Tarjan IV. Lakas- és Garazsfenntartdo Szovetkezet
6723 Szeged, Pentelei sor 5.
SZMSZ 44. sz. Melléklet

A LAKASSZOVETKEZET IGAZGATOSAGA FOGADOORAJANAK RENDJE.

A lakasszovetkezet Igazgatdésaga 2020. aprilis 1 napjatél, a SZMSZ-ba foglaltak
szerint szabalyozta a havi fogadddras lgyfélfogadast. igy a jovében csak akkor
kerulhet erre sor, ha és amennyiben arra van el6zetes bejelentkezés irasban, targy
megjeldléssel, id6pont egyeztetéssel, és visszaigazolassal.

A bejelentkezéshez a SZMSZ 44. Bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas kezelés
szabéalyzat szerint formanyomtatvanyt szikséges kitolteni, mely a lakasszovetkezet
honlapjan https://www.tarjan4.hu/panaszkezelesi-szabalyzat/ kbzzé van téve, vagy
személyesen atvehet6 az Ugyfélszolgalaton.

Ezen a formanyomtatvanyon (SZMSZ 44.1, 44.2, 44.3. Melléklet Igazgatdsagi,

Felligyel6 Bizottsagi bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas) — a valaszadd
felkészllése érdekében — konkrétan meg kell jeldlni a megjelenés targyat, és/vagy az
irati hivatkozasat (Pl panaszbejelentés, tajekoztataskeres,

igazgatosagi/kuldottgyllési vagy mas testuleti hatarozat elleni felszélamlas,
adatvédelem/adattérliés, dokumentumba valé betekintés, masolatkérés, stb.), és
érdemben ki kell fejteni a megkeresés lényegét, az allaspontot, hogy a konkrét
kérdésekre, felvetésekre helyben érdemi valaszt lehessen adni.

Tovabba a bejelentkezének, az idépont visszajelzéshez meg kell jeldlni a telefoni
elérhetéségét, valamint az elektronikus levelezése cimét.

IGAZGATOSAG
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BEJELENTES/PANASZ/ESZREVETEL/FELSZOLAMLAS SZABALYZAT

1. Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat aTarjan IV. Lakas és Garazsfenntarté Szovetkezet
(Tovabbiakban: lakasszovetkezet) tevékenységével és mikodésével kapcsolatos
ugyfél  bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas  kivizsgalasanak és  azok
megoldasanak eljarasi rendjét irja eld.

A Fogyasztévédelemrél szolo 1997. évi CLV. torvény rendelkezéseinek megfelel6en
a lakasszovetkezet (6723 Szeged, Pentelei sor 5.) — mint szolgaltatdé — a
lakéépuletek és hasznalati egységek fenntartasa feladatanak ellatasa soran biztositja
az ugyfelek (tag és nem tag tulajdonosok, bérlék) vagyoni érdekeinek védelméhez, a
megfelel6 tajékoztatashoz, valamint a hatékony jogorvoslathoz valé joganak
eérvényesulését.

A lakasszovetkezet elérhetéségei:

Székhely: 6723 Szeged, Pentelei sor 5.

Ugyfélszolgalat: 6723 Szeged, Pentelei sor 5. Telefon: +36 62 554030
Honlap: www.tarjan4.hu

E-mail: laszlmegyesi@gmail.com

Cégjegyzékszam: Cg.06-02-000103

2. Alapelvek

A lakasszdvetkezet kiemelt feladatként kezeli az Ugyfelek
bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlasai gyors kKivizsgalasat és a feltart hibak
orvoslasat. A beérkezett bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlasok elemezésre
kerllnek, és ennek eredményeit a lakasszovetkezet felhasznalja a szolgaltatasai és
ugyfélkezelési rendjének tovabbfejlesztéséhez.

A bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas kivizsgalasanak, gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a beadvany
okat, indokat, megalapozottsagat, és ezt kdvetben az abba foglaltakat miel6bb
orvosolni szukséges.

A lakasszovetkezet a beérkezd bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas kezelése
soran szakszer(, érdemi, kifejt6 és naprakész valaszadasra torekszik, amely
megfelel a kozérthetéségi elvarasoknak.

3. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat alanyi hatalya a lakasszOvetkezet valamennyi szervezeti egységére és
alkalmazottjara, targyi hatalya a természetes vagy jogi személy, jogi személyiség
nélklli gazdasagi tarsasag és egyéb gazdalkodé szervezetek altal a
lakdsszovetkezet szolgaltatdsahoz, szolgaltatassal 0Osszeflggd tevékenységével
kapcsolatban a jelen utasitas hatalybalépését kovetéen szdban vagy irasban tett
bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas eljarasi rendjére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatalya nem terjed ki azon bejelentésekre, javaslatokra,
informaciokérésekre, melyek a lakdsszovetkezet altalanos mikodését érintik, azaz
nem a fogyasztoi-szolgaltatéi kapcsolatrendszerben merilnek fol.
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4. Vonatkozé jogszabalyok, egyéb rendelkezések, szabalyzatok és utasitasok:
A 2013. évi V. térvény a Polgari torvénykoényvrdl, valamint a (1959.évi térvény a
Polgari torvénykonyvrdl),a panaszokrol és a kozérdekl bejelentésekrél szolo 2013.
évi CLXV. térvény, a 2011. évi CXII. térvény az informacios dnrendelkezési jogrol és
az informaciészabadsagrol, tovabba a lakasszOvetkezet Alapszabalya, valamint
Szervezeti és Miikodési Szabalyzata.

5. Fogalmi meghatarozasok

a) fogyasztd: az onallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységi korén kivul es6
célok érdekében eljaro természetes személy, tovabba a békéltet6 testuletre
vonatkoz6 szabalyok alkalmazasaban az o©nall6 foglalkozasan és gazdasagi
tevékenységi korén kivul esé célok érdekében eljaro, kuldon torvény szerinti civil
szervezet, egyhazi jogi személy, tarsashaz, mikro-, kis- és kdzépvallalkozas is, aki,
illetve amely a lakasszovetkezet — mint szolgaltaté — szolgaltatasait igénybe veszi;

b) a szolgaltaté: a szabalyzattal érintett fogyasztok részére szolgaltatast nyujtd
nonprofit szervezet.

c) fogyaszt6i érdekek képviseletét ellaté egyesulet: az egyesulési jogrol szélo torvény
alapjan létrehozott egyesulet, ha az alapszabalyaban meghatarozott célja a
fogyasztok érdekeinek védelme, e célnak megfelel6en legalabb két éve mikodik, és
természetes személy tagjainak szama legalabb oOtven f6, tovabba az ilyen
egyesuletek szovetsége,

d) termék: minden a lakasszovetkezet tulajdonat képezd, tovabba a tag és nem tag
tulajdonosok birtokba vett forgalomképes ingatlana,

e) szolgaltatas: a lakasszovetkezet alapvetéen a tulajdonaban (kezelésében) allo
lakdéplletek és hasznalati egységek fenntartasaval, tagjai és nem tagjai
lakhatasaval 0Osszefiggd épulet fenntartasi, a szOvetkezet Onsegélyezéséhez
kapcsolodo alaptevékenységi, tovabba alaptevékenységéhez illeszkedé vallalkozasi
feladatokat lat el,

f) kdzszolgaltatas: a szolgaltatd altal nyujtott tavhdszolgaltatas, telepulési szilard
hulladék rendszeres begyljtésére, gyljtésére, elszallitasara és elhelyezésére
iranyul6 szolgaltatas;

g) aru: az ingatlan/albetét, valamint a fenntartashoz kapcsol6dé szolgaltatas.

6. A szabalyzat elérhetosége
Jelen szabalyzat a lakasszOvetkezet székhelyén, az ugyfélszolgalati irodaban és az
internetes honlapon (www.tarjan4.hu) elérhetévé van téve.

l. A bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas bejelentésének maodjai
1. Szobeli bejelentés/panasz/észrevétel/ffelszélamlas

a) személyesen:

az Ugyfelek szamara nyitva allo helyiségben (Ugyfélszolgalati Iroda), nyitvatartasi
idében. Az iroda cime, és nyitvatartasi ideje ki van fuggesztve a hirdeté tablakon,
valamint a www.tarjan4.hu weboldalon talalhato.

b) telefonon: }
munkanapokon a nyitva tartas idején belll az Ugyfélszolgalati Iroda: 62-554-030,
illetve a Mlszaki Iroda: 62-743-351.

2. lrasbeli bejelentés/panasz/észrevételffelszdlamiés
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a) az ugyfelek szamara személyesen vagy mas altal, az ugyfélforgalom szamara
nyitva allo helyiségben (Ugyfélszolgalati Iroda) atadott irat utjan. Névtelen, alairas és
lakcim nélkul benyujtottakkal az Igazgatésag érdemben nem foglalkozik.

b) postai uton:

Tarjan IV. Lakas- és Garazsfenntartd Szovetkezet 6723 Szeged, Pentelei sor 5.

c) telefaxon: 62-743-351, elektronikus levélben: laszimegyesi@gmail.com

d) adategyeztetési Ugyben: elektronikus levélben: lakszoviroda@gmail.com

3. Meghatalmazott utjan:

Az Ugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. A meghatalmazast kézokiratba vagy teljes
bizonyitd ereji maganokiratba kell foglalni.

II. A bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas kivizsgalasa, a panaszkezelés
folyamata

A bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas beadvany benyujtasat kovetéen a
lakasszOvetkezet elsddleges feladata az iktatas.

A bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas iktatasa utan, megkezdédik az Uugy
kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban kerllhet sor a hianyz6 informaciok, illetve
szakvélemény(ek) beszerzésére.

1. Szobbeli bejelentés/panasz/észreveétel/felszolamlas

A szbbeli — ideértve a személyesen, vagy telefonon azonositoval nevesitve tett —
bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlast lehetbleg azonnal kivizsgalni, és
megalapozottsag esetén orvosolni kell.

Ha az Ugyfél a szdébeli (személyes, telefonos)
bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlasa kezelésével nem ért egyet, illetve
amennyiben a bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas azonnali kivizsgalasa
helyben nem lehetséges, ugy a bejelentésrél/panaszrél/észrevételrél/felszélamlasrol
valamint az Ugyfél azzal kapcsolatos allaspontjarél az Ggyintézé jegyzdkényvet vesz
fel, és annak egy példanyat masolatban az ugyfélnek atadja.

Telefonon kozolt szobeli bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas esetén a
jegyz6kdonyv masolatat, a bejelentésre/panaszra/észrevételre/felszélamlasra adott
valasszal egyitt (kézhez juttatdssal vagy tértivevényesen) kildi meg az Ugyfél
részere.

Mind két esetben a bejelentésre/panaszra/észrevételre/felszélamlasra adott
indokolassal ellatott valaszt, a kdzlést kdveté 30 napon belll kell megkuldeni.

A jegyzb6konyv tartalmi elemei:

Ugyfél neve,

Ugyfél lakcime, levelezési cime, telefoni elérhetésége,

elbterjesztés helye, ideje, maodia,

bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas részletes leirasa, valamennyi
kifogas elkuldnitetten torténd rogzitése,

lakasszOvetkezeti azonositdé szam,

bemutatott iratok és egyéb dokumentumok jegyzéke,

a bejelentést/panaszt/észrevételt/felszélamlast felvevé személy és az Ugyfél
alairasa,

8. ajegyzbkonyv felvételének helye, ideje.
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2. Irasbeli bejelentés/panasz/észrevétel/felszlamlas:

Az irasbeli  bejelentéssel/panasszal/észrevétellel/felszolamlassal  kapcsolatos,
azonositoval nevesitve tett beadvany kivizsgalasat az Igazgatésag elndke - az Ugyfél
beadvanyanak kézhezvételét kovetben - haladéktalanul megkezdi.

A beadvanyt illet6 dontésnek harom fajtaja van:

1. Bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas elfogadasa.

2. Bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas részbeni elfogadasa.
3. Bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas elutasitasa.

Ha a beadvany elbzetes vizsgalata azt igazolja, hogy a beadvanyba foglalt
megallapitasokat illet6 vezetdi dontés egyszemélyben 30 munkanapon belll nem
hozhatdé meg - mert az testileti hataskor -, ugy az elndk az Ggyfelet, a kozlést kdvetd
30 napon belll értesiti irasban arrdl, hogy beadvanya

e vagyon- és életvédelmet nem érint, ezért a vizsgalat lezarasat kovetden
megalapozott, indokolassal ellatott hatarozati javaslattal kerll el6terjesztésre és
megtargyalasra az Igazgatésag, Fellgyel6 Bizottsaggal kibdvitett soros Ulésén;

e vagyon- és életvédelmet érint, ezért a szikséges és elvart, rendkivdli
intézkedések haladéktalanul megtorténnek, tovabba a szakszer(i, érdemi és
kifejt6 vizsgalat lezarasat kovetd 3 munkanapon belll kibdvitett rendkivili
igazgatosagi ulés kerll Osszehivasra, a beadvanyt illetd6 megallapitasok
megtargyalasara, hatarozathozatalra, valamint a tovabbi intézkedés(ek)
megtételére.

A hatarozathozatalt - az eljaras befejezesekent - az ugyfelvalasz haladektalan
elkészitése és megkuldése koveti, az Ugyfél altal igényelt kdzlési formaban (irasban,
e-mailben, stb.).

A bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas kivizsgalasa téritésmentes, az dsszes
vonatkozo korulmény figyelembe vételével torténik.

lll. Adatkezelés

A lakasszovetkezet a bejelentés/panasz/észrevetel/felszolamlas soran kulonosen a
kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltol:

neve és lakasszovetkezeti azonositd szama,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités madja,

bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlassal érintett szolgaltatas,
bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas leirasa, oka,
bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlassal kapcsolatos igény,

a bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas alatamasztasahoz szikséges, az
Ugyfél birtokaban 1évé dokumentumok masolata,

meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében, érvényes meghatalmazas,

o a bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz
szukséges egyéb adat.
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A bejelentést/panaszt/észrevételt/felszélamlast benyujté adatait az informaciés és
onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol szold 2011. évi CXII. térvény
(tovabbiakban Info tv.) rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

Az adatkezeléssel Osszefiggd panaszok jogorvoslati lehetdségei.

Amennyiben a bejelentést/panaszt/észrevételt/felszolamlast tevé Ugyfél az
adatkezeléssel O0sszefiggd bejelentésre/panaszra/észrevételre/felszélamlasra adott
igazgatésagi valasszal nem ért egyet, ugy alapszabalyszerlen a Fellugyel6
Bizottsaghoz fordulhat.

IV. Jogorvoslat

A bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas teljes vagy részleges elutasitasa, vagy a
bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas kivizsgalasara elbirt torvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél az alabbi testiilethez, fordulhat:
Birosag: az  ugyre hataskorrel és illetékességgel rendelkez6  birdsag
(www.birosag.hu)

V. A bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas nyilvantartasa

A bejelentésrdl/panaszroél/észrevételrdl/felszélamlasrol, valamint az azok rendezését,
megoldasat szolgald intézkedésekr6l a lakasszOvetkezet nyilvantartast vezet. A
nyilvantartas tartalmazza:

o a bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas leirasat, a panasz targyat képezé
esemeny vagy tény megjelolését,
a bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas benyujtasanak idépontjat,
a bejelentés/panasz/észrevétel/felszolamlas rendezésére vagy megoldasara
szolgal6 intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,

o azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezeseét,

o a bejelentés/panasz/észrevétel/felszélamlas megvalaszolasanak idépontjat.

A bejelentést/panaszt/észrevételt/felszolamlast és az arra adott valaszt 5 évig meg
kell &rizni.
Mdédositva: 2022. november 02.

Megyesi Laszlo Péter
szov. elnok sk.
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A PANASZOK ES A KOZERDEKU BEJELENTESEK
(Tajékoztatas, javaslat a panaszok és bejelentések kezelésérdl)

A panaszokrodl és a kozérdekii bejelentésekrél sz6l6 2013. évi CLXV. torvény (a
tovabbiakban: Pkbt.) alkalmazasa, az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol
sz6l6 2016. évi CL. torvény (a tovabbiakban: Akr.) szerinti elhatarolasa a
gyakorlatban. Jelen iras célja az alkalmazas és az Akr.-tdl elhatarolas
bemutatasa, tovabba javaslattétel az eljarasrend alkalmazasara.

Pkbt. alkalmazasa

A Pkbt. 1. § (2) bekezdése meghatarozza a panasz fogalmat, igy //,a panasz olyan
kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kllénésen birosagi, kbzigazgatasi — eljaras hatalya
ala”. F6észabaly szerint a panasz — mivel a panaszt tevd jogat orvosolja — az azt
elbirald szerv valamely tevékenysége folytan okozott érdeksérelem orvoslasara
iranyul.

A Pkbt. 1. § (3) bekezdése tartalmazza tovabba a kozérdekii bejelentés fogalmat
is, ,a kbézérdekl bejelentés olyan kérilményre hivja fel a figyelmet, amelynek
orvoslasa vagy megsziintetése a kbzdsség vagy az egesz tarsadalom érdekét
szolgalja. A k6zérdekl bejelentés javaslatot is tartalmazhat.” Lényege, hogy valamely
harmadik fél altal elkdvetett (a bejelentd altal vélelmezett) jogszabalysértésre
tekintettel a harmadik fél elleni eljaras lefolytatasat célozza. Ez az eljaras nem a
bejelent6 (vagy mas) jogsérelmének reparalasara iranyul, hanem hivatalbdl indithatd
eljaras kezdeményezését jelenti.

A hivatalbdli jegyzéi eljaras meginditasanak gyakori el6zménye a jegyz6hoz érkezett
panasz/kozérdek(i  bejelentés, amely a hatdésag észlelésének vagy
tudomasszerzésének egyik formaja. A korabban meghatarozottak alapjan a Pkbt.
szerinti panasz és bejelentés nem hoz ugyan létre hatdésagi jogviszonyt a
panaszos/bejelentd és az eljaré6 szerv kozott, ebbdl azonban nem kovetkezik az,
hogy a beadvanyok folytdn nem kerulhet sor hivatalbél hatésagi eljaras
lefolytatdsara. Ebben az esetben a panaszost/kdzérdekl bejelentés elbterjesztbjét
nem kell a lefolytatott eljaras részletes megallapitasairdl tajékoztatni.

A korabbival azonos tartalmui, ugyanazon panaszos vagy koézérdekil bejelentd
altal tett ismételt panasz vagy kozérdek( bejelentés vizsgalata mell6zhetd a Pkbt.
2/A. § (1) bekezdésében foglaltak alapjan. Amennyiben a mell6zésrél dont a jegyzé,
javasolt a beadvanyra felvezetni azt a Pkbt. vonatkozé rendelkezésére hivatkozva, és
alairassal ellatni.

A panasz Vvizsgalata mell6zheté akkor is, haa panaszos a sérelmezett
tevékenységrdl vagy mulasztasrél valé tudomasszerzéstdl szamitott hat hénap utan
terjesztette el6 panaszat. Amennyiben a mell6zésrél dont a kiadmanyozasra
jogosult vezetd, arrdl a beadvany elbterjesztdjét a Pkbt. vonatkozd rendelkezésére
hivatkozva tajékoztatni kell.
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A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul
eléterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkil el kell utasitani a Pkbt. 2/A. § (2)
bekezdés rendelkezése értelmében. Err6l a panaszost/kdzérdekl bejelentt a Pkbt.
vonatkozo rendelkezésére hivatkozva tajékoztatni kell.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés
vizsgalatat az eljarasra jogosult szerv mellézi a Pkbt. 2/A. § (3) bekezdésének
rendelkezése alapjan. Ezt a beadvanyra a Pkbt. vonatkozé rendelkezésére
hivatkozva javasolt feljegyezni, és a kiadmanyozasra jogosult vezetének/jegyzének
alairni.

Akr.-t6l térténd elhatarolas

Az Akr. 7. § (2) bekezdése meghatarozza, hogy mi mindésil hatdsagi lgynek,
eszerint ,e térvény alkalmazasaban (gy az, amelynek intézése soran a hatdsag
déntésével az lgyfél jogat vagy kotelezettségét megallapitja, jogvitajat eldénti,
jogsértését megallapitja, tényt, allapotot, adatot (a tovabbiakban egyditt: adat) igazol
vagy nyilvantartast vezet, illetve az ezeket érinté déntését érvényesiti.”

A Pkbt. hatalya ala tartozé ugyek nem tartoznak a hatésagi ugyek kozé. A Pkbt.
szerinti eljarasban csak azoknak a sérelmeknek az orvoslasara kerulhet sor, amelyek
nem tartoznak birdsagi vagy kdzigazgatasi eljaras, igy az Akr. hatalya ala. Ezekben
az ugyekben az érintett éppen ugy koézigazgatasi szervhez fordul egy konkrét
kérelemmel, mint a hatdsagi Ugyek esetében, azonban a panasz/bejelentés mégsem
mindsul kozigazgatasi hatésagi ugynek!

Mivel ezen eljarasokat a Pkbt. szabalyozza, ezért azok nem tartoznak az Akr. hatalya
ala, igy a Pkbt. és nem az Akr. eljarasi szabalyait kell alkalmazni:

A panasz és a kozérdekli bejelentés lezarasa nem dontéshozatallal torténik,
hanem irasbeli értesitéssel vagy szobeli tajékoztatassal. Ezek a kozigazgatasi
cselekmények joghatassal nem jarnak, jogokat és kotelezettségeket nem allapitanak
meg, vagyis nem tekintheték olyan hatosagi dontésnek, amely ellen akar
kbdzigazgatasi, akar birdi uton jogorvoslatnak volna helye.

Az attételre vonatkozé kildnbségek tekintetében fontos tudni, hogy a Pkbt. 1. § (5)
bekezdése értelmében, ha a panaszt vagy a k6zérdekl bejelentést nem az eljarasra
Jjogosult szervhez tették meg, a panaszt vagy a kbzérdekl bejelentést a
beérkezeésetdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni.
Az attételr6l a panaszost vagy a kbézérdekii bejelentét az attétellel egyidejiileg
értesiteni kell. Tekintettel arra, hogy ennek soran nem az Akr.-t kell az eljaré
hatésagnak alkalmaznia, a panaszt/kdzérdekl bejelentést nem végzéssel, hanem a
masik jegyzéhoz/hatésaghoz cimzett levéllel kell attenni.

A Pkbt. 2. § (1) bekezdése hatarozza meg az eljarasi hataridét: a panaszt és a
kozérdekl bejelentést — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — az eljarasra jogosult
szervhez torténd beérkezésétol szamitott harminc napon beliil kell elbiraini.

Eljarasrend

A panaszok és a kdzérdekl bejelentések intézésének eljarasrendjét indokolt belsé
szabalyzatban rogziteni. A panaszokra/kdzérdek(i bejelentésekre adandé valasz
kiadmanyozasa el6tt javasolt — szlkség esetén — a panaszossal/bejelentdvel rovid
uton a kapcsolatot felvenni, amennyiben van, indokolt a szervezeten belil masik
érintett szervezeti egységgel is egyeztetni, ami alapjan, soron kival az Ugyben
szukséges intézkedéseket megtenni.



Javasolt, hogy a vizsgalat eredményer6l és a megtett intézkedésekrél részletes,
teljes kord, adott esetben az el6zményekre is kiterjed6 feljegyzés készilljon, ami
alapja a valasznak.

Mire terjedjen ki a feljegyzés?

Az iranyado és hatalyos jogszabalyi hivatkozasokra,

az adott uUgyre vonatkozd6 megoldasra vagy megoldasi lehetbéségekre, a tovabbi
intézés vagy elintézés maddjara vonatkoz6 megallapitasra.

Erdemes kitérni arra is, hogy az adott ligyben megelézte-e hasonlé taralmu
beadvany.

Amennyiben a vizsgalat a panasz targyat képez6 ugy kezelésével kapcsolatban
esetlegesen mulasztast, hataridd tullépést, eljarasi, adminisztrativ vagy barmilyen
mas hibat tart fel, azt is indokolt megallapitani. Az ilyen jellegii megallapitasnak a
panaszok vizsgalata soran nem az eljard ugyintézd elmarasztalasa a cél.

Fontos, amennyiben a panaszos/bejelentd nem tekinthetd ugyfélnek, ugy szamara a

vizsgalati megallapitasokat tartalmazoé valaszt megkuldeni nem kell, elegendé arrdl
tajékoztatni, hogy panasza/bejelentése kivizsgalasra kerdilt.

Szem elbtt kell tartani, hogy a panaszos beadvanyok sok esetben visszajelzést
nyujtanak a jegyzbnek a hivatal munkajarol, a jellemzd problémakrdl, ezzel
Osszefuggésben pedig arrél, hogy milyen terlleten sziikséges beavatkozni.

Forras: A panaszokrol és a kozérdekli bejelentésekrol (jegyzo.hu)
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