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A Varoslizemeltetési Intézmény (tovabbiakban: Intézmény) vezet6je tekintettel , a
panaszokrol és  kozérdekii bejelentésekrél” sz616 2013. évi CLXV. térvényben (a
tovabbiakban: Panasz torvény) foglaltak alapjan a panaszok egységes eljarasrendjének

kialakitdsa, valamint a polgarok minél teljesebb védelme érdekében az alabbi szabdlyzatot
adja ki:

I.
Alapelvek és alapvet6 rendelkezések

Altaldnos rendelkezések

1.1. A szabdlyzat célja, hogy az intézményi ligyintézés soran a polgarok panaszainak
vizsgélatat és érdemi elintézését egységesen szabélyozza.

1.2. A szabdlyzat hatdlya Kkiterjed az Intézményben foglalkoztatott valamennyi
munkavallalora.

Ertelmezé rendelkezések

1.3. E szabalyzat értelmében:

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

2. Panaszokkal kapcsolatos eljards: olyan specidlis eljaras, amelyben az
Intézménynek az a feladata, hogy a panaszban foglaltak kivizsgaldsa utan a
panaszost a megtett intézkedésrél vagy az intézkedés mellézésének indokairdl
értesitse.

3. Kozeli hozzatartozé: a hazastars, az egyeneséagbeli rokon, az orokbefogadott,
a mostoha- és neveltgyermek, az orokbefogad6-, a mostoha- és a neveldsziild,
valamint a testvér (Ptk.8:1. § (1) bekezdés 1. pontja).

4. Hozzatartozé: a kozeli hozzétartozo, az élettars, az egyenesagbeli rokon hézastarsa,
a hazastars egyenesagbeli rokona és testvére, valamint a testvér hazastirsa

(Ptk.8:1. § (1) bekezdés 2. pontja).
Eljarasi alapelvek
1.4. A Intézménybe érkezé minden panaszt e szabdlyzatban foglaltak szerint kell elbiralni.
1.5. Az eljarés soran a panaszosokat megilleti az egyenld banasmaod elve.

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

1.7. A panaszkezeld, és az adott panasz tigyben kiadményozasi jogkorrel rendelkezé vezetd

a sajat, és kozeli hozzatartozéja, valamint hozzatartozoja tigyének elbiralasaban nem
vehet részt.



1.8.

1:9.

A panaszkezeld, és az adott panasz tigyben kiadmanyozasi j ogkdrrel rendelkezé vezetd
a Intézmény vezetéjének haladéktalanul, de legkésébb az ok felmeriilésétdl szamitott 3
napon beliil koteles bejelenteni, ha vele szemben kizéarasi ok 4ll fenn. A kizarasi okot az
eljards megindulasardl, illetve a kizarasi okrél valé tudomasszerzéstdl szamitott 8
napon beliil a panaszos is bejelentheti.

A panaszkezeld a panasz vizsgalata soran minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan,
kortiltekintéen, és a tole elvarhaté segitokészséggel kell eljarnia.

1.10.A kivizsgdlt panaszra nyujtott frasbeli vagy szobeli értesités térvényben foglalt

hatéridében (2.9., 2.10. pontok) késziiljon el pontos, kdzérthetd megfogalmazasban.

Adatvédelem

1.11. A panaszos személyes adatai csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras

lefolytatdsara hataskorrel rendelkezé szerv részére adhatoak at, amennyiben e szerv

annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitaséhoz a panaszos
egyértelmiien hozzajarult.

1.12. A panaszos személyes adatai egyértelmii hozzijéruldsa nélkiil nem hozhatdk

nyilvanossagra.

1.13. Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien jart el, és ezzel

2.1.

2.2.

2.3,

2.4.

2.5.

blincselekmény vagy szabélysértés elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, vagy
alappal val6szinlisitheté, hogy méasnak jogellenes kért vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatai az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatdséra jogosult szerv vagy
személy részére at kell adni.

II.
Panaszokkal kapcsolatos eljarasrend

Az eljiras meginditasa

Panasszal barki fordulhat — szoban (személyesen vagy telefonon), irdsban (postai vagy
elektronikus titon) — az Intézmény valamennyi munkavallaldjahoz.

A panaszt koteles az Intézmény barmely szervezeti egysége befogadni.

Az Intézmény szakmai tevékenységére, illetve munkatéarsaira vonatkozé panaszokat az
Intézmény vezetdjének kell tovabbitani.

Ha a panasz nem tartozik az Intézmény szervezeti egységeinek hatéskorébe, akkor azt
8 mnapon  belil 4t kell tenni az eljarasra jogosult  szervhez,
¢s az attétellel egyidejlileg errél a panaszost értesiteni kell.

A szobeli panaszt az eljarasra jogosult irasba foglalja
a szabalyzat I. sz. melléklet szerinti Adatlapon, melyet a panaszos szamara



2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

2.10.

2l 1

2.12.

2.13.

2.14.

2,13,

2.16.

masodpélddnyban atad. Ha a panaszos irattal kiegésziti panaszat, akkor az irat
masolatat az Adatlaphoz kell csatolni.

Elintézési hataridé és tajékoztatas
A panaszt a beérkezést6l szamitott 30 napon beliil kell elbiralni.

Ha az elbirdlast megalapozé vizsgalat eldreldthatélag 30 napnal hosszabb ideig tart,
err6l a panaszost a panasz beérkezésétél szamitott 15 napon beliil — az elintézés
varhatd idépontjanak és az eljaras meghosszabbodéasa indokanak egyideji kozlésével —
tajékoztatni kell.

A tajékoztatasnak ezen kiviil tartalmaznia kell:

a) a panasz targyat;

b) iktatdsi szamat;

¢) az eljar6 nevét, beosztasat és az elérhetdségét.

A kezel8 a panaszost meghallgathatja, ha azt a panasz tartalma sziikségessé teszi. A
meghallgatéasrol jegyzokonyvet vagy feljegyzést kell késziteni.

Erdemi vizsgilat mellzése vagy elutasitasa

A korébbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos 4ltal tett ismételt panasz vizsgalata
mell6zheto.

A panasz vizsgélata mell6zhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrol
vagy mulasztasrol valé tudomdasszerzéstl szamitott 6 honap utan terjesztette el
panaszat.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekdvetkezésétél szamitott 1 éven til
elbterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy 4ltal tett panaszt mellézni kell.

A 2.15-2.17. pontok alkalmazasitél az Intézmény eltekinthet és a panaszt
megvizsgalja, ha a panasz alapjéul stilyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

Panaszra tett intézkedések

A panasz vizsgilatdnak befejezésekor - a mindsitett adat, illetve térvény alapjan iizleti,
gazdasagi vagy egyéb titoknak minésiilé adat kivételével - a megtett intézkedésrol
vagy annak melldz€sérél - az indokok megjelslésével - a panaszost haladéktalanul
értesiti.

Az irasbeli értesités melldzhetd, ha az elintézésrél a jelen 1évé panaszost szoban
tajékoztattdk, aki a tdjékoztatdst tudomésul vette. A tudomasul vételt irasba kell
foglalni.



2.17.

£ A

3.2.

33

3.4.

4.1.

A panasz alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell

a) a jogszerl, illetve a kozérdeknek megfeleld 4llapot helyreallitasardl vagy
az egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl;

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérdl;

c) az okozott sérelem orvoslasardl;

d) indokolt esetben a feleldsségre vonés kezdeményezésérsl.

II1.
Panasznyilvantartas, ellenérzés, értékelés

Az Intézmény a panaszok nyilvantartdsat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy
alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére, melynek célja a
panaszkezelés hatékonysaganak mérése.

A panaszokkal kapcsolatos eljarasrend betartasat a panaszfelelés folyamatosan, a
vezetd évente legalabb egyszer ellendrzi.

A panaszfelelés a felmeriilt panaszokrol évente elemzést, értékelést készit, melyben
felméri a panasziigyek kapcsdn leginkabb érintett teriileteket és meghatarozza a
panaszok megel6zése, illetve csokkentése érdekében a sziikséges intézkedéseket.

A panaszfelels a panasziigyintézéssel kapcsolatos eljdrasrendet az tigyfelek igényeire
tekintettel folyamatosan fejleszti.

IVv.
Zaro rendelkezések

A szabalyzat 2018. majus 25. napjan 1ép hatalyba.

Hajdiiboszérmény, 2018. mdjus 235.
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) ) 1. szamur melléklet
VAROSUZEMELTETESI INTEZMENY

ADATLAP
Panasz

A bejelent6 neve:

Lakcime :

Elérhetgsége:

Bejelentést felvevé: Tajékoztatom, hogy nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt. Személyes adatai csak a
bejelentés alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szerv részére adhatéak at,
amennyiben e szerv annak kezelésére torvény alapjdn jogosult, vagy az adatai tovabbitashoz a bejelentd
egyértelmiien hozzajarult. A panaszos személyes adatai egyértelmii hozzajaruldsa nélkiil nem hozhatéak
nyilvanossagra.

Ha nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos rosszhiszemiien Jart el, és ezzel biincselekmény vagy szabalysértés
elkovetésére utald koériilmény meril fel, alappal valosziniisithet, hogy mésnak jogellenes kart vagy egyéb
Jjogsérelmet okozott személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetdleg lefolytatasara jogosult szerv vagy
személy részére 4t kell adni (a panaszokrdl és kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. térvény 3. § (2)-
(4) bekezdései).

Bejelentd: A tajékoztatast tudomasul vettem.

Az adataim tovébbitaséhoz hozzdjdrulok | nem Jdrulok hozzd.

bejelentd alairasa

Mikor szerzett tudomast a bejelent6 a sérelmezett tevékenységrol (mulasztasrol)?

A panasz rovid leirasa:

A panaszhoz csatolt dokumentumok:

Kelt: Hajdtibszérmény, 20

bejelentést felvevé alairasa



