Kozintézményeket Mitkodtet6 Kozpont

Nyiregyhaza, Orszagzaszlo tér 1.

PANASZKEZELESEK, KOZERDEK(U BEJELENTESEK
ELJARASRENDJE

Jovahagyta: /1 ;
Téth Béla

intézményvezetd




I. Tartalomjegyzék

. Alnifsosrenislkezéolc amrabillyail 0Bl v mmmmmmarmmnmmsmammysssss s e o N 3
IIL  FOZAIMMAK ciiiiciaisuinmsasanisisisvsisassssssvsassassissnsssiosiiniadiinssinsnnmniessinssses stsbshsabisisdsseiassausdansssannsassts ARss0sEIsUbsUsasnsnsnsbnsissessrsaisassbes 3
IV. A szabdlyzat hatdlya, megismerhetGSEZe . ..ttt ssssesstsssnesessasssnassssasssnsssssnsasasses 3
V. Panasz, kizérdekii bejelentés megtételének modja .....c.coiiiirmnmninininneses e 4
VI. A bejelentés elJAras rendje. ... ciiimiiiinsasinsmsimsmissmsssssissssssiisinssesiasnsssstssssssesesasseisesas srsansmssrsasssssssssssssionsssses 5
VII. A panaszok, kézérdekii bejelentések tapasztalatainak éves AtteKintése .vevviivierinerinniirne e 8
A 1 B N 1 ] [ I 1 L D T T 9
IX. A bejelentd és a bejelentett adatainak KeZelESe.......uuinririnreriireeisineniiniiniiies st sss s sas s sasssssssssnes 9
X. Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak réSZEre ... s 10

XL ZAr0 rendelReZESEK ssismsisvsisssesisssivisisisasisssiiisinasssssssssssssssssssssssssisesssnsesessasassssensssssssessssssusunsnssanansssnsnsnsssssesssasssorasas 10




II. Altaldnos rendelkezések, a szabalyzat célja

Jelen szabdlyzat célja, hogy a Kozintézményeket Mikodteté Kozpont (tovabbiakban: KOZIM v.
intézmény) — a panaszok és a kozérdekii bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi CLXV. tv. (Panasztorveny)
rendelkezéseinek megfeleléen — szabalyozza a tevékenysége keretében felmerild kozérdeki
bejelentések ¢és panaszok benyujtdsara és kivizsgdlasara vonatkozo eljardsi szabalyokat, ideertve a
panaszok és kozérdekll bejelentések tapasztalatainak felhaszndlasat az intézmény kozfeladatellatésa
mindségének javitasa és az integritasat érint6 kockazatok csokkentése érdekében.

ITI. Fogalmak

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, €s elintézése nem
tartozik mas - igy kiilonosen birosagi, kozigazgatasi - eljards hatalya ald. A panasz javaslatot is
tartalmazhat.

A KOZIM panaszként kezel minden olyan a KOZIM miikddésével, tevékenységével és szolgéltatasaival
Osszefliggd észrevételt kifogast, melyet a jelen szabalyzatban foglalt médon eljuttatnak a KOZIM
részere.

Ko6zérdeki bejelentés: olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy megsziintetése
akozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

Nem tekintend6 panasznak az a bejelentés, amely az altalanos kozigazgatasi rendtartasrol sz6lo 2016.
évi CL. térvény (tovabbiakban: Akr.) szerint - hatdsagi eljards meginditasara vonatkozé - kérelemnek
mindstil.

IV. A szabalyzat hatalya, megismerhetdsége

1. Jelen szabalyzat targyi hatalya kiterjed az intézmény tevékenysége korében felmeriild, vagy az
intézmény részére tovabbitott panaszok és kozérdekti bejelentések vizsgalatara.

2. Panasszal vagy kozérdekii bejelentéssel barki fordulhat az intézményhez. A panasz, illetve
kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos eljarast kell lefolytatni abban az esetben is, ha az

- a kozérdekl bejelentések védett elektronikus rendszerébe érkezett és az alapvetd jogok biztosa
tovabbitotta az intézmény szdmara, vagy

- attétel utjan kertilt megkiildésre olyan szerv részérél, amely nem jogosult az eljarasra.
3. A szabalyzat személyi hatalya az intézménynél foglalkoztatott személyekre terjed ki.

4. A szabalyzat 2022. februar 1. napjan lép hatilyba, €s annak foglalkoztatottak részére torténd
kihirdetését megismerési nyilatkozatban kell dokumentalni.

5. Az intézmény gondoskodik arrdl, hogy a jelen szabalyzat, illetve a mellékletét képezd adatfelvételi
lap megismerhetd legyen az altala miikodtetett www.kozim.hu weboldal tevékenysegre, miikodésre
vonatkozo dokumentumai kozott, illetve megismerhetd legyen valamennyi szervezeti egységeénél.




1.

V. Panasz, kozérdekii bejelentés megtételének modja

Panasszal és a kozérdeki bejelentéssel barki - szoban, irdsban vagy elektronikus uton - fordulhat
az intézmény felé, a bejelentés (a fentebb meghatarozott panasz és kozérdekl bejelentés egyiitt)
megtehet6:

1.1 Sz6ban:

o Személyesen a KOZIM épiiletében (4400 Nyiregyhaza, Orszdgzaszlo tér 1.) hétfotél
csttortokig 8 és 16 ora kozott, pénteken 8 €s 13:30 kozott, vagy

e Telefonon a 42/512-300 telefonszamon. Telefonos bejelentés esetében a bejelentének
jeleznie kell a hivatalos panasztételi szandékot.

1.2 frasban:
e Panaszbejelentd lapon (1. szama melléklet),

e Postai uton a 4400 Nyiregyhaza, Orszagzaszlo tér 1. cimre kiildve, vagy

Elektronikus uton az etkezes.reklamacio@kozim.hu e-mail cimen (amennyiben étkeztetés a
panasz, vagy kozérdeki bejelentés targya.

» Szobeli bejelentés esetén:

- a panaszt néhany mondatban az 1. szamu melléklet szerinti {irlapon rogziteni kell és a
bejelentovel ala kell iratni, telefonon felvett panasz esetén a panasztétel modjanal a panaszos
nyilatkozatait az {irlapra ra kell jegyezni.

> Irasbeli bejelentés esetén:

-az e-mailben kiildott, fogadott irasokat is elfogadjuk hivatalos levélként, és az iratkezelési
szabalyoknak megfelelden kezeljik, iktatjuk

-az azonositatlan személy (névtelen bejelentd) altal tett panasz vagy bejelentés vizsgalatat
mell6zzik, de igyeksziink utanajarni a kozlésnek




VI. A bejelentés eljaras rendje

1. A panasz fogadasa

A panaszt fogadhatja
o intézményvezetd
o intézményvezetO-helyettes és

az étkezést érintd panaszkezeléssel a meghatalmazott ligyintézo

2. A panasz kezelésének rendje

L
2;

T

A panaszos a problémajaval kozvetleniil az érintetthez fordulhat.

A panaszt felvevl személy sajat hataskorében kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara, a
probléma megnyugtatd lezardsara, amennyiben ez lehetséges.

Ha a panasz okat nem sikeriil elharitani, a panaszos tényr6l, koriilményeirdl tajékoztatni kell az
intézmény meghatalmazott ligyintéz6jét, az intézmény vezetéset.

A panaszt vagy kozérdekli bejelentést azok mellekleteivel (rendelkezésre bocsatott
bizonyitékok, nyilatkozatok) iktatni kell, az iratkezelés szabalyainak megfeleléen az
intézményvezetd kijeloli az ligyintézot.

A panasz jogossagat, az okaval kapcsolatos koriilményeket a megbizott ligyintézd, illetve az
intézmény vezetéseért felelds vezetd koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasarol
intézkedni.

A panaszbejelentés kivizsgalasahoz mas szakember bevondsara is szlikség van, az ligyintézo az
intézményvezeto felé javaslatot tesz erre vonatkozdan.

Amennyiben a korilmények alapjan népegészségligyi vagy egyéb azonnali hatosagi
beavatkozas sziikséges, az {igyintéz6 haladéktalanul intézkedési javaslatot tesz az
intézményvezeto felé.

A panaszkezelési eljaras az érintett felek kozos helyzetelemzésére épiil, az intézmény csak a
legsziikségesebb esetben von be kiilsd szereplét a felmeriild probléma megoldasa érdekeben.

A kivizsgalast folytatd ligyintéz0 és az eljarasba esetlegesen bevont mas személy(ek) a
rendelkezésre allo informaciok alapjan megallapitjak a valosagos tényallast.

Amennyiben a panasz vagy a kozérdeki bejelentés szervezeti integritast érint, az intézmény
Szervezeti integritast sértd események kezelésének eljarasrendjér6l szolo szabalyzataban
foglaltak szerint kell eljarni.

Ha sziikséges, a panaszost vagy a kdzérdekii bejelentot meg kell hallgatni.

A panaszt vagy a kozérdekl bejelentést a beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil kell
érdemben elbiralni. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatdlag ennél hosszabb ideig
tart, err6l megfeleld indokoléas mellett a panaszost vagy a kdzérdek(i bejelentdt tajékoztatni kell. -




10. A bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell

o ajogszerd, illetbleg a kozérdeknek megfelelé allapot helyreallitasarol vagy az egyebkent
szlikséges intézkedések megtételérdl;
o a feltart hibak okainak megszlintetésérol;

o az okozott sérelem orvoslasarol, tovabba

o indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

11. Az intézmény a vizsgalatot melldzi,

o a korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekd bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kézérdekt bejelentés esetén

o ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol valo tudomasszerzestol
szamitott hat honap utan terjesztette el6 a panaszat.

Azonosithatatlan személy éltal (név nélkiil, vagy becenév, dlnév hasznalataval) tett panasz vagy
kozérdek(l bejelentés vizsgalatat a KOZIM mell6zi, kivéve, ha annak alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal.

A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkezésétol szamitott egy éven tul eldterjesztett
panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

3. A panasz megvalaszolas rendje

1. A mennyiben a panaszrol megallapitasra keriil, hogy nem jogos, az iigyintézd elkésziti a
panaszos szamara a valaszlevelet, mely tartalmazza a feltart tényallast, a panasz jogossaganak
elvitatasat alatamaszto indoklast, és a panasztevo tajékoztatasat a felmeriil probléma lehetséges
kezelési modjardl, vagy az ligyben hataskorrel rendelkezd szerv elérhetdségeérdl.

Amennyiben a panaszban foglaltaknak az ligyintéz6 helyt ad, az ligyintéz0 az intézményvezeto
részére dontésre elGkésziti a panasz megoldasahoz sziikséges intézkedéseket tartalmazo
javaslatat és a panaszosnak szant valaszirat tervezetét, melyet az intézményvezet6 jovahagyasat
kovetben — az iratkezelés szabalyainak megfeleléen — az igykezel6 tovabbit a panaszos részére.

Torekedni kell arra, hogy a panasz kivizsgalasa a lehetd legrovidebb idén belill megtdrténjen. A
panaszt és a kozérdekl bejelentést - ha torvény eltéréen nem rendelkezik - az eljarasra jogosult
szervhez torténd beérkezésétdl szamitott harminc napon beliil el kell biralni.

A panasz elutasitasa esetén 3 munkanapon beliil tajékoztatni kell a panaszost.

A vélaszban a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell adni a panasz
targyaban hozott dontésrol, az indok megjelolésével értesiteni kell a panaszt tevot.

A vizsgalat befejezésekor a panaszost vagy kozérdekil bejelent6t a megtett intézkedésrdl vagy
annak mell6zésér6l az indok megjeldldsével haladéktalanul értesiteni kell.

A panasz megvalaszolasa az eljarasban résztvevo ligyintéz6 feladata, a tovabbitas az iktatdssal
megbizott igykezeld feladata.




7. Az étkezést érintd panaszkezeléssel a meghatalmazott tigyintézo jar el (étkeztetési csoport
vezetOje), feladata,

o a panaszos szaméra megfeleld, kielégitd valasz addsa ¢és a megalapozott panaszok
miel&bbi orvoslasa,

o apanasz teljes korii kivizsgalasa és a levelek megvalaszolasa,

o aszolgaltatoi mulasztasok partatlan, teljes kort kivizsgalasa a lehetd legrovidebb idén
beliil,

o valaszaban részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak eredmeényere, a
panasz javasolt rendezésére, megoldasara.

8. Tekintettel arra, hogy a gyermekek védelmérdl és a gydmiigyi igazgatdsrdl szold 1997. évi
XXXI. torvény 36.§ (1)-(2) bekezdése az altalanos, 30 napos panaszkezelési hatarid6tol eltéréen
az érdemi valaszadasra 15 napos hataridét allapit meg abban az esetben, ha a panasz az ellatasra,
a gyermeki jogok sérelmére, illetve a torvény 136/A.§ szerinti iratbetekintés megtagadasara
vonatkozik, ezért az e torvény hatalya ala tartozd ellatdsok tekintetében a panasz kivizsgalasi
hatéarideje: 15 nap.

4. A panaszkezelés folyamata
a. Panaszkezelési eljards
o panasztevl — panasz, kozérdekil bejelentés megtétele
o panaszfelvevd — panasz, kozérdeki bejelentés felvétele, iktatasa
o érdemi tigyintésére jogosult - panasz kivizsgalasa, dontés
valasz a panasztevének-visszajelzés a panaszfelvevonek.
b. A dontés valtozatai

amennyiben minden informécié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kertil
a dontéshozatalra

o apanasz elfogadésa
o apanasz részbeni elfogadasa
o apanasz elutasitisa

dontéshozatalra az intézmény vezetdje jogosult.

c. A dontés kiozlése
a dontéshozatalt koveti a valasz elkészitése-mely torténhet

o szoban — ha a panasz azonnal orvosolhatdé és a megtett intézkedést a
panaszos/k6zérdekt bejelentd elfogadja,

o irasos formaban—Ievélben, vagy e-mail ttjan

a dontést a vizsgalatban eljar¢ illetékes késziti eld, a dontéshozatal megtargyalasa utan, a
dontést a KOZIM intézmény vezetdje hozza meg

a valasz el6készitése az eljard lgyintézo feladata, a tovabbitas az iktatassal megbizott
ligykezel6 feladata.




5. A panasz nyilvantartisa

1. A KOZIM-nél az iktatassal megbizott iigykezel a beérkezett panaszt az Iratkezelési
Szabdlyzata szerint gy(ijtészamokon iktatja, kiilon valasztva, kiilon tarolva a szolgaltatora €s az

egyeb ligyekre vonatkozoan.

2. A panaszrol nyilvantartast kell vezetni, mely tartalmazza az alabbiakat:
o apanasztétel helye, idépontja, mddja
o apanasztevl neve, telefonszama, e-mail cime, levelezési cime
o apanasz leirasa, vagy az irott dokumentum
o apanaszt az intézmény nevében fogadd személy neve beosztasa
o apanasz kivizsgaldsanak modja, eredménye--- szakvélemények
o esetleges szlikséges intézkedés megnevezése, varhato eredménye
o azintézkedés végrehajtasaért felelos személy neve
o apanasztev tajékoztatdsanak dokumentuma, idépontja

o a panasztev) nyilatkozata (irasban tett panasz esetén) hogy a tdjékoztatasban foglaltakat
elfogadja, illetve indoklas arrol, hogy miért nem fogadja el

o hanem fogadja el, feljegyzés tovabbi teendkrol

VII. A panaszok, kozérdekii bejelentések tapasztalatainak éves
attekintése

1. A beérkezett kozérdekl bejelentések és panaszok tapasztalatait évente at kell tekinteni.

2. Az intézményhez érkezett panaszok és kdzérdeki bejelentések tapasztalatait évente az étkeztetési
csoport vezetdje allitja 6ssze a bejelentések nyilvantartasa alapjan az intézményvezetd részére
annak érdekében, hogy az igazgatd meghatarozza mindazon intézkedéseket, amelyek a szervezeti
célok elérése mellett hozzjarulnak ahhoz, hogy az intézmény a kozfeladatait a lehet6 legjobb
mindségben, az érintettek igényeinek megfelelen legyen képes ellatni.

3. A tapasztalatok alapjan — amennyiben sziikséges — tovabbi célkitlizések, intézkedések, feladatok
keriilnek meghatarozasra, felelés személyek és hataridé megjeldlésével.

4. A tapasztalatok sziikség esetén értekezlet keretében is megvitathatok.




VIII. A bejelento jogai

A bejelentot — amennyiben johiszemiien jar el — nem érheti hatrany a bejelentés megtétele miatt.

Ha nyilvanvalova vélt, hogy a panaszos vagy kozérdek(i bejelentd rosszhiszemten, dontd
jelentdségli valotlan informaciot kozolt és ezzel

o bilincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalod koriilmeény meriil fel vagy
o alappal valészinUsithet6, hogy méasnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott

Az érintett személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szervnek, vagy személynek a
KOZIM étadja.

Szdban, személyesen tett bejelentés esetén a bejelentdt nyilatkoztatni kell, hogy kéri-e személyes
adatainak zartan torténd kezelését (a tovabbiakban: zart adatkezelés).

frasban tett bejelentés esetén a bejelentd zart adatkezelési igényét vélelmezni kell.

Zart adatkezelés esetén, iratbetekintési jog a bejelentd személyes adatainak felismerhetetlenné
tétele mellett engedélyezheto.

Bejelentd a bejelentésébe és a részére kiildott tajékoztatasokba tekinthet be.

Amennyiben a bejelent6 elégedetlen az elbiralas eredményével, fellebbezéssel az intézmény
vezetdjéhez, vagy annak helyettes¢hez fordulhat.

Feliilvizsgalat benyujtasa esetén a feliilvizsgalatrol a KOZIM 10 munkanapon beliil dént, és a
megadott modon értesiti dontésérél a bejelentot. A felillvizsgalati bejelentésekre csak az
intézményvezetd vagy annak helyettese jogosult.

IX. A bejelento és a bejelentett adatainak kezelése

A bejelentd személyes adatai csak a bejelentés alapjan kezdemeényezett eljaras lefolytatasa soran,
annak érdekében, legfeljebb a mindenkor hatalyos iratkezelési szabalyzat szerinti iratGrzési
hatarid6 végéig kezelhetdek az tigyiratban.

A bejelentd személyes adatai az eljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkez6 szerv részére akkor
tovabbithatok, amennyiben a szerv annak kezelésére toérvény alapjan jogosult, vagy az adatai
tovabbitasihoz a bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A Dbejelentdé adatai - egyértelmi
hozzajarulasa nélkiil — nem hozhatok nyilvanossagra. (2. szamu melléklet).

Az adatkezelés soran az EU altalanos adatvédelmi rendelete (GPDR), valamint az informacios
onrendelkezési jogrél és az informdcidszabadsdagrol szélo 2011, évi CXIIL torvény (a
tovabbiakban: Info torvény), és a vonatkozé belsd szabalyzokban foglalt rendelkezéseket be kell
tartani.

A panaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos adatkezelési tajékoztatd elérheto:

https://kozim.hu/adatkezelesi-tajekoztato/




X. Panaszkezelési eljarasrend alkalmazottak részére

Célja, hogy az intézményben torténé munkavégzés soran felmeriilé problémakat, vitakat a legkorabbi
idépontban, a legmegfelelobb szinten lehessen megoldani.

1.

Az alkalmazott a panaszat szoban, vagy irdsban eljuttatja azon szervezeti egység vezetOje
részére, ahol a probléma felmeriilt. A felel6s kivizsgalja a lehetd legrovidebb idén beliil
(maximum 3 munkanap) a panasz jogossagat.

A szervezeti egységek vezet6i feladata a felmeriilt probléma, panasz kivizsgalasa, kezelése,-
lezarasa,--gazdasagi vezetd, gazdasagi -intézményvezetd helyette, étkeztetési csoport vezetdje

Ha a panasz nem jogos, akkor dokumentaltan tisztdzni kell az igyet a panaszossal. A panaszrol
késziilt feljegyzéseket az iratkezelési szabalyzatnak megfelelGen iktatni kell.

Jogosnak mindsitett panasz esetén a felelds és a panaszos az egyeztetést, megallapodast irasban
rogzitik, és elfogadjak az abban foglaltakat.

Ha a felelés nem tudja a felmertilt problémat megoldani az intézményvezet6hoz fordul, es
amennyiben az 6 kozremtikodésével sem jon létre elfogadhato megallapodas, a fenntarté felé kell
jelezni a panaszt és kdzds javaslatot tenni a probléma kezelésere.

Amennyiben a probléma megnyugtatoan lezarult, a megoldast irdsban régzitik az érintettek
feljegyzés formaban.

XI. Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat 2022. 01.03. napjan lép hatalyba.

Nyiregyhaza, 2022.01.03.




I. sz. melléklet

BEJELENTO URLAP

A bejelentés tipusa: panasz kozérdekl bejelentés
Bejelentés idépontja: ............ eV oo, hénap ......... nap

A bejelentés mOdjai......ccooverieriiiiiiiiiieieeee e

L o

Bejelantést rogaitetter oo s s s

(ligyintézd neve/szervezeti egysége)

Jelen vannak:

A bejelentd adatai:

A bejelentd NEVE: ....ccoovevviiiiiiiiesecee e

Zart adatkezelést kér-e? Igen Nem

alairas

A panasz vagy kozérdeki bejelentés rovid leirasa:

bejelenté alairdsa bejelentést felvevé alairasa




2. sz. melléklet

NYILATKOZAT
ATULTOME, et e et e e e s e s e s e ennnees e ———
(TAKCTIMIE ettt ve e s et eat et e b e bt et ese e e nne e ) ezen nyilatkozat
alairasaval és visszakiildésével nyilatkozom, hogy ..........cocoiiii ellen
........................ NARIALT  DENVIIBEE ..o s i SRS R BT SRR E8E P SRR A

kapcsolatos panasziigyem/kozérdeki bejelentésem kivizsgalasa érdekében:

amennyiben a bejelentés kivizsgalasa alapjan felmeriil mas hataskorrel rendelkezd szerv
elotti eljaras lefolytatdsanak lehetdsége, a Panasztv. 3. § (3) bekezdése alapjan hozzajarulok,
hogy személyes adataim és a beadvanyom az eljarasra jogosult szervhez tovabbitasra
keriiljon.

Jelen nyilatkozat hiAnydban a KOZIM csak altalinos jogszabalyi tijékoztatist tud nytjtani az On
részére.

alairas




