BUDAVARI
ONKORMANYZAT

3/2022.(11.07.) szZAMU POLGARMESTERI ES JEGYZOI EGYUTTES UTASITAS
A PANASZOK, ES A KOZERDEKU BEJELENTESEK INTEZESENEK ELJARASI RENDJEROL

A panaszokrél és a kdzérdeki bejelentésekrdl szél6 2013. évi CLXV. torvény rendelkezeseire
valé tekintettel, illetve a jogalkotasrél sz6ld 2010. évi CXXX. térvény 23. §-nak (4) bekezdésének
j) pontja alapjan a panaszok, a kozérdekG bejelentések intézésének eljarasi rendjerdl a
kdvetkezd normativ utasitast adom Kki:

1. Budapest I. keriilet Budavdri Onkormanyzat, illetve a Budapest Févaros I. kerlilet Budavari
Polgarmesteri Hivatalhoz érkezé panaszok, illetve kozérdeki bejelentések intézésének eljarasi
rendjét az 1. meliéklet szerint hatdrozzuk meg.

2. Egyidejuleg hatalyat veszti a 2018. december 3. napjdtdl alkalmazott, 3/2018. szdmu
Polgarmester és a Jegyzé egyuttes utasitasaval megdllapitott a panaszok, és a kdzérdeki

bejelentések intézésének eljardasi rendjérél sz616 utasitds.

3. Ez az utasitas 2022. februdr 8. napjan lép hatdlyba.

Budapest, 2022. februdr 7.

—— 4> / A _Y./"'-[\,/-"l,_—_\
Varadiné Naszdalyi Mérta L dr. Németh Monika

polgérmester jegyzo



1. szdmu melléklet

BUDAPEST |. KERULET BUDAVARI ONKORMANYZAT
BUDAPEST Fc”)yARos |. KERULET BUDAVARI
POLGARMESTERI HIVATAL

SZABALYZAT

a

panaszok, és a kézérdeka bejelentések intézésének eljarasi
rendjérol



A panaszokrol és a kdzérdekl bejelentésekrdl szolé 2013. évi CLXV. térvény (a
tovabbiakban: Panasz tv.) rendelkezéseire valé tekintettel a Budapest . kerulet
Budavari Onkormdnyzat, illetve a Budapest Févaros I kerllet Budavari
Polgdrmesteri Hivatalhoz (o tovdbbiakban egyltt: Hivatal) érkezé panaszok,
illetve kézérdekl bejelentések intézésének eljardasi rendjérél a kévetkezd
eljarasrendet hatdrozzuk meg:

1. A szabdlyzat hatdlya

A Panasz tv. 1. § (2) és (3) bekezdésében meghatdrozott panaszok, illetve
kdzérdekl bejelentések lgyében a jegyzd dltal kijeldlt személy jar el, jelen
szabdlyzatba foglalt rendelkezések szerint.

2. Altalanos rendelkezések

2.1. A panasz és kdzérdekl bejelentés fogalmat a Panasz térvényben foglaltak
szerint hatdrozzuk meg.

2.2. Panasszal, kbézérdekl bejelentéssel kapcsolatos eljards: olyan specidlis
eljards, amelyben a hatésagnak az a feladata, hogy a panaszban, illetve
kézérdekl bejelentésben foglaltak kivizsgaldsa utdn a panaszost, illetve a
kézérdekU bejelentét a megtett intézkedésrdl vagy az intézkedés mellézésének
indokairdl értesitse. (a tovabbiakban: Eljaras).

2.3. Az Eljardsban nélkiilézhetetlen alapelvu kdtelezettseég:

a.) az Ugyfél jdhiszemUségének vélelme,

b.) a személyes adatok védelme,

c.) a Panasz tv.-ben meghatdrozott hataridék betartdsa.

3. A panaszok és a kézérdekid bejelentések fogaddasa és iktatasa

3.1. Panasszal, illetve kdzérdekl bejelentéssel irasban, telefonon személyesen
vagy elektronikus Uton barki fordulhat a Hivatalhoz.

3.2. Az irdsban benyujtott panaszt, illetve kézérdekl bejelentést - ha az ugy
mds eljdras hatdlya ald nem tartozik - legkésébb a beérkezését kdvetd napon
a jegyz6hoz kell tovabbitani.

3.3. A telefonon érkezé panaszt, illetve kézérdek( bejelentést kételes a Hivatal
barmely szervezeti eqysége fogadni és arrdl jelen szabdlyzat 1. meliéklete
szerint feljegyzést késziteni. Azonosithatatlan személy panaszdra, illetve



kozérdeku bejelentésére vonatkozé szabdlyokat kell alkalmazni, ha a panaszos,
illetve a kozerdekd bejelenté az adatait nem adja meg. A feljeqyzést
haladéktalanul a jegyzéhéz kell eljuttatni szigndlds céljabdl.

3.4. Aki személyes megjelenés sordn kivan panaszt, illetve kézérdekd
bejelentést tenni, azt a személyt a Hivatal bdrmely szervezeti egységének
munkavdllaldja kételes a Hivatal Ggyfélszolgalatdhoz irdanyitani, ahol a
panaszrdl, illetve a kézérdek( bejelentésrél jegyzékdnyvet készitenek. A
jegyz8kdnyvet két példdnyban kell elkésziteni e szabdlyzat 2. szému
mellékletében meghatdrozott formdaban és tartalommal. A jegyzékényv egyik
példanydt a panaszosnak, illetve a kézérdeki bejelentének dokumentdltan at
kell adni, mig a masik példanyt haladéktalanul a jegyzéhéz kell eljuttatni.

3.5. Amennyiben elektronikusan Uton - a Hivatal vagy barmely munkatdrséanak
elektronikus levélcimeére érkezik panasz, illetve kézérdekd bejelentés, a fogadé
szervezeti egyseg, illetve személy kételes azt elektronikus Gton haladéktalanul
tovdabbitani a jegyzo@budavar.hu e-mail cimre a jeqyzé részére.

3.6. A Hivatalba irdsban, elektronikus Uton beérkezé, telefonon vagy
személyesen tett panaszrol illetve kdzérdekl bejelentésrél készitett feljegyzés,
jegyzdkdnyv szigndlasat és mindsitését annak tartalma alapjén a jeqyzé végzi.
A mindsitést az Ugyiraton és az iktatérendszerben is a ,Panasz” vagy a
.K6zérdekl bejelentés” kulcsszavak alkalmazdasdval mindsiteni és jeldini kell, és
iktatdsukra a mindenkor hatdlyos iratkezelési szabdlyzatot kell alkalmazni.

3.7. Amennyiben a panasz, illetve a kézérdekl bejelentés tdrgya nem a Hivatal
felodat- és hatdskérét érinti, a panaszt, illetve a kézérdekd bejelentést a
beérkezésétdl szdmitott nyolc napon belll az eljarasra jogosult szervhez at kelt
tenni. Az attételrdl a panaszost, illetve a kézérdekl bejelentét - irdsban - az
attétellel egyidejuleg értesiteni kell

3.8. A panaszt, illetve a kdzérdekl bejelentést a jegyzé annak tartalmatol
fuggben elsésorban a panasszal, illetve a kézérdekl bejelentéssel érintett
szervezeti egyseg vezetdjére szigndljo.

3.9. Amennyiben a Polgarmesteri Hivatal munkatarsanak magatartasat érinti
a panasz, a Jogi Csoport vizsgdlja ki az lgyet, eqyéb esetekben az adott
szakteruletért felel6s szervezeti eqység vezetdje.

4. A panasszal, illetve a kézérdeki bejelentéssel kapcsolatos eljaras

4.1. A Hivatalhoz érkezett panasz, illetve kézérdeki bejelentés kivizsgaldsaért,
oz érintettek részére kiklidendd vdlaszlevél - értesités, tdjékoztatds -
elkeészitéséért, a panasz kivizsgdlasaval kijeldlt személy a felelés.

4.2. A panaoszt, illetve a kézérdekl bejelentést - ha térvény eltéréen nem
rendelkezik — a leheté legrévidebb idén belll, de legkésébb a beérkezésétdl
szamitott harminc napon belll kell kivizsgdlni. Ha a vizsgalat elérelathatslag



harminc napndl hosszabb ideig tart, errél a panaszost, illetve a kézérdekd
bejelentét az elintézés varhatdé idépontjanak és az Eljards meghosszabboddasa
indokainak egyideju kdzlésével tajékoztatni kell. Az el6készitett tajékoztatdst a
jegyzé6 kiadmanyozza.

4.3. Az Eljards lefolytathaté az iratok tanulmdényozdsaval, beszerzésével a
panaszos, illetve a kézérdeki bejelentd, valamint az érintettek jegyzékdnyvbe
foglalt meghallgatdaséval.

4.4, A vizsgdlat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve térvény alapjdan Uzleti,
gozdasdgi vagy egyéb titoknak minésllé adat kivételéevel - a megtett
intézkedésrél vagy annak mell6zésérél - az indokok megjeldlésével - a
panaszost, illetve a kézérdekl bejelentét értesiteni kell. Az elektronikus uton
torténd értesités megtdrténtét az e-mail elkiildését igazold lgyfél-azonosité
protokoll kinyomtatdsdval kell dokumentdlni. Az irdsbeli értesités mellézhets,
ha a panaszost, illetve a kozérdekl bejelentét széban tdjékoztattak, és a
tdjékoztatdst tudomadsul vette. Ezt a tényt az Ggyiratban datummal és a Hivatal
részérél eljard személy aldirasaval elldtott feljegyzésben rogziteni kell.

4.5. A kordabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos, illetve kézérdekd
bejelenté dltal tett ismételt panasz, illetve kézérdekld bejelentés vizsgdlata
mellézhetd, melyrél a panasz kivizsgaldsaért felelés személy javaslatara a
jeqyzé dont.

4.8. A panasz vizsgalata mellézhetd a 4.5. pontban meghatdérozott eseten kivul
akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrél valo
tudomadsszerzéstél szdmitott hat hénap utdn terjesztette elé panaszdt. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekodvetkeztétdl szamitott egy even
tul eléterjesztett panaszt érdemi vizsgdlat nélkil el kell utasitani.

4.7. Az intézkedésekrol szol6 értesités, illetve tdjékoztatd kiadmanyozasara a
jegyz6 jogosult.

4.8. A jegyzd személye ellen benyujtott panasz kivizsgaldsra e szabalyzatban
foglaltakat azzal az eltéréssel kell alkalmazni, hogy abban az Eljdrasban a
jeqyzd részére meghatdrozott feladatokat a polgdrmester Idtja el.

5. Intézkedések a panasz, illetve a kdzérdeka bejelentés alapjan

5.1. A panasz, illetve a kdzérdekl bejelentés alapjan - ha az alaposnak bizonyul
- gondoskodni kell:

a) ajogszerdy, illetve a kézérdeknek megfelelé dllapot helyredllitasardl, vagy
oz eqgyébként szlikséges intézkedések megtételérdl,

b) a feltart hibdk okainak megsziintetésérdl,

¢) az okozott sérelem orvoslasardl,



d) indokolt esetben a felelésségre vonds kezdeményezésérdl (fegyelmi
eljaras, buntetéeljaras, stb.)

S.2. Amennyiben a panasz, illetve a kézérdeku bejelentés vizsgalatdra koteles
személy hataskérét meghaladé intézkedést tart szikségesnek, haladéktalanul
tdjékoztatnia kell a jegyzét.

6. Adatvédelmi szabdalyok

B.1. A panaszost, illetve a kézérdekl bejelentét nem érheti hatrany a panasz,
illetve a kézérdekl bejelentés megtétele miatt.

6.2. A panaszos, illetve a kézérdekl bejelentd személyes adatai csak a panasz,
illetve a kézérdekl bejelentés alapjan az eljdras lefolytatasdra hataskorrel
rendelkezé szerv részére adhatéak at, ha e szerv annak kezelésére torvény
alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitdsdhoz a panaszos, illetve a kdzérdeki
bejelentd egyértelmuen hozzdjdrult. A panaszos, illetve a kézérdekl bejelentd
személyes adatai egyérteiml hozzdjarulasa nélkil nem hozhatéak
nyilvénossagra.

B6.3. Amennyiben nyilvanvalévd valt, hogy a panaszos, illetve a koézérdekl
bejelenté rosszhiszemdlen, dontd jelentéségl valdtlan informaciét kézolt és

a) ezzel bluncselekmény vagy szabdlysértés elkdvetésére utald kériimény
merult fel, személyes adatait az eljards lefolytatasara jogosult szerv
vagy személy részére at kell adni,

b) valészinlsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet
okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve
lefolytatdsdra jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

6.4. A panaszos, illetve a kézérdek( bejelentd rosszhiszemiségét az Eljdrdsra
kijelolt személy az eset &sszes koérulmenyei alapjdn vizsgdlja, s a
rosszhiszemuség fenndllasat a jegyzé dllapitja meg.

7. A kozérdekl bejelentések védett elektronikus rendszerén keresztil
érkezé kdzérdeki bejelentésekre vonatkozé kulon szabalyok

7.1. Jelen szabdlyzatban foglaltakat az alapvetd jogok biztosa dltal
Uzemeltetett kozérdekl bejelentések védett elektronikus rendszerébe (a
tovdabbiakban: Elektronikus rendszer) érkezé és a Hivatal - mint eljarédsra
jogosult szerv - részére tovdbbitott kézérdekl bejelentések intézését az aldbbi
7.2. - 7.5. pontokban meghatdrozott eltérésekkel kell alkalmazni.

7.2. Amennyiben a kézérdeklu bejelenté az Elektronikus rendszerben tett
kdzérdekl bejelentése alapjdn kérte, hogy személyes adatai kizarélag az
alapvetd jogok biztosa és hivatala szdmdara legyen hozzaférheté:



a) a kézérdek( bejelentd meghallgatasara és szébeli tdjékoztatdsdra nem
kerulhet sor,

b) a kézérdekl bejelentés vizsgdlatdt nem lehet mellézni azért, mert a
kozérdekl bejelentd az eljarasra jogosult szerv szamdra nem
azonosithatd,

c) a kézérdekii bejelentével vald kapcsolattartds kizardlag az Elektronikus
rendszer Utjan térténhet,

d) a jegyz6é az alapvetd jogok biztosdnak hivataldn keresztll kapcsolatba
léphet a kdzérdekl bejelentdvel, és kezdeményezheti a kézérdekl
bejelentd személyazonossagdnak felfedése nelkili kapcsolattartast a
kdzérdekl bejelentével.

7.3. A Hivatal intézkedéseirél sz6l6 tajékoztatdst — ennek keretében a kézérdekd
bejelentés vizsgdlatanak 4.6. pont alopjan térténé mellézésérdl szold
tdjékoztatdst is — az Elektronikus rendszerben régziti.

7.4. Ha a kdzérdekl bejelentés természetes személyre vonatkozik, az
informdciés dnrendelkezési jogrél és az informdciészabadsagrél szold 2011. évi
CXII. térvény 15. § (1) bekezdése alapjan e természetes személyt megilletd, a
személyes adatairél valé tdjékoztatdshoz valé joga gyakorldsa sordn a
kdzérdek( bejelentd személyes adatai nem teheték megismerhetévé a
tdjékoztatast kéré személy szamara.

7.5. Az Elektronikus rendszerben a kdzérdekl bejelentéssel, annak vizsgalataval
és a megtett intézkedésekkel kapcsolatos adatokat az utols6é vizsgdlati
cselekmény vagy intézkedés befejezésétdl szamitott 6t évig meg kell érizni, azt
kdvetden tordini kell.

7.8. Az Eurdépai Unids tdmogatdsokat érintd kézérdeki bejelentések kezelésére

szolgdlé rendszer a Miniszterelndkség kezelésében http://www.anti-lop.hu/
cimen elérheté, amely az Eurépai Uniés tdmogatdsokhoz kapcsolddd
szabdlytalansdgkezelési szabadlyok szerinti eljardsrendeknek megfeleléen
mUkodik. Amennyiben ilyen tipusi szabdlytalansag keril kdzérdekl
bejelentésként benyujtdsra, azt o Miniszterelndkség Szervezetbiztonsdgi
Foosztdlya szamdra kell hatdskéri okbdl tovabbitani kivizsgalasra.

8. A kozérdekd bejelenték védelme

8.1. Minden, a kdzérdekl bejelenté szdmara hatranyos intézkedés, amelyre a
kdzérdek( bejelentés miatt kerll sor - a 8.3. pontban foglalt intézkedések
kivételével - jogellenesnek mindsiil akkor is, ha az egyébként jogszerl lenne.



8.2. Veszélyeztetett kdzérdekl bejelentének mindsll — a 6.3. pont szerinti eset
kivételével — az a kézérdekl bejelentd, aki tekintetében valészinlsithetd, hogy
eletkdrilményeit sulyosan veszélyeztethetik az dltala tett kézérdekd bejelentés
miatt 6t - a 6.3. pont szerinti eset kivételével - fenyegeté hdtranyok.

8.3. A természetes személy kozérdekl bejelentd, ha veszélyeztetettsége
valészinusithetd, jogszabdlyban meghatdrozott bejelentévédelmi
tdmogatdsokra jogosult.

8.4. Az dllam a kézérdekl bejelentd részére a jogi segitségnyujtasrdl szélé
2003. évi LXXX. térvényben meghatdrozott tdmogatdsokat biztositja az ott
meghatdrozott feltételek szerint.

9. Panaszok, illetve k6zérdekl bejelentések nyilvantartasa

9.1. Az Ugyfélszolgdlati Iroda a panaszokrol, illetve a kdzérdekl bejelentésekrol
naprakész nyilvantartdst vezet a szabdlyzat 4. mellékletében rogzitett
adattartalommal.

10. Zaro6 rendelkezések

10.1. A 9.1. pont szerinti nyilvantartast jelen szabdlyzat hatdlyba [épésének
napjatdl kell vezetni.



1. melléklet
_ FELJEGYZES o
TELEFONON ERKEZO PANASZROL, KOZERDEKU BEJELENTESROL
1. A bejelentés felvételének helye: Budapest Févdros |. Kerdileti Budavari
Polgarmesteri Hivatal, 1014 Budapest, Kapisztrdn ter 1.
SZErVEZETi @QYSEGE: .o s s s s
A bejelentést felvevd Szemely NeVe: ...t s sssesisnsnns

2. A bejelentés felvételének ideje: .......&V .. WO e nap ... éra
perc

3. A bejelenté az azonositds érdekében az adatait: megadta”®,
megtagadta® (*megfelelé rész
aldhuzando)
4. A DEJEIENTSO NEVE: .oeorcrs sttt s s s s s sat s san s
A bejelentd IAKCIME: ... st st sssss s ns

A bejelentd elérhetdsége: telefon:n. €Ml

5. A bejelentés minésitése: Panasz®,
Kézérdek( bejelentés® (*megfeleld rész alahizands)

B. A bejelentés targya:

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................



..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

7. A bejelenté tdjékoztatdsa megtértént a panaszokrdl és a kdzérdeki
bejelentésekrdl sz6l6 2013. évi térvény, valamint a Hivatal vonatkozé
szabdlyzata alapjan.

Kmft.

............................................

bejelentést felvevé
ugyintézé
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2. melléklet

) JEQYZGKCNYV o
A SZOBELI PANASZROL, KOZERDEKU BEJELENTESROL

1. A bejelentés felvételének helye: Budapest Févaros |. Keriileti Budavari
Polgarmesteri Hivatal, 1014 Budapest, Kapisztran tér 1.

SZErvVezZeti @QYSEGE: ... evirrereiseimsss s s sssese s s e e enene
A bejelentést felVevs SZEMEIY NEVE: ... ecess s eeeessssssssonns

2. A bejelentés felvételének ideje: .......év ... hé ... nap ... ora ...
perc

3. A bejelenté az azonositds érdekében az adatait: megadta®,

megtagadta® (*megfelels rész
aldhuzandé)

5. A bejelentés minésitése: Panasz®,
Kézérdekl bejelentés”  (*megfelels rész alahtzands)

6. A bejelentés targya:

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................
..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................
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..............................................................................................................................................................

7. A bejelenté tajékoztatdsa megtortént a panaszokrél és a kézérdekl
bejelentésekrél sz6l6 2013. évi térvény, valamint a Hivatal vonatkozé
szabdlyzata alapjan.

......................................................................................

bejelenté bejelentést felvevé
ugyintézé

Kapjak: 1. szGdmu példany: Bejelentd
2. szamu példany: jegyzé (helyben)
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HOZZAJARULAS

panasz vagy kézérdeka bejelentés személyes adatot tartalmazé részének
tovabbitasahoz, kezeléséhez

AIUlIFOLt v . (panaszos, kézérdeki bejelents neve)
.................................................................. (panaszos, kézérdeki bejelents cime)
................................................................... (panasz,  kozérdekld  bejelentés cimzettje,
beosztasa).

2021 ¢ et NARJAN tett e, targyban benyduijtott
panaszom/kdzérdeki bejelentésem lgyében kijelentem, hogy annak a(z)
....................................................................................... szervhez térténé dttétele esetére o

személyes adataimnak a megkildéséhez hozzdjdrulok.

Budapest, 201 . ........... h6nap ... nap

..........................................

bejelenté aldirasa
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3. melléklet

PANASZKEZELESSEL ES KOZERDEKU ADATIGENYLESSEL KAPCSOLATOS
FOLYAMATABRA

KOZERDEK(
BEJELENTES

/

l

jegyz6konyv
felvétele

intézkedések
megtétele

e

—
{8
e/

panasz
szignélasa

adatbazis kitoltése,
adattarolas

panasz
kivizsgaldsa
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