Iktatészam: 109-5/2014

5/2014. (VIIL. 7.) szdmu HNT Foétitkdri Utasitds
a Hegykozségek Nemzeti Tandcsa titkdrsdg Panaszkezelési Szabdlyzatdrdl

A Hegykozségek Nemzeti Tandcsa (a tovdbbiakban: HNT) titkarsdga (a tovabbiakban:
titkarsag) Szervezeti és Mitkodési Szabilyzatanak 20. §-dban biztositott jogkdrém alapjan, a
panaszkezelés hatékony miikodésének biztositisa érdekében a titkarsidg panaszkezelési
tevékenységét az alabbiak szerint szabdlyozom:

1. §

A panaszkezelés alapelvei

(1) A panaszbeadvanyt benyujtok panaszainak kezelése sordn a kozigazgatdsi hatdsdgi és
szolgdltatdés dltaldnos szabdlyairél szélé 2004. évi CXL. torvémyben meghatarozott
alapelveket — kiilondsen az alabb felsorolt alapelveket — kell szem el6tt tartani és alkalmazni:

a) A panasz esetek iigyintézése soran a szakszerliség, egyszerliség, gyorsasig €s az
ligyféllel valo egyiittmiikodés elve érvényesiiljon.

b) A panasztevd bejelentésének kivizsgalasa, tdjékoztatdsa ott torténjen, ahol az
iigyintézéshez, a sziikséges intézkedéshez a legtbb informéci6é 4ll rendelkezésre. A
panaszt késedelem nélkiil kell megvizsgalni és amennyiben sziikséges, ugy az
attételérdl intézkedni, lehetdség szerint elényben kell részesiteni a gyorsabb
ligyintézési moédokat (pl. telefon).

c) A HNT kételes a panasztevonek megfeleld, szakszerli tajékoztatdst adni, a panaszra
torténd valaszadds minden esetben udvarias médon torténjen.

d) A vélaszok a panasztevd altal felvetett konkrét problémara adjanak megoldast,
keriilend6k az altaldnossagokat tartalmazé valaszok.

€) A panaszra adott valaszrél minden érintett felet értesiteni kell, azonban gondoskodni
kell a jogszabaly altal védett titkok meg6rzésérdl és a panasztevd személyes adatainak

védelmérol.
f) Az irasbeli, az elektronikus titon tett és a sZobeli panaszokat egyenértékiiként kell
kezelni.

g) A panaszokat és a panasztevoket megkiilonboztetés, részrehajlas nélkiil, az egyenld
banasmadd elvének megsértése nélkiil kell kezelni.

h) A panasztevét, bejelentt nem érheti hatrany a panasz megtétele miatt, azonban fel kell
hivni a figyelmét a johiszemili joggyakorlas elvére, valamint a rosszhiszemil
joggyakorlas kovetkezményeire.

(2) A bejelentd, panasztevo adatait csak hozzajarulasa esetén lehet az intézkedése megtételére
hataskérrel rendelkezé szervnek tovabbitani. Amennyiben azonban a bejelentd, panasztevo
rosszhiszemiien jart el, és ezzel biincselekményt vagy szabalysértést kovetett el, illetve
masnak kart vagy jogsérelmet okozott, az adatok a hozzdjaruldsa nélkiil is atadhatok a
sziikséges eljarasra hataskorrel rendelkezo szervnek. Ezen tilmenden azonban nem szabad a
bejelent6 adatait tovabbitani, illetve nyilvanossagra hozni.

(3) Amennyiben a panasz alaposnak bizonyul, gondoskodni kell a jogszerli allapot
helyredllitasardl, az intézkedések megtételérol, a feltart hibak okainak megsziintetésérol,
illetve indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérol.

2. §

Ertelmezé rendelkezések



(1) Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birésagi, allamigazgatasi — eljaras hatalya ala.
Panasznak mindsiil a HNT tevékenységével, valamint a HNT munkatérsainak eljarasaval,
magatartasaval kapcsolatban elSterjesztett minden olyan egyedi kérelem, vagy reklamacio,
amely sordn a panasztevé az 6t ért egyéni jogsérelem, vagy egyéni érdeksérelem miatt
kifogasolja a HNT eljarasat.

(2) Nem minésiil panasznak, ha az tigyfél a hegykozségekrol sz616 2012. évi CCXIX. t6rvény
hatalya al4 tartoz6 eljarassal 6sszefliiggben beadvanyt, kérelmet nyujt be.

(3) Panasztevd: az a maganszemély, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkez6
mas szervezet, aki, vagy amely a joga vagy érdeksérelme megsziintetésére iranyuld
bejelentést megteszi.

3. §

A panaszkezelés cé€lja

(1) A panaszkezelés célja a jog- és érdeksérelem folyamatos €s gyors orvoslasa, a panaszt
okoz6, a HNT-nél felmeriil problémék megeldzésére iranyulé megoldasok kidolgozasa.

(2) A HNT tevékenységével, valamint a HNT munkatdrsainak eljarasaval, magatartasaval
kapcsolatos panasz megtétele, problémék bejelentése végett barki — szoban, vagy irasban —
fordulhat a HNT-hez, mint a targykérben eljarasra jogosult szervhez. A panasz kivizsgalasa
lehetBséget biztosit a sérelem kikiisz5bolésére, a helytelen gyakorlat megsziintetésére, a feltart
hibak okainak megsziintetésére.

4. §

A panaszkezelési szabalyzat hatilya

(1) Targyi hataly: a szabdlyzat hatdlya kiterjed a HNT mikodésével, tevékenységével
szemben cl6terjesztett minden olyan egyedi kérelemre, vagy reklamaciéra, amely sordn a
panasztevd az 6t ért jogsérelem, vagy egyéni érdeksérelem miatt kifogasolja a HN T eljarasat.
(2) Személyi hatily: a szabélyzat hatdlya a panaszkezelési tevékenység ellatasaban résztvevo
valamennyi munkavallalora kiterjed.

5. §

A panaszkezelési eljaras

(1) A HNT tevékenységével kapcsolatos panasz ligyeket a fotitkar intézi.

(2) Amennyiben a panasz elintézésére nem a HNT az eljarisra jogosult szerv, akkor a
panasztevd beadvanyat a fotitkar a panasztevd egyidejii értesitése mellett teszi 4t nyolc napon
beliil az eljarasra jogosult szervhez.

(3) A panaszt beérkezésétd] szamitott 30 napon beliil kell elbiralni és a panasztevit az eljaras
befejezésével egyidejlileg annak eredményérol tajékoztatni kell.

(4) Amennyiben az elbirildst megalapoz6 vizsgalat elorelithatélag 30 napnal tovabb ftart,
errdl a panasztevot a panasz beérkezésétSl szémitott tizendt napon belill, az elintézesi id6
varhaté idépontjanak egyidejil kozlésével thjékoztatni kell.

(5) A panasz elbiralaséra iranyul6 eljaras illetékmentes az illetékekrdl szol6 1 990. évi XCIIIL.
torvény 33. § (2) bekezdés 3.) pontja alapjan.

6. §

Panaszkezelés



(1) A titkarsagra érkezett panaszt a titkarnd iktatja, majd a fotitkar véalaszolja meg.
(2) A titkarnd a megvalaszolt panaszlevelek alapjan panasznapl6t vezet.

7. §

A panaszfelvétel médjai

(1) Panasz felvétele torténhet széban (személyesen vagy telefonon), vagy irasban (postai titon
vagy elektronikus levélben) és az ligyintéz6 a kovetkezd rendelkezéseknek megfeleléen
koteles a panaszt intézni.
(2) Szébbeli panasz iigyintézése:
a) A személyesen bejelentett panaszok kezelése soran az {igyintéz6 a kdvetkezOk szerint
koteles eljarni:
aa) A szobeli, a panasz megtételének helyén azonnal elintézett panaszokrol (ha a
panasztevo a tajékoztatast tudomasul vette) nem kell jegyzOkonyvet felvenni, csak
a panasznaploba kell bevezetni.
ab) Amennyiben a szobeli panasz elintézése nem oldhaté meg azonnal, akkor az
ligyintéz6 rogziti a panaszt a panasznaploban. Az iigyintéz6 meghallgatja a
panasztevot és a panaszat, valamint az egyéb sziikséges informécidkat rogziti a
panasznaploban, amelyet a panasztevOvel aldirat. Amennyiben az tigyfél kiilon
iven kiegésziti a panasznaplot, azt mellékletként csatolja.
ac) Az lgyintéz6 megvizsgilja a bejelentést, és tartalma alapjan eldonti, hogy
panaszként vagy jogorvoslati kérelemként kell az tigyet kezelni.
ad) Amennyiben a bejelentés jogorvoslati kérelemnek mindsiil, udvariasan tajékoztatni
kell az tigyfelet arrdl, hogy hogyan lehet a jogorvoslati kérelmet intézni.
ae) Amennyiben a bejelentés panasznak mindsiil és az ligyintéz6 jogosult a valasz
megadasara, a feltett kérdést vagy felvetett panaszt megvalaszolja. A vélaszt a
tudomasulvétel régzitése céljabol aldiratja a panasztevovel.
af) Amennyiben olyan kérdés vagy panasz meriilt fel, amelyre az iigyintéz6 nem
jogosult valaszolni, az tigyintéz6 a panasznaploban rogzitett kérdést tovabbitja a
fotitkarhoz, aki a kérdés megvalaszolasara kijeloli az érdemi Ugyintéz6t. Az
ligyintéz6 tdjékoztatja a panasztevét a tovabbi eljarasrol, a vélaszadasra
rendelkezésre all6 hatarid6krél, valamint arrél, hogy a valaszt irdsos forméban
fogja a HNT-t6] megkapni. Az irasban rdgzitett panasz egy példanyat atadja a
panasztevOnek.
ah) Az érdemi ligyintéz6 a panaszt a rendelkezésre allé hataridon beliil kivizsgélja,
eredményérdl az tgyfelet — a kiadmanyozasra vonatkozé szabalyok betartasa
mellett - tajékoztatja, a tajékoztatd levél egy példanyat a panasz napléhoz
mellékeli.
b) A telefonon bejelentett panaszok kezelése soran az ligyintézd a kdvetkezOk szerint
koteles eljarni:
ba) Végighallgatja a panasztev6t (ahol erre mod van, a beszélgetésrdl hangfelvétel
késziil),
bb) Az ligyintéz6 a bejelentés tartalma alapjan eldonti, hogy panasznak vagy
jogorvoslati kérelemnek tekintendb-e a panasztevé bejelentése:
- amennyiben jogorvoslati kérelemr6l van sz0, udvariasan tajékoztatja az ligyfelet,
hogy hogyan lehet a jogorvoslati kérelmet intézni,
- amennyiben panasznak mindsiil a bejelentés és az iigyintéz6 jogosult a vélasz
megadéséra, ugy valaszol a feltett kérdésre vagy felvetett panaszra,



bc) Amennyiben olyan kérdés vagy panasz meriilt fel, amelyre az ligyintéz6 nem
jogosult vélaszolni, a panasznaploban rogzitett kérdést tovabbitja a fétitkarhoz, aki
a kérdés megvélaszolasara érdemi ligyintéz6t jelsl ki. Az {igyintézd tdjékoztatja a
panasztevét a tovabbi eljarasrél, a vélaszadésra rendelkezésre 4ll6 hataridokrol,
valamint arrél, hogy a valaszt irdsos formaban fogja megkapni a HNT-t61.
(3) Amennyiben irasban (levél vagy e-mail) benytjtott panasz érkezik a HNT-hez, a fotitkar
jeloli ki a panasz kivizsgaldsara és megvélaszolasara koteles felelos tigyintéz6t. A kijelolt
felelds iigyintéz6 a térvényes hataridk betartisa mellett a panaszt kivizsgélja, elkésziti a
vélasztervezetet, amelyet a fotitkar elé terjeszt. A panasz megvalaszolasa irdsban torténik.
(4) Minden beérkezett panaszt (tekintet nélkiil arra, hogy azonnal megvalaszolhaté vagy
tovabbitand6 beadvanyrol van sz6), a panasznapléban rogziteni kell.
(5) A panasztevd szamara kikiildott valaszlevélnek legalabb a kovetkezoket tartalmaznia kell:
a) a panasz beérkezésének idejét,
b) a tényallas rovid 6sszefoglalasat,
¢) a vizsgélat megallapitasat és eredményét (a panasz megalapozott/ nem megalapozott)
d) a megtett intézkedést vagy annak mell6zését (az indokok megjeldlésével), a tovabbi
teend6k meghatirozasat.

8. §

Dokumenticio, jelentéstételi kitelezettség

(1) A panasznapl6 formdjat, valamint a régziteni sziikséges adatok korét az Utasitas 1. szamu
melléklete tartalmazza.

(2) A panasznaplé folyamatos (szigorQi szdmozasos) és szakszerli vezetéséért a titkdrnd a
felel6s.

9. §

A panaszok megalapozottsiga esetén teendd intézkedések

Amennyiben a panasz meglapozott, gondoskodni kell:
a) a jogszerii, illetbleg a kozérdeknek megfelelé allapot helyreallitasarél vagy az
egyébként sziikséges intézkedések megtételérdl;
b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol;
¢) az okozott sérelem orvoslasarol, tovabba
d) indokolt esetben a felelosségre vonas kezdeményezésérol.

10. §
A panasztevé személyiségi jogainak védelme

A panasztevd, illetéleg a kozérdekii bejelentést tevé személyes adatai — kivéve ha a bejelentd
rosszhiszemii eljarasival szabalysértést, vagy biincselekményt valdsit meg — csak a bejelentés
alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatéak
at, amennyiben e szerv annak Kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai
tovabbitdsdhoz a bejelentd egyértelmilen hozzdjarult. A bejelentd adatai egyértelmi
hozzajarulasa nélkiil nem hozhat6k nyilvanossagra.

11.§
A panaszkezelés eredményességének és hatékonysiganak nyomon kivetése



Az elrendelt intézkedések hataridére torténd végrehajtasdért és azok eredményeinek
dokumentéléséért az intézkedés végrehajtisival megbizott személyek a felelosek. Az
elrendelt intézkedések teljesiilését annak elrendelbje nyomon koveti.

12. §
Zaré rendelkezések

(1) A panaszkezelési eljards soran keletkezett valamennyi dokumentumot a titkarsig
Iratkezelési Szabalyzatiban foglaltaknak megfeleléen kell kezelni.
(2) Jelen Fétitkari Utasitas a kihirdetése napjan 1€p hatalyba.

Budapest, 2014. augusztus 7.
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Bodnar Péter
fotitkar
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