PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Preambulum

Gy6r-Moson-Sopron  Varmegye Onkormanyzata a Gyér-Moson-Sopron Varmegyei
Onkorményzati Hivatal - a tovabbiakban egyiitt: Onkormanyzat -, iigyfelei panaszkezelési
igényeinek magasabb szintii kielégitése és hatékony kezelése érdekében alakitotta ki az alabbi
szabalyzatot.

Az Onkorményzat az esetlegesen felmeriilé panaszokat irasban fogadja, és a Panaszokrol a
kozérdekii bejelentésekrol, valamint a visszaélések bejelentésével sszefliggd szabalyokrol
sz016 2023.évi XXV. torvény figyelembevételével a lehetd leghamarabb orvosolja azokat, az
érintett munkatarsak aktiv bevonasaval.

Az 6nkormaényzat és az dnkormanyzati hivatal adatai:

Név Gyér-Moson-Sopron Varmegye Onkormanyzata
' Székhely ' 9021 Gyér, Véaroshaz tér 3.
' Képviseli ' Hamori Gyorgy elnék
. E-mail ' elnoki.titkarsag@gyms.hu o

Telefon | 20/492-9334 !
' Név ' Gy6r-Moson-Sopron Virmegyei Onkormanyzati Hivatal !
' Székhely | 9021 Gyér, Véaroshaz tér 3.
 Képviseli | Dr. Malomsoki Istvan jegyz6 B

E-mail ' malomsoki.istvan@gyms.hu

Telefon | 20/381-0787

2. A szabdlyzat alapelvei

2.1.A panaszok teljes korii kivizsgalasanak és megvélaszolasanak elve:

Az Onkorményzat jogszabalyi kotelezettségeinek eleget téve és felismerve azt, hogy az
Onkorményzattal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak az Onkorményzat
szamara, kimondja, hogy valamennyi panaszt teljeskoriien kell kivizsgalni és megvalaszolni.

Az Onkorményzat a panaszok kivizsgalast kovetden koteles olyan vélaszt adni, amelyben
részletesen kitér a panasz teljes korii kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy
megoldaséra vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

2.2.A panasz megkiilonbdztetés nélkiili elbirdlasanak elve:

Az Onkormanyzat a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil,
egyenl6en, ugyanazon eljaras keretében és szabélyai szerint kezeli.



3. A szabilyzat hatilya

3.1.Személyi hatdlva

A jelen szabalyzat hatilya Kkiterjed minden az Onkormdnyzat alkalmazisdban 4ll6
panaszkezelési eljarasban részt vevé munkatarsra.

Az Onkorményzat valamennyi panaszkezeléssel foglalkozé munkatarsa a jelen szabalyzat
rendelkezéseit kiteles megismerni, azok betartasaért felelosséggel tartozik.

3.2.Targyi hatdlya

A szabalyzat hatdlya az 5. pont szerinti bejelentésekkel kapcsolatos panaszkezelési
tevékenységre terjed ki. A panasznak nem mindsiild bejelentések kezelése az Iratkezelési és
tigyviteli szabdlyzatban meghatarozottak szerint térténik.

4. Kapcesolodé szabalyzat
Adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzat

5. Részletes rendelkezések

5.1.A panasz

Panasz az Onkormanyzat tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével vagy mulasztasaval
szemben felmeriilé minden olyan kifogas, amelyben a panaszos egyértelmiien Az
Onkorményzat eljarasat (kiilsnosen: tigyintézési, nyilvantartasi hiba) kifogasolja.

Nem mindsiil panasznak, ha az Erintett az Onkormanyzatt6l altalanos tajékoztatast, véleményt
vagy allasfoglalast igényel.

5.2.A panaszos
Panaszos lehet az Onkormanyzat tevékenységének igénybe vevdje ill. alanya.
5.3.A panasz bejelentésének médjai

5.3.1. Szdbeli panasz

Telefonon: a +36 20 3810-787-es telefonszamon, a telefonon kdzolt szobeli panaszt hétf6tol-
csiitértokig 8 6ratol 15 oraig az Onkorményzat folyamatosan fogadja.

5.3.2. irasbeli panasz

e postai uton: 9021 Gy6r, Varoshaz tér 3.
e clektronikus levélben: jegyzo@gyms.hu

Az Erintett eljarhat meghatalmazott tjan. Amennyiben az Erintett meghatalmazott Gitjan jar el,
ugy a meghatalmazasnak a polgéri perrendtartasrol sz6l6 torvényben foglalt kovetelményeknek
kell eleget tenni.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott ttjan térténé benyujtasa esetén Az Onkormanyzat
vizsgélja a benyujtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol.



6. A panasz kezelése

Az Onkormanyzat a panaszt minden esetben nyilvéantartasba veszi. Kiilonds figyelmet kell
forditani arra, hogy a személyes adatok védelmérél szolo szabalyzat rendelkezései szerint, az
azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, €s ne szolgaljanak mas,
a panasziigyek regisztralasan kiviili egy¢b adatgytijtési célt.

Az Onkorményzat kizarélag a panaszkezelés okan birtokaba keriilt személyes adatokat az 1
hénapos panasz meg6rzési id6 leteltét kovetden torli vagy més médon egyedi azonositasra
alkalmatlanni teszi.

A felmeriilé panaszokat amennyiben ez lehetséges azonnal orvosolni kell, ilyen esetben panasz-
ligyintézési eljaras nem indul.

A panaszt benyujto Erintett adatait az adatkezelési tajékoztatoban foglaltaknak megfeleléen kell
kezelni.

7. A panasz nyilvantartasa, kivizsgalasa

7.1. A panasz nyilvantartasa

Az Onkormanyzat a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint nyilvantartja

Az Onkorményzat a nyilvantartasat igy alakitotta ki, hogy abbol a valaszadasi hataridd
egyértelmiien megallapithato.

A nyilvantartas alkalmas arra, hogy:

1. apanaszokat azok témaja szerint csoportosithassa;

2. a panasz okat képez0 tényeket és eseményeket feltdrhassa €s azonosithassa;

3. megvizsgdalhassa, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatéassal lehetnek-¢
mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra;

4. eljarast kezdeményezhessen a feltart, b) pontban rogzitett tények €s események
korrekciodjara;

5. oOsszefoglalhassa az ismétlédé vagy rendszerszintii problémakat, a jogi kockazatokat.

7.2.A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgildsa téritésmentes, azért kiilon dijat az Onkormanyzat nem szamit fel. A
panasz kivizsgalasa az dsszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

A panasz-ligyintézés nyelve a magyar.

A panasszal kapcsolatos végleges dontés a jegyz6 hataskore. A jegyz6 dontését minden esetben
az érintett szakmai teriilet vezetdjének bevonasaval hozza meg.

A panasszal kapcsolatos dontéshozatalban nem vehet részt az Onkormanyzat olyan
alkalmazottja, aki a sérelmezett intézkedésben vagy dontésben részt vett.

7.3.Szébeli panasz

A szbbeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni és
lehet6ség szerint orvosolni.



Telefonon k6z6lt panasz esetén biztositani kell az ésszert varakozasi idén beliili hivasfogadast
és ligyintézést.

7.4.Irasbeli panasz

Az érintett irasbeli panaszat az Onkorményzat a beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitja
az érintett szakmai teriilet részére. Az Onkormanyzat barmely formaban benyujtott irasbeli
panaszt befogad.

Személyesen benyujtott irasbeli panasz esetén a panaszos megkapja az ltala benyujtott panasz
egy, az atvétel igazolasaval ellatott eredeti példanyat.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kovetd 30
naptari napon beliil kell megkiildeni az érintettnek.

A panaszkezelés soran az érintett6l kérhet6 adatok:

a) neve;

b) azonositd szam;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama;

e) értesités modja;

f) panasz leirasa, oka;

g) panaszos igénye;

h) a panasz alatimasztasihoz sziikséges, az Erintett birtokaban 1évé dokumentumok
masolata;

i) meghatalmazott tjan eljaré Erintett esetében érvényes meghatalmazas;

j) apanasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Amennyiben a panasz kivizsgalaséhoz az Onkormanyzatnak az érintettnél rendelkezésre 4ll6
tovabbi - igy kiilondsen az érintett azonositasdhoz, a panasszal érintett jogviszonnyal
kapcsolatos - informaciora van sziiksége, Gigy haladéktalanul felveszi az érintetttel a kapcsolatot
és beszerzi azokat.

8. A Panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

Az Onkormaényzat a panasziigyben hozott érdemi déntését pontos, kozérthetd és egyértelmii
indokolassal ellatva, és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére.

Ha az érdemi dontést kozl6 dokumentum jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

Az Onkormanyzat valaszat oly médon kiildi meg az érintett részére, amely alkalmas annak
igazolasara, hogy a kiildeményt kinek a részére kiildte meg, emellett kétséget kizaroan igazolja
a kiildemény elkiildésének tényét és idépontjat is.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgélasara el6irt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az érintett az alabbi testiiletekhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat:

e azérintett dontése alapjan a polgari perrendtartas szabalyai szerint illetékes birosaghoz.

Az Onkormanyzat a panaszt és az arra adott valaszt 3 évig 6rzi meg.



9. A panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

A panaszkezelésrél szolo Tajékoztaté (tovabbiakban: Tajékoztatd) tartalmazza a panasz-
ligyintézéssel kapcsolatos tudnivalokat, a feliigyelé hatosagok megnevezését, melyeknél az
érintett panaszaval eljarast kezdeményezhet, tovabba tajékoztatja a panaszost az elutasitas
esetén igénybe vehet6 békéltetés vagy kozvetités lehetéségérol, illetve egyéb jogorvoslati
lehet6ségekrol, valamint azok igénybevételének esetleges jogszabdlyi hatariddirdl.

Az Onkorményzat internetes honlapjan kozzé teszi a T4jékoztatot.
10. A panasz-iigyintézést ellaté szakmai teriilet meghatirozasa

A panaszfelvételt és a panasz-ligyintézést a panasszal érintett szakmai teriilet az iratkezelési és
ligyviteli szabalyzata szerint végzi. A panasz egységesen, egyedi regisztraldsra keriil.

A panasz-iigyintézés folyamatosan biztositani kell az azt ellatd szakmai teriilet munkatarsainak
partatlansdgat és elfogulatlansagat.

11. Panasz-iigyintézéssel kapcsolatos feladat-és feleldsségi korok

A panaszkezelés rendszerét és folyamatat alapvetben a jelen szabalyzat €s az iratkezelési és
ligyviteli szabalyzat altalanos ligykezelési eljarasa hatdrozza meg.

12. A panasz-iigyintézéssel kapesolatos utélagos teendok

A panaszokkal kapcsolatos irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat az
Onkormanyzat a panasz alapjaul szolgalé jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési
szabalyoknak megfeleléen megoérzi.

Az Onkormaényzat a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen
statisztikak készitésére, melyek célja tobbek kézott a panasz-iigyintézés hatékonysaganak
mérése, illetve a panasziigyekb6l levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.

13. Fogalmi meghatirozasok

e Panasz: természetes vagy jogi személy, jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasag és egyéb
gazdalkodo szervezetek altal az Onkormanyzat szolgaltatasahoz, szolgaltatassal Osszefliggd
tevékenységével kapcsolatban-szoban vagy irasban tett észrevételével, bejelentés.

e Jogos panasz: ha az érintett nem azt kapta, amit a hatdlyos jogszabalyok el6irmak, tehat
valamilyen hibat, mulasztast kovettlink el vele szemben.

o Nem jogos panasz: ha az érintett nem azt kapta, amit vart, de maradéktalanul teljesitettiik, és
a hatdlyos jogszabalyokat betartva jartunk el. Nem mindsiil panasznak, ha az érintett az
Onkorméanyzattdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy éallasfoglalast igényel.

e Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely az Onkorményzat szolgaltatasat igénybe veszi
vagy a felsoroltak barmelyikének képviseldje.

o Erintett: A panaszos személy.

¢ Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet. Nem
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lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem tolttte be; akit jogerds birdi itélet
a koziigyektol eltiltott, vagy akit a birésag jogerésen gondnoksag ala helyezett.

14. Zaré rendelkezések

A szabalyzat rendelkezéseit 2026. januar 20. idéponttol kezdve, visszavonasig kell alkalmazni.
A szabalyzat rendelkezéseit a hatalybalépés napjan folyamatban 1évé ligyekben is alkalmazni
kell.

Jelen szabalyzatban foglaltakat valamennyi kéztisztvisel$ €s munkavallalé e-mail kozlés utjan
ismeri meg. A megismerés €s a tudomasul vétel ténye az e-mail megkiildésével vélelmezett.

Gy6r, 2026. januar 20.
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