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Panaszok és kozérdekii bejelentéselk
kezelésének szabalyzata

1. A szabdivzar eélia, hatalya

A Panaszok ¢és kozérdekil bejelentések kezelésének szabdlyzata azt a célt szolgilja, hogy a
Ajkai Csaldd- és Gyermekjoléti Kozpont (tovabbiakban: Intézmény) miikodési kdrében
felmeriild panaszok és kozérdekii bejelentések megfeleld szintll kivizsgilasat és megoldésat
szabalyozza,

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésere iranyul,
kivizsgaldsa és megolddsa nem tartozik mds — igy kiilondsen birosagi, kozigazgatasi — eljaras
hatalya ala.

A kozérdekii bejelentés olyan kériilményre hivia fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziinletése a kdzosség vagy az egész larsadalom érdekét szolgdlja.

A panasz és a kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat, A szabalyzat meghatarozza:

- a panasz ¢s kézérdekil bejelentés benyUjtasanak és dokumentalasanak rendjét,

- a panasz és kozérdeki bejelentés kivizsgaldsanak szabalyait, kezelésének rendjét,

- a panasz ¢s kozérdekli bejelentés kezelésével kapesolatos feladat- és feleldsségi
koroket,

- a panasszal és kozérdek(i bejelentéssel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat,

- a panaszok és kozérdekii bejelentések éves attekintésének és értékelésének rendjet.

Jelen szabalyzat hatalya kiterjed az Intézmény székhelyére, az [ntézménnyel munkavégzésre
irAnyuld jogviszonyban all6 személyekre, valamint a panaszi vagy kozérdekii bejelentést

eldterjesztd harmadik szemeélyekre,

2. Jelen szabdlyzatban érintetl jogszabdlyok, belsd szabalyzatok

1993. évi 111, térvény a szocialis igazgatasrol és szocidlis ellatasokrol,

1997. évi XXXL. térvény a gyermekek védelmérdl és a gyamiigyi igazgatasrol,
381/2016. (X11. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol,

2011. évi CXIL t6rvény az informécios 6nrendelkezési jogré! és az informécioszabadsagrol,
2018. évi LIV, térvény az lizleti titok védelmérdl,

2009, évi CLV. térvény a mindsitett adat védelmérdl,

2003. évi LXXX. torvény a jogi segitségnyjiasrol,

2023, évi XXV. t6rvény a panaszokrol, a kozérdek( bejelentésekrdl, valamint a visszaélések
bejelentésével dsszefliggd szabalyokrol,

Adatvédelmi és Adatkezelési Szabalyzat,

Iratkezelést Szabalyzat.




3. Panaszok és kozérdekii bejelentések benyiijtdsanak lehetdsépei, elidrdsrend
Panasszal és kozérdeklt bejelentéssel barki fordulhat a panasszal vagy a kézérdeki
bejelentéssel dsszefliggd targykorben az Intézményhez.

A gyermek, a gyermek sziiléje vagy mas torvényes képviseldje, valamint a flatal feln6tt,
tovabbd a gyermekek érdekeinek védelmét ellato érdekképviseleti és szakmai szervek,
valamint az Intézmeény éltal nyjtott szolgaltatasokat igénybe vevd személy, illetve térvényes
képviseloje az Intézmény altal nydjtott szolgaltatdssal, az Intézmény tevékenysépével és
mukédésével kapesolatban panasszal élhet. Amennyiben a panasztevd megitélése szerint az
Intézmény altal végzett adatkezeléssel kapesolatosan 6t egyéni jog-, vagy érdeksérelem éri, az
Intézményhez szintén panasszal fordulhat.

A panaszok és koézérdekli bejelentések benyujtdsdra clektronikus Gton van lehetdség a
ajkaigyermekjoletikozpont(@gmail.com e-mail cimen, vagy személyesen az Intézmény
székhelyén (8400 Ajka, Mora Ferenc u. 7.) irasban.

A kozérdekil bejelentést az alapvetd jogok biztosa dltal tizemeltetett kdzérdek(i bejelentések
védett elektronikus rendszerében is meg lehet tenni, a panaszokat azonban csak az
Intézményhez lehet beny Gjtant.

A panaszt vagy kozérdekli bejelentést 30 naptari napon beliil kell kivizsgalni és
megvalaszolni. Az elektronikusan benyljtott panaszt vagy koézérdekil bejelentést az
intézményvezetd — tavolléiében az intézményvezeto-helyettes - atveszi, a szocialis asszisztens
iktatja. A 30 naptari napos {igyintézési hatarido az iktatas idopontjaval kezdédik.

A panasz vagy kozeérdekii bejelentés befogadasat kovetéen elkezdddik a panasz vagy
kozérdekll bejelentés kivizsgaldsa. A kivizsgalas elsé lépéseként az intézményvezetd
megallapitja, hogy mely szervezeti egység(ek) tevékenységével kapcsolatos panasz vagy
kozérdekti bejelentés kerllt benyujtasra. Ezen szervezeti egység(ek) szakmai vezet6i
megkezdik a panasz vagy kozérdekll bejelentés kivizsgalasdt minden Intézménynél
foglalkoztatott, vagy vele szerzddésben allo érintett szakember bevondsival. Az adott szakmai
vezetd érintettsége esetén a kivizsgalast az Intézményvezetd végzi.

Az illetékes szervezeti cpysép(ek) vezetGje(l) jegyzokonyvet készitenek a panasz vagy
kozérdekli  bejelentés  vizsgalata sordan feltart tényekrdl és azt eljuttatjdk az
Intézményvezetdnek. A jegyzokonyv az 1. szami meilékletben feltiintetett nyomtatvanynak

megfeleld formaban késziil,

Az Intézményvezetd a kapott dokumentum alapjan a panaszban vagy kozérdekii bejelentésben
érintett szakembereket meghallgathatja, esetmegbeszélést hivhat 6ssze, meghallgathatja az
érintett szervezeti egység(ek) vezetdil. Az Intézményvezetd az elkésziilt jegyz6konyv, 1lletve
az azt kovetd tevékenysépek figyelembevételével kiildi meg valaszat — e- mailben vagy postai
Uton — a benytjtott panaszra vagy kozérdekl bejelentésre, leghkésébb 30 naptari nappal a
panasz vagy kozérdek( bejelentés atvétele utan.

Ha a panaszt vagy kozérdekil bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a
panaszt vagy kozérdek(i bejelentést a beérkezesétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra
jogosult szervhez tovabbitani kell. A tovabbitasrd! a panasztevét vagy bejelentét az attétellel
egyidejlleg értesiteni kell.

Az Intézmény kapcsolatot tart a panasztevovel vagy bejelentdvel, ennek keretében a panasz
vagy kozérdek( bejelentés kiegészitésére, pontositasira, a tényallas tisztdzasara, valamint




tovabbi informaciok rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel. Az Intézmény a panaszievot vagy
bejelentét meghallgatja, ha azt a panasz vagy kozérdekii bejelentés tartalma sziikségessé teszi,

Amennyiben nyilvanvalava valik, hogy a panasztevd vagy bejelentd rosszhiszemien, valotlan
adafot vagy informaciét kozoll, az Intézmény a panasz vagy kozérdekl bejelentés
kivizsgalasat intézkedés mell6zésével befejezheti.

Az Intézmény a panasz vagy kozérdekl bejelentés kivizsgaldsa sordn a személyes adatok,
illetve més adatok — kiilonosen a mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok —
védelmére vonatkozo szabalyok szerint jar el.

A panasztevét vagy bejelentét nem érheti hatrdny a panasz vagy koézérdeki bejelentés
megtétele miatt. '

A panasztevd vagy bejelentd személyes adatai csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatasara hatiskérrel rendetkezd szerv részére adhatéak at, ha e szerv annak kezeléscre
torvény alapjan jogosult, vagy az adatal tovabbitiséhoz a panasztevd vagy bejelentd
egyérielmiien hozzdjarult. A panasztev$ vagy kozérdekli bejelentd személyes adatai
egyértelmil hozzdjarulasa nélkitt nem hozhatdak nyilvanossagra.

Ha azonban nyilvanvalova valt, hogy a panasztev$ vagy kozérdekd bejelentd rosszhiszemiien,
dontd jelentéségii valotlan informaciot kozolt és ezzel blincselelkimény vagy szabalysértes
elkdvetésére utald koriilmény meriil fel, személyes adatait az eljards lefolytatdsara jogosult
szerv vagy személy részére 4t kell adni, alappal valoszinéisithetd, hogy mésnak jogellenes kart
vagy egyéb jogsérelmet okozotl, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve
lefolytatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

Minden, a kdzérdekii bejelenté szamara hatranyos intézkedés, amelyre a kozérdeki bejelentés
miatt kertil sor — az elézé bekezdésében foglalt intézkedések kivételével — jogellenesnek
mindsiil akkor is, ha egyébként jogszer( lenne.

Az allam a kozérdekl bejelentd részére a jogi segitségnyujtasrol szolo 2003, évi LXXX.
torvényben meghatarozott timogatasokat biztositja az ott meghatarozott feltételek szerint.
Veszélyeztetett kozérdekil bejelentdnek mindsiil — az el6z6 bekezdésben foglaltak kivételével
—az a kizérdekil bejelentd, aki tekintetében valdszintsithetd, hogy életkdriilményeit silyosan
veszélyeztethetik az altala tett kozérdeki bejelentés miatt 6t fenyegetd hatranyok.

Ha a kozérdekil bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e természetes személyt
megilletd, a személyes adatok védelmére vonatkozé eldirasok szerinti, a tdjékoztatashoz és
hozzaféréshez vald joga gyakorlasa soran a kézérdekti bejelentd személyes adatai nem tehetdk

megismerhet§vé a tajékoztatast kéré személy szamara,

A korabbival azonos tartalmil, ugyanazon panaszievd vagy kézérdeki bejelentd dltal tett
ismételt panasz vagy kozérdeki bejelentés vizsgalata mellézheté. A panasz vagy kozérdekd
bejelentés vizsgalata mellézhetd a fentieken kiviil akkor is, ha a panasztevé vagy bejelenté a
sérelmezett tevékenységrdl vagy mulasztasrol valo tudomésszerzéstol szémitott hat hénap
utén terjeszictte elé panaszit vagy bejelentésél. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas
bekdvetkeztétdl szamitott cgy éven til eldterjesztett panaszt vagy bejelentést érdemi vizsgalat
nélkiil el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekdi bejelentés vizsgalatat az
Intézmény mellézi. A vizsgalat mellozésétol az Intézmény eltekinthet, €s a panaszt vagy
kozérdekii bejelentést megvizsgalja, ha a panasz vagy kozérdekii bejelentés alapjaul sdlyos




jog- vagy ¢rdeksérelem szolgal.

Az Intézmeny a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve tdrvény alapjan iizleti,
gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiilé adat kivételével — a meglett intézkedésrdl, vagy
annak mellozésérdl — az indokok megjelolésével — a panasztevot vagy kozérdekit bejelentét
elektronikusan vagy postai tton értesiti.

A panasz vagy kozérdekii bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell

- a jogszer(i vagy a kdzérdeknek megfeleld allapot helyreéllitasarol, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,

- az okozott sérelem orvoslasardl és

- indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérdl,

Amennyiben az Intézmény vezetdje 30 napon belil nem kuld értesitést a vizsgalat
eredmény€r6l, vagy ha a panasztevd vagy kozérdekli bejelentd a megtett intézkedéssel nem
ért egyet, a panasztevd vagy kozérdekll bejelentd az intézkedés kézhezvételétsl szamitott
nyole napon beliil a fenntartohoz fordulhat jogorvoslattal. Az Intézmény fenntartéja Ajka
Varos Onkormanyzata (8400 Ajka, Szabadsag tér 12.).

Ha a panasz vagy kozérdeki bejelentés kivizsgalasa elérelathatélag 30 napnal hosszabb ideig
tart, errél a panasztevdt vagy kozérdekil bejelentét — az elintézés varhatd idSpontjdnak és a
vizsgalat meghosszabbitasa indokainak egyideji megjeldlésével — tdjékoztatni kell. Az
tgyintézes hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat hénapot.

A panaszievO a gyermekjogi, illetve az ellatottjogi képviselohdz fordulhat, ha az intézmény
vezetdje 30 napon belil nem kiild értesitést a vizsgalat eredményérél, vagy ha a megtett
intézkedéssel nem ért egyet. A gyermekjogi, illetve ellatottjogi képviseld neve, elérhetésége,
valamint fogaddé orainak helye és idopontja az Intézmény székhelyén és telephelyein,
valamint ligyfelei szamara nyitva allé helyiségeiben kifiiggesztésre keriil,

Az Intézményvezet$ az ellatottjogi, illetve gyermekjogi képvisel6tél érkezd

- panasz kivizsgélasara iranyuld megkeresésre 30 napon - gyermekjogi észrevétel esetében
15 napon - belll, ha a panasz kivizsgélasahoz, orvosldsihoz mdas szerv, hatosag
megkeresése sziikséges, 60 napon - gyermekjogi észrevétel esetében 30 napon - beliil
érdemben valaszol,

- aszolgaltatdé mikadésével kapesolatos észrevételre 15 napon beliil érdemben valaszol,

- a szolgéltatdst igénybe vevoével kapcsolatos dokumentdcid megtekintésére, illetve a
dokumenticiorsl valé masolat készitésére vonatkozd megkeresést, ha a dokumenticid
helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben 5 munkanapon beltil teljesiti.

4. A panaszok és kozérdekil bejelentések nyilvanturtasa

A szakmai egység vezetd a benyfjtoit panaszokrdl nyilvantartdst vezet a 2. szamu

mellékletnek megfeleléen. A nyilvantartas tartalmazza:

- apanasztétel, vagy kdzérdekl bejelentés idSpontjat,

- apanasztevd, vagy kozérdekil bejelenté nevét,

- apanasz, vagy kozérdekli bejelentés iktatoszamat,

- apanasz, vagy kozérdekil bejelentés targyat,

- a kivizsgdlas fo lépéseit, eredményeit, a panasztevd, vagy kozérdekli bejelentd
eredményrdl valo tdjékoztatdsanak idépontjat.




5. A beérkezell panaszok és kizérdekii bejelentések éves dttekintése és értékelése

A beérkezett panaszok és kozérdek(i bejelentések tapasztalatait évente at kell tekinteni és
értékelni kell, amelyet az Intézményvezetd végez. Az Intézményvezetd ennek sordn
feldolgozza az elmult év benyujtolt panaszainak és kozérdekd bejelentéseinek korét, a
tapasztalatokrol tajékoztatja a szervezeti egységek vezetdit.

6. Hatdalyba léptetd és zdro rendelkezések

A Panaszok és kizérdekt bejelentések szabalyzata az alairasanak napjan 1ép hatélyba.

Jelen szabalyzat az Intézmény székhelyén mindenki szdméra elérheté médon kifliggesziésre
keriil.

Jelen szabdlyzat az intézményi weboldalon ( www.ajkaigyermekjoletikozpont.hu) is
megjelenitésre kerdl.

Minden, jelen szabdlyzat érvénybe léptetésekor folyamatban 1év6 panaszt a 2026.01.05-én
érvénybe lépett Panaszkezelési szabalyzat alapjan kell elbiralni.

Jelen szabalyzat feliilvizsgalatiért az intézményvezetd felelds, aki a feliilvizsgalat soran a
egyezlet a szakmai vezetOkkel.

Feliilvizsgalat ideje: minden ¢év  elsd honapja, illetve relevans, év kozbeni
jogszabalyvaltozas esetén.

Ajka, 2026. januar 5. F o % ‘ ,
‘ “1: .‘ .‘“ \11‘\ L, L:’&\J \,E,Q 'VL)"L(’-]’\ /
y‘ ey 3 K]upi Andrea Eva
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Mellékletek:
-1. szamu melléklet: Jegyzokonyv a panaszok és kozérdek bejelentések kivizsgaldsarol
-2. szamu melléklet: Panaszok és kdzérdekii bejelentések nyilvantartasa
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szamut melléllet

Jegyzdkionyv a panaszok és kozérdeki bejelentések kivizsgalasarol

A kivizsgalasért felelés neve:

A panaszievo, vagy
lkozérdekt bejelents neve:

A panasz, vagy kozérdeki
bejelentés iktatoszama:

A panasz, vagy kozérdeki
bejelentés rovid leirdsa:

A panasz, vagy kozérdeki
bejelentés kivizsgaldsanak
1épései, credményei

Késziilt: Ajka,

A jegyz8konyv felvevéjének alairdsa




2. szdmu melléklet

Panaszok ¢s kizérdeki bejelentések nyilvintartasa

. " Panas: Panasz. asy[lCivizsgalas 6 1épései, eredménycs M

Panastéicl, vamyPanaszlevt, vagyh fu, ) ) vag'yiﬁmfis‘ ‘ vagy[Kivizsgdlas 0 [épései, ered ye Panasztevs,
ldzérdekli  bejelentéskozérdekl

kozérdekii lkiszerdekil ilctatoszama hejelentés tirgya agy kozérdekd

bejelentés bejelentd neve bejelentd

idépontja tajekoztalasanak

idépontja







