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1. A szabalyzat célja, hatalya

A Panaszok és kozérdekli bejelentések kezelésének szabalyzata azt a célt szolgdlja, hogy a
Nyiregyhazi Csalad- és Gyermekjoléti Kézpont (tovabbiakban: Intézmény) miitkodési kdrében
felmertiilé panaszok és kozérdekli bejelentések megfeleld szintli kivizsgalasat és megoldasat
szabalyozza.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
kivizsgalasa és megoldasa nem tartozik mas — igy kiilondsen birosagi, kdzigazgatasi — eljaras
hatalya ala.

A kozérdekl bejelentés olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

A panasz ¢és a kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A szabalyzat meghatarozza:
- apanasz és kozérdekii bejelentés benyujtasanak ¢s dokumentalasanak rend;jét,
- apanasz és kozérdekill bejelentés kivizsgaldsanak szabdlyait, kezelésének rendjét,
- a panasz ¢és kozérdekli bejelentés kezelésével kapcsolatos feladat- és feleldsségi
koroket,
- apanasszal és kozérdekli bejelentéssel kapcsolatos tdjékoztatasi feladatokat,
- apanaszok és kozérdeki bejelentések éves attekintésének és értékelésének rendjét.

Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed az Intézmény székhelyére, telephelyeire és ligyfelek szamara
nyitva all6 helyiségeire, az Intézménnyel munkavégzésre iranyuld jogviszonyban alld
személyekre, valamint a panaszt vagy kozérdekii bejelentést eldterjesztd harmadik
személyekre.

2. Jelen szabdlyzatban érintett jogszabdlyok, belsé szabalyzatok

- 1993. évi II1. torvény a szocidlis igazgatasrol és szocialis ellatasokrol,

- 1997. évi XXXI. torvény a gyermekek védelmérdl és a gydmiigyi igazgatasrol,

- 381/2016. (XII. 2.) Korm. rendelet az Integralt Jogvédelmi Szolgalatrol,

- 2011. évi CXILI. térvény az informacios onrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol,

- 2018. évi LIV. torvény az tlizleti titok védelmérol,

- 2009. évi CLV. térvény a mindsitett adat védelmérol,

- 2003. évi LXXX. torvény a jogi segitségnyujtasrol,

- 2023. évi XXV. térvény a panaszokrol, a kdzérdekil bejelentésekrol, valamint a visszaélések
bejelentésével Osszefliggd szabalyokrol,

- Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat,

- Iratkezelési szabalyzat.
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3. Panaszok és kozérdekii bejelentések benyvujtasanak lehetoségei, eljarasrend

Panasszal ¢és kozérdekii bejelentéssel barki fordulhat a panasszal vagy a kozérdeki
bejelentéssel Osszefiiggd targykorben az Intézményhez.

A gyermek, a gyermek sziildje vagy mas torvényes képviseldje, valamint a fiatal felndtt,
tovabba a gyermekek érdekeinek védelmét ellatdé érdekképviseleti és szakmai szervek,
valamint az Intézmény altal nyujtott szolgaltatasokat igénybe vevd személy, illetve térvényes
képviseldje az Intézmény altal nyujtott szolgaltatdssal, az Intézmény tevékenységével és
mitkddésével kapcsolatban panasszal élhet. Amennyiben a panasztevd megitélése szerint az
Intézmény altal végzett adatkezeléssel kapcsolatosan 6t egyéni jog-, vagy érdeksérelem éri, az
Intézményhez szintén panasszal fordulhat.

A panaszok ¢és kozérdekii bejelentések benyujtasara elektronikus uton van lehetOség a
kozpont@nycsgyk.hu e-mail cimen, vagy személyesen az Intézmény székhelyén (4400
Nyiregyhaza, Korte u. 41/A.) irasban.

A kozérdekll bejelentést az alapvetd jogok biztosa altal lizemeltetett kdzérdekili bejelentések
védett elektronikus rendszerében is meg lehet tenni, a panaszokat azonban csak az
Intézményhez lehet benyujtani.

A panaszt vagy kozérdekli bejelentést 30 naptari napon beliil kell kivizsgalni és
megvalaszolni. A benyujtott panaszt vagy kozérdekli bejelentést a panaszkezeléssel megbizott
munkavallald 4tveszi, iktattatja. A 30 naptari napos iligyintézési hataridé az iktatés
idépontjaval kezdédik. A panaszkezeléssel megbizott munkavallalo a panasztevot vagy
bejelentdt az eljaras meginditasarol e-mailben, vagy postan értesiti.

A panasz vagy kozérdekli bejelentés befogadasat kovetden elkezdddik a panasz vagy
kozérdeki bejelentés kivizsgalasa. A kivizsgalas elso 1épéseként a panaszkezeléssel megbizott
munkavallalo megéllapitja, hogy mely szervezeti egység/szervezeti egységek tevékenységével
kapcsolatos panasz vagy kozérdekli bejelentés keriilt benytjtasra. Ezen szervezeti
egyseg/szervezeti egységek csoportvezetdi megkezdik a panasz vagy kozérdekii bejelentés
kivizsgalasat minden Intézménynél foglalkoztatott, vagy vele szerzddésben allo érintett
szakember bevondsaval. Az adott csoportvezetd ¢érintettsége esetén a kivizsgalast az
Intézményvezetd altal kijelolt masik csoportvezetd végzi.

15 naptari napon belill az illetékes szervezeti egység/szervezeti egységek vezetdje/vezetdi
jegyzokonyvet készitenek a panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgéalata soran feltart
tényekrdl és azt eljuttatjak az Intézményvezetdnek. A jegyzOkonyv az 1. szamu mellékletben
feltiintetett nyomtatvanynak megfelelé formaban késziil.

Az Intézményvezetd a kapott dokumentum alapjan a panaszban vagy kozérdeki bejelentésben
érintett szakembereket meghallgathatja, esetmegbeszélést hivhat 0ssze, meghallgathatja az
érintett szervezeti egység/szervezeti egységek vezetdit. Az Intézményvezetd az elkésziilt
jegyzokonyv, illetve az azt koveto tevékenységek figyelembevételével kiildi meg vélaszat — e-
mailben vagy postai Gton — a benyUjtott panaszra vagy kozérdekii bejelentésre, legkésébb 30
naptari nappal a panasz vagy kozérdekii bejelentés atvétele utan.
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Ha a panaszt vagy kozérdekii bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tett¢k meg, a
panaszt vagy kozérdekii bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon beliil az eljarasra
jogosult szervhez tovabbitani kell. A tovabbitasrdl a panasztevot vagy bejelentdt az attétellel
egyidejlileg értesiteni kell.

Az Intézmény kapcsolatot tart a panasztevovel vagy bejelentdvel, ennek keretében a panasz
vagy kozérdekli bejelentés kiegészitésére, pontositasara, a tényallas tisztdzasara, valamint
tovabbi informdaciok rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel. Az Intézmény a panasztevot vagy
bejelentdt meghallgatja, ha azt a panasz vagy kdzérdeki bejelentés tartalma sziikségessé teszi.

Amennyiben nyilvanvalova valik, hogy a panasztevd vagy bejelentd rosszhiszemiien, valdtlan
adatot vagy informacioét kozolt, az Intézmény a panasz vagy kozérdekli bejelentés
kivizsgalasat intézkedés mellézésével befejezheti.

Az Intézmény a panasz vagy kozérdekil bejelentés kivizsgdldsa sordn a személyes adatok,
illetve mas adatok — kiilondsen a mindsitett adat, illetve a torvény altal védett titok —
védelmére vonatkozo szabalyok szerint jar el.

A panasztevOt vagy bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy kozérdekii bejelentés
megtétele miatt.

A panasztevd vagy bejelentd személyes adatai csak a panasz alapjan kezdeményezett eljaras
lefolytatasara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatoak at, ha e szerv annak kezelésére
torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitisahoz a panasztevd vagy bejelentd
egyértelmiien hozzdjarult. A panasztevd vagy kozérdekli bejelentd személyes adatai
egyértelml hozzajarulasa nélkiil nem hozhatéak nyilvanossagra.

Ha azonban nyilvanvaléva valt, hogy a panasztevd vagy kozérdeki bejelentd rosszhiszemiien,

dontd jelentdségii valotlan informéciot kozolt és

- ezzel blncselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utaldo koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljards lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

- alappal valosziniisithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére at kell adni.

Minden, a kozérdeki bejelentd szamara hatranyos intézkedés, amelyre a kdzérdeki bejelentés
miatt keriil sor — az el6z6 bekezdésében foglalt intézkedések kivételével — jogellenesnek
mindsiil akkor is, ha egyébként jogszerii lenne.

Az éllam a kozérdekli bejelentd részére a jogi segitségnyujtasrol szoldo 2003. évi LXXX.
torvényben meghatarozott tamogatasokat biztositja az ott meghatarozott feltételek szerint.
Veszélyeztetett kozérdekili bejelentdnek mindsiil — az el6z6 bekezdésben foglaltak kivételével
— az a kozérdekii bejelentd, aki tekintetében valdsziniisithetd, hogy €letkoriilményeit sulyosan
veszélyeztethetik az altala tett kozérdekil bejelentés miatt 6t fenyegetd hatranyok.
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Ha a kozérdekli bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e természetes személyt
megilletd, a személyes adatok védelmére vonatkozo eldirdsok szerinti, a tdjékoztatdshoz és
hozzaféréshez valo joga gyakorlasa soran a kdzérdekii bejelentd személyes adatai nem tehetok
megismerhetové a tdjékoztatast kérd személy szadmara.

A korabbival azonos tartalmil, ugyanazon panasztevd vagy kozérdekii bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kozérdekli bejelentés vizsgdlata mellézhetd. A panasz vagy koézérdeki
bejelentés vizsgalata mellézhetd a fentieken kiviil akkor is, ha a panasztevd vagy bejelentd a
sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrol vald tudomasszerzéstdl szamitott hat honap
utdn terjesztette el panaszat vagy bejelentését. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztés
bekovetkeztétdl szamitott egy éven til eldterjesztett panaszt vagy bejelentést érdemi vizsgalat
nélkiil el kell utasitani.

Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdekli bejelentés vizsgalatit az
Intézmény mellézi. A vizsgalat mell6zésétdl az Intézmény eltekinthet, és a panaszt vagy
kozérdekii bejelentést megvizsgalja, ha a panasz vagy kozérdekii bejelentés alapjaul sulyos
jog- vagy érdeksérelem szolgal.

Az Intézmény a vizsgalat befejezésekor — a mindsitett adat, illetve torvény alapjan iizleti,
gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsiild adat kivételével — a megtett intézkedésrol, vagy
annak mell6zésérdl — az indokok megjelolésével — a panasztevdt vagy kozérdekli bejelentdt
elektronikusan vagy postai Gton értesiti.

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

- a jogszerl vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol,

- a feltart hibak okainak megsziintetésérol,

- az okozott sérelem orvoslasarol és

- indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

Amennyiben az Intézmény vezetdje 30 napon belill nem kiild értesitést a vizsgélat
eredményérdl, vagy ha a panasztevd vagy kozérdekli bejelenté a megtett intézkedéssel nem
ért egyet, a panasztevd vagy kozérdekli bejelentd az intézkedés kézhezvételétdl szamitott
nyolc napon beliil a fenntartdbhoz fordulhat jogorvoslattal. Az Intézmény fenntartdja
Nyiregyhaza Megyei Joga Varos Onkorményzata (4400 Nyiregyhaza, Kossuth tér 1.).

Ha a panasz vagy kozérdeki bejelentés kivizsgalasa eldrelathatolag 30 napnél hosszabb ideig
tart, err6l a panasztevot vagy kozérdekli bejelentét — az elintézés varhatd idopontjanak és a
vizsgalat meghosszabbitasa indokainak egyidejii megjelolésével — tajékoztatni kell. Az
iigyintézés hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg a hat honapot.

A panasztevd a gyermekjogi, illetve az ellatottjogi képviselohdz fordulhat, ha az intézmény
vezetdje 30 napon belill nem kiild értesitést a vizsgalat eredményérdl, vagy ha a megtett
intézkedéssel nem ért egyet. A gyermekjogi, illetve ellatottjogi képviseld neve, elérhetdsége,
valamint fogadd oOrdinak helye és idOpontja az Intézmény székhelyén és telephelyein,
valamint {igyfelei szdmara nyitva allo helyiségeiben kifiiggesztésre kertil.

Az Intézményvezetd az ellatottjogi, illetve gyermekjogi képvisel6tol érkezo
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a) panasz kivizsgalasara iranyulé megkeresésre 30 napon - gyermekjogi észrevétel esetében
15 napon - beliil, ha a panasz kivizsgalasahoz, orvoslasdhoz mas szerv, hatésag megkeresése
sziikséges, 60 napon - gyermekjogi észrevétel esetében 30 napon - beliil érdemben valaszol,

b) a szolgaltatdo miikddésével kapcsolatos észrevételre 15 napon beliil érdemben valaszol,

c) a szolgaltatast igénybe vevovel kapcsolatos dokumentacid megtekintésére, illetve a
dokumentéciordl vald masolat készitésére vonatkozd megkeresést, ha a dokumenticid
helyben rendelkezésre all azonnal, egyéb esetben 5 munkanapon beliil teljesiti.

4. A panaszok és kozérdekii bejelentések nyilvantartasa

A panaszkezeléssel megbizott munkavallalé a benyujtott panaszokrdl nyilvantartast vezet a 2.
szamu mellékletnek megfelelden. A nyilvantartas tartalmazza:

- apanasztétel, vagy kozérdekii bejelentés idépontjat,

- apanasztevl, vagy kozérdekli bejelentd nevét,

- apanasz, vagy kozérdekii bejelentés iktatdszamat,

- apanasz, vagy kozérdekii bejelentés targyat,

- akivizsgalas {6 1épéseit, eredményeit,

- a panasztevd, vagy kozérdekii bejelentd eredményrél vald tdjékoztatdsanak

iddpontjat.

5. A beérkezett panaszok és kozerdekii bejelentések éves dttekintése és értékelése

A beérkezett panaszok és kozérdekli bejelentések tapasztalatait évente at kell tekinteni és
értekelni kell, amelyet az Intézményvezetd végez. Az Intézményvezetd ennek soran
feldolgozza az elmult év benyujtott panaszainak ¢és kozérdekii bejelentéseinek korét, a
tapasztalatokrdl tajékoztatja a szervezeti egységek vezetoit.

6. Hatalyba léptetd és zaro rendelkezések

1. A Panaszok és kozérdeki bejelentések szabalyzata az aldirdsanak napjan 1ép hatélyba.

2. Jelen szabalyzat az Intézmény székhelyén, telephelyein, illetve ligyfelei szamara nyitva
allo helyiségeiben mindenki szamara elérheté modon kifliggesztésre keriil.

3. Jelen szabalyzat az intézményi weboldalon (www.nycsgyk.hu) is megjelenitésre keriil.

4.  Minden, jelen szabalyzat érvénybe 1éptetésekor folyamatban 1év6 panaszt a 2022.01.03-
an érvénybe 1épett Panaszkezelési szabalyzat alapjan kell elbiralni.

5. Jelen szabalyzat feliilvizsgalataért a gazdasagi tanacsado felelds, aki a feliilvizsgalat
soran egylittmiikddik a Kozpont és a Szolgdlat szakmai vezetdjével, valamint a
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Szolgélat telephelyi csoportvezetdivel. Feliilvizsgéalat ideje: minden év elsé honapja,
illetve relevans, év kdzbeni jogszabalyvaltozas esetén.

Nyiregyhaza, 2023.07.24.

Lengyelné Pogécsas Maria
intézményvezetd

Mellékletek:

-1. szamu melléklet: Jegyzokonyv a panaszok és kozérdekii bejelentések kivizsgalasarol
-2. szamu melléklet: Panaszok és kozérdeki bejelentések nyilvantartasa
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1. szamu melléklet

Jegyzokonyv a panaszok és kozérdekii bejelentések kivizsgalasarol

A kivizsgélasért felelds neve:

A panasztevo, vagy
kozérdekii bejelentd neve:

A panasz, vagy kozérdekii
bejelentés iktatoszdma:

A panasz, vagy kozérdeki
bejelentés rovid leirasa:

A panasz, vagy kozérdeki
bejelentés  kivizsgalasanak
1épései, eredményei

Késziilt: Nyiregyhaza, 202... .... ....

A jegyzOkonyv felvevdjének alairasa
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2. szamu melléklet

Panaszok és kozérdekii bejelentések nyilvantartasa

Panasztétel, | Panasztevd, | Panasz, vagy | Panasz, vagy | Kivizsgalas 6 1épései, eredményei | Panasztevo,
vagy vagy kozérdeki kozérdeki vagy kozérdeki
kozérdekli | kozérdekli | bejelentés bejelentés bejelentd
bejelentés | bejelentd iktatdoszdma | targya tajékoztatasanak
iddpontja | neve idépontja
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