozérdekii bejelent6 részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdeki bejelentét nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdekd bejelen-
tés eléterjesztése miatt.
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A panaszos, illetve kozérdekt bejelent6 ilyen jellegli védelmének biztositasaért és ellendrzésé-
ért az intézményvezetd, érintettsége esetén a polgarmester €s az intézményvezetd egylittesen fe-
lel6s.

Ha a panaszos vagy a kozérdekii bejelent6 rosszhiszemti, és dont6 jelentéségli valdtlan infor-
maciot kozolt és
- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utald koriilmény mertil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult - hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd - szerv vagy  személy részére at kell adni,
- megalapozottan valdsziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérel-
met okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatisdra
jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

9. A panasz, kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendje

Az Intézmény szamara jelentds feladatot jelent az, hogy a panaszok ¢s a kézérdekl bejelentések
kivizsgalasat kovetden kiilon figyelmet forditson a megelGzési  tevékenységre.

A megel6zési tevékenység célja, hogy még egyszer az Onkorményzathoz - ide értve a Képvise-
16-testiilet szerveit, koztiik az Intézményt - ugyanazzal a panasszal ne forduljanak, azaz sz{injon
meg az ok, ami a panaszt, kdzérdek(i bejelentést eldidézte.

A panasz megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- amegeldzési lehetség feltarasa,
- amegelozesi tevékenység meghatarozasa, felelds, hatarid6 kitlizése,
- apanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,
- a megeldzési tevékenyseéggel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatasa, miikodteté-
ge;
- beszamoltatas a megeldzési tevékenységrol.

A kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység korébe tartozd feladatok:
- a helyi kozosséget, illetve annak meghatarozott csoportjait érinté dontések el6tt ta-
jékozodas, véleménykutatas, igényfelmérés,
- helyi rendeleteknél kézmeghallatas, illetve egyéb lakossagi forum megtartasaval a
helyi érdekek, sajatossagok megismerése,
- ahelyi igény és érdekfelmérés adatinak 6sszegzése és felhasznalasa a helyi dontések
meghozatalakor.

9.1. A megelézési lehetoség feltarasa

A panasz megeldzési tevékenység elso fontos feladata annak megallapitasa, hogy a panasszal
kapcsolatban van-e lehet8ség panasz megel6zési tevékenységre, vagy a panasz jellege miatt arra
nincs mod.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében megel6zhetdek, meg
kell keresni a hatékony megeldzési tevékenységeket.

A kozérdekii bejelentés esetében is fontos annak feltarasa, hogy a kozérdekii bejelentés esetén
van-g, lett volna-e megel6zési tevékenység. LehetGség szerint meg kell hatirozni a megfeleld
megeldzési feladatokat.
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9.2. A megel6zési tevékenység meghatarozasa, felelés, hataridé kitiizése

Az 4jboli panaszok, kézérdeki bejelentések megelézésének lehetdségekor feltart megelézési
lehetoségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményességiik szempontjabdl, majd a leghatéko-
nyabb eszkozoket kell alkalmazni.

Az intézményvezetd, - illetve a panasz, kozérdekii bejelentés kezelésben felelsséget viseld
személy, bizottsag - feladata, hogy meghatarozza pontosan a panasz, kézérdekl bejelentés
megelézési tevékenységet, illetve, hogy megallapitsa az egyes tevékenységekkel kapcsolatos
hataridoket, felel0soket. Ezt irasba is kell foglalni.

9.3. A panasz és a kozérdeki bejelentés kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon ko-
vetése

A panasz- és kdzérdekii bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefliggd intézkedesek nyomon
kovetése az intézményvezeto, illetve a panasz és kdzérdeki bejelentés kezelésben feleldsséget
viselo személy, bizottsag feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon kell kévetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasanak helyzetét
(hol tart a feladatellatas?)
- elemezni kell a hasonlo panasz, illetve kozérdekii bejelentés tételi lehetdségeket,
- értékelni kell a panasz, illetve kdzérdek bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megel6zési tevékenységgel kapcesolatos ellenorzési pontok beiktatasa, miikodtetése

Amennyiben lehet6ség van a panasz és kozérdekl bejelentés kezelés sordan torekedni kell a
megelozés érdekében az Intézmény mikodésében, mikddési rendjében 0 ellendrzési pontok
beiktatasara, lehet6ség szerint harmonizélva az Intézményben folyo belsé kontroll tevékenység-
gel.

9.5. Beszamoltatas a megelozési tevékenységrol

A panasz és kozérdekl bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell keriteni a
megeldzési tevékenységgel Osszefliggd beszamoltatasra, kiillondsen annak hatékonysagara.
Amennyiben a megel6zési tevékenység a beszamoltatas soran nem mindsul megfelelonek, java-
solni kell a megeldzési tevékenység 0jboli elvégzését.

10. A panasz és kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelosségi korok
A panasz és kozérdeki bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és feleldsségi kordk dsszekap-
csolodnak. A panasz és kdzérdeki bejelentés kezelési tevékenység legfobb iranyitdja az intéz-
ményvezeto, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, személyre is dtruhdzhatja.

Az intézmeényvezeto feleldssége, hogy

- az Intézmény szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belsé szabalyoknak meg-
feleléen miikodjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisérésre keriiljenek,
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- a valos panaszok és kozérdekl bejelentések megfelelé modon kezelésre kertiljenek,
a sziikséges intézkedések megsziilessenek, a panaszok és a kozérdekil bejelentések
alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

A panasz, kozérdekl bejelentést atvevé dolgozé feleldssége, hogy
- apanaszt, kozerdekl bejelentést iktatasra tovabbitsa,
- a szobeli elbterjesztésrdl jegyzokonyvet vegyen fel, annak egy példanyat az eldter-
jesztOnek 4atadja, masik példanyat iktatasra tovabbitsa,
- aszobeli elbterjesztot tajékoztassa a jogairol.

11. A panaszokkal és kiozérdekii bejelentésekkel kapesolatos tajékoztatasi feladatok

A panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat el kell latnia:
- az intézményvezetdnek,
- apanasz, kézérdekil bejelentés kivizsgalasi bizottsdgnak.

Az Onkorményzat, ill. a Képvisel§-testiiletét, bizottsagat, illetve az Intézmény megitélését, és
miikodését kdzvetleniil érinté panaszokrol és kozérdekil bejelentésekrdl, valamint a kivizsgalas
eredményeirdl a Képvisel6-testiiletet tajékoztatni kell.

Amennyiben adott panasz, kdzérdekti bejelentés a Képvisels-testiileti hataskdrbe tartozé dén-
téssel (Onkormanyzati rendelettel, illetve hatarozattal) fligg Gssze, erre fel kell hivni a Képvise-
16-testiilet figyelmét,

A Képviselo-testiilet szdmara az intézményvezeté évente koteles Osszesitd beszamolot  készi-
teni az adott évben regisztralt panaszokrol és kozérdekii bejelentésekrdl, valamint azok kivizs-
galasanak eredményérol.

Téajékoztatasnak ki kell terjednie:
- a panaszokkal kapcsolatban:
o panaszok szdmarol,
o avélt és valos panaszok aranyardl,
o avalos panaszok jellegérdl, tartalmarol
o a panaszkezelési tevékenység eredményérol.
- a kozérdek( bejelentésekkel kapcsolatban:
o kozérdeki bejelentések szamarol
o a velt és valos kozérdekd panaszok aranyardl,
o a valos kozérdeki panaszok teriileteirél
o akozérdeki bejelentés kezelés eredményérdl.

12. A panaszok, kizérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betiltott szerepe

A panaszok és a kozérdekil bejelentések, valamint a kivizsgalasi eredményeket figyelembe kell
venni a dolgozdi teljesitményértékelés soran.

A panaszokat €s kozérdeki bejelentéseket €s kivizsgalas eredményeit csoportositani kell annak

figyelembe vételével, hogy azok mely dolgozoi csoporthoz, igazgatasi aghoz, esetleg személy-
hez kapcsolodnak.
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A dolgozok, illetve az igazgatasi csoportok teljesitménykdvetelményeibe a kivizsgalas eredme-
nyének fliggvényeben kell nagyobb, illetve kisebb figyelmet szentelni az érintett teriiletek meg-
szlintetésére, a kifogasolt helyzet, tény, koriilmény megsziintetésére, illetve ezek ellendrzésére.

13. A valés panaszok, kozérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsé ellendrzési terve elkészitése elétt az Onkormanyzat Belsé Ellenérzési kézikonyve
alapjan kockézatelemzést kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell hasznalni a panasz, koz-
¢érdekll bejelentés kivizsgaldsok eredményeit, s a panasszal, kézérdekl bejelentéssel érintett
teriileteket kockazat szempontjabol magasabbra kell értékelni.

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

A nem hivatalos panaszt és kozérdekl bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.
A dokumentalas rendje mas-mds feladatot jelent az egyes panaszok, kézérdeki bejelentések
kozlesi, megjelentési formai szerint.
frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrol a szébeli panaszokrol és kozérdeki bejelentésekrdl,
melyek egyéb tton nem dokumentalhatoak, illetve nem dokumentaltak.
A radidban, televizidban sugarzott panasz, illetve kdzérdekl bejelentés értékkel bird adasokat
lehetGség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrol feljegyzést kell késziteni.
Az interneten megtalalhaté panaszokrél, kdzérdekd észrevételrdl a megjelenés helyére vald hi-
vatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetség van, az egész anyagot rogziteni kell.
Az irdsban megjelent panaszokat, kézérdekil bejelentéseket kiilon dokumentalni nem sziiksé-
ges.
A panasz, kdzérdekl bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétlentil ki kell térni a kovet-
kezOkre: - _

- apanasz, kozérdekli bejelentés targya, témadja,

- apanasszal, kozérdeki bejelentéssel érintett id6szak, id6pont,

- apanasszal, kozérdekl bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,

- apanasztevo, kdzérdekl bejelentd,

- apanasz, kozérdek(i bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrol, kozérdekl bejelentésekrdl késziilt irasos dokumentumokat az Intézmény iratke-
zelési szabalyzata szerint kdtelezden iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kozérdekll bejelentés jellege indokolja, az Intézmény, illetve az
Onkormanyzat KépviselO-testiilete, Bizottsaga, Polgarmestere donthet ugy, hogy a nem hivata-
los panaszt €s kozérdek(i bejelentést ugy vizsgalja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

15. A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eléirasok
A panaszokat és a kozérdekll bejelentéscket az iktatasukat kovetéen nyilvantartasba kell venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezdoket:

sorszam,

iktatoszam,

panasz és kdzérdeki bejelentés targya, téméja,

a panasszal, kézérdekl tevékenységgel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,

14



- apanasztevo ¢s bejelentd adatai,

- apanasz, kdzérdekl bejelentés valds és nem valos statusza,

- valds panasz ¢és kozérdekl bejelentés kivizsgalasanak adatai (felelds, vizsgalat kezd
¢s befejez6 idopontja, megallapitasok),

- akivizsgalasrol valod tajékoztatas idépontja,

- apanasz és kozérdekl bejelentés kezelés adatai,

- apanasz €s kozérdekli bejelentés megel6zés adatai.

A nyilvantartast az intézményvezetd, vagy az altal kijeldlt személy vezeti.
16. Zar6 rendelkezések

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

A szabdlyzat az elfogaddsa napjan 1ép hatalyba, s rendelkezéseit a szabélyzat hatalyon kiviil he-
lyezeséig kell alkalmazni.

e

Biatorbagy, 2021. januar 1. PAC PN
P ‘!r':a’\k_

Intézményvezetd
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1. szamu melléklet

A panasz és kozérdekiil bejelentés kivizsgalasi bizottsag

Az intézmény vezetdje, a kovetkez6 személyeket jel6lom ki a Panasz és kozérdekli bejelentés
kezelési szabalyzatban meghatarozott, kivizsgaldsi bizottsdg hataskorebe tartozo feladatok el-
latasara:

DIZOSAZ VEZEIGIC: wovveeviiiieiiiieeiieieeiie e (név és munkakor)
bizottSAgl tag: e (név és munkakor)
DIELEas B0 comussiniiasisitemaisisi (név és munkakor)
bizottsagl 1A cessessunaassaimsassia (név és munkakor)

2] A ————— A— - ho .. nap

intézmeényvezetod
Zaradé¢k:

A fenti kijeldlést a mai napon tudomasul vettem:

Kelt conmmnummnnnansy s o B e i ho ...... nap
bizottsag vezetdje bizottsagi tag
bizottsagi tag bizottsagi tag
MELLEKLETEK:

1. sz. melléklet — Panasztelvételi Grlap
2. sz.melléklet — Feliilvizsgalati kérelem
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Kariko Janos Konyvtar

1.8Z. MELLEKLET

Panaszfelvételi Grlap

PANASZT BENYUJTO NEVE: DATUM:

ELERHETOSEGE:

OLVASOIEGY SZAMA: PANASZ TARGYA:

PANASZ LEIRASA:

PANASZOS ALAIRASA: PANASZT ATVEVO ALAIRASA:
VALASZ:

DATUM: KONYVTARVEZETO ALAIRASA:
IKTATOSZAM:
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KARIKO JANOS KONYVTAR

3.8Z. MELLEKLET

FELULVIZSGALATI KERELEM

PANASZT BENYUJTO NEVE:

DATUM:

PANASZOS ELERHETOSEGE:

A PANASZ IKTATOSZAMA:

A FELULVIZSGALATI KERELEM TARTALMA

PANASZOS ALAIRASA:

PANASZT ATVEVO ALAIRASA:

VALASZ A FELULVIZSGALATI
KERELEMRE:

DATUM:

BIATORBAGY VAROS JEGYZOIE

18




