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1. Bevezetés és kiindulo alapok

A ,Helyi Infrastruktira-fejlesztési és Intézményfejlesztési Projekt (P174251)” (LIID),
amelyet a Nemzetkozi Ujjaépitési és Fejlesztési Bank (IBRD) és a Francia Fejlesztési
Ugynokség (AFD) finansziroz, és amelyet az Epitésuigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis
Minisztérium (MGSI) valosit meg, kozvetlenul a polgarok, illetve a szerbiai helyi
onkorményzatok javat szolgélja. A projekt célja a helyi dnkorményzatok kapacitasainak
fejlesztése a fenntarthatod infrastruktdra kezeléseében, valamint a gazdasagi és tarsadalmi
lehetdségekhez vald hozzaférés javitasa klimatudatos médon.

Ezért a javasolt projektet Ugy alakitottak ki, hogy tdmogassa a Szerb Koztarsasdg Kormanyat
a helyi onkormanyzati egységek infrastrukturalis szolgaltatasnyujtdsanak hatékonyabba,
inkluzivabba és fenntarthatobba tételében, illetve a helyi dnkormanyzatok kapacitasainak
fejlesztésében a fenntarthatd infrastruktura kezelésére és a gazdaségi, valamint tarsadalmi
lehetdségekhez valdé hozzaférés klimatudatos modon torténd bdvitésére. A projekt
megval6sitasa harom kiilonalld, ugyanakkor egymassal 0sszefliggd komponensen keresztiil
torténik:

A projekt a kovetkezd részekbdl all:

1. rész: Klimatudatos mobilitas

2. rész: Az infrastrukturdlis szolgaltatasnyujtasi kapacitasok megerdsitése
3. rész: Projektiranyités és szemléletformalas

A projekt a Vilagbank operativ politikdival 6sszhangban valosul meg, beleértve a
kornyezetvédelmi és tarsadalmi kérdesekre vonatkozo politikdkat is. A Minisztérium a
Vilagbankkal kotott hitelszerzddesben, valamint a Szerb Koztarsasag és a Nemzetkozi
Ujjaépitési és Fejlesztési Bank kozott 1étrejott Hitelszerzddés (Helyi Infrastruktura-fejlesztési
és Helyi Onkormanyzati Intézményfejlesztési Projekt) megerdsitésérél szold tdrvényben
(SZK Hivatalos Kozlénye — Nemzetkozi Szerzédések, 3/2023. szam) vallalta, hogy a projekt
megvaldsitasa soran maradéktalanul teljesiti a Vildgbank Kornyezeti és Tarsadalmi
Standardjaiban meghatarozott célokat és kovetelményeket (2. standard — Munka és
munkafeltételek), tovabba biztositja, hogy a projektben részt vevé valamennyi személy
igénybe vehesse az e standard altal eloirt védelmi eszkozoket €s mechanizmusokat.

A projekt sziikségleteinek kielégitése és az alprojektek tevékenysegeinek megvaldsitasahoz
szlkséges feltételek megteremtése érdekében, a hitelrél sz6lo térvénnyel és a Vilagbank
operativ politikaival 6sszhangban, tébb olyan dokumentum készilt, amelyek Kkeretet
biztositanak a Kkivalasztott alprojektek tevékenységeinek, illetve a projekt egészének
vegrehajtdsdhoz. Ez a Panaszkezelési mechanizmus szintén a projekt keretében vallalt, az
alabbi dokumentumokban meghatéarozott kotelezettségekkel ésszhangban ker(lt kidolgozasra:

1 https://mfin.gov.rs/sr/propisi-1/zakon-o-potvrdivanju-sporazuma-o-zajmu-projekat-razvoja-
lokalne-infrastrukture- i-institucionalnog-jacanja-lokalnih-samouprava-izmedu-republike-srbije-i-
medunarodne-banke-za-obnovu-i-razvoj-sl- glasnik-rs-medunarodni-ugovori-br-32023-1
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— Munkaugyi Eljarési Szabalyzat (LMP) — Helyi Infrastruktura-fejlesztési és
Intézményfejlesztési Projekt

— Kornyezeti és Tarsadalmi Kotelezettsegvallalasi Terv (ESCP), 2021. augusztus
— Erintetti Felek Bevonasanak Terve projekt szinten (SEP)
— Attelepitési Politikai Keret, 2021. julius

— valamint a projekt céljaira kidolgozott egyéb dokumentumok alapjan, amelyek az alabbi
cimen érhetok el:

https://www.mgsi.qov.rs/sites/default/files/Serbia%20LIID LMP ser.pdf

1.1. A projekt dsszefoglalasa

A ,,Szerbiai Helyi Infrastruktura-fejlesztési és Intézményfejlesztési Projekt” (LIID) azért jott
létre, hogy tdmogassa a Szerb Kdztarsasag Kormanyat a helyi énkorméanyzatok altal nyujtott
infrastrukturalis  szolgaltatdsok  megvaldsitdsdnak  hatékonyabbd, inkluzivabba és
fenntarthatobba tételében, illetve a helyi Onkormanyzatok miikodési teljesitményének,
pénzlgyi fenntarthatésaganak, valamint a z6ld infrastrukturaval kapcsolatos szolgaltatasok és
az éghajlatvaltozassal szemben fokozottan ellenallo, Ugynevezett reziliens infrastrukturalis
szolgaltatasok tervezésere és nyujtasara irdnyuld kapacitasainak fejlesztéseben.

A projekt keretében tervezett tevékenyseégek varhatéan biztositani fogjak a z6ld infrastruktura
fejlesztésének tamogatésat, a szolgaltatasnyljtas szinvonalanak javitasat, az infrastruktira-
finanszirozas szakpolitikai keretének fejlesztését, a kozpénzigyi gazdalkodasi rendszer és a
vagyonkezelési rendszer megerdsitését, valamint egy olyan intézményi struktara kialakitasat,
amely lehetdvé teszi a projekt sikeres megvalositasat, és ellatja a helyi 6nkormanyzatokat az
infrastruktaraval kapcsolatos feladatok fenntarthat6 ellatasahoz sziikséges kapacitasokkal.

A LIID projekt az egész orszag teruletén keriil megvalositasra, azonban a beavatkozasok
terjedelmét és pontos helyszineit még meg kell hatarozni. Eldiranyoztdk, hogy minden
munkalat a meglévd infrastruktira teriiletén beliil valosuljon meg, kisebb bdvitések
lehetségével, amelyek foldteriilet kisajatitasat vagy megvasarlasat tehetik sziikségessé.

A tamogathato alprojekteknek zold projektként kell mindsiilniiik a Projekt Operativ
Kézikonyvében (POM) meghatarozott kritériumok alapjan. Ennek keretében varhat6an olyan
projektek részesulnek finanszirozasban, mint a helyi utak felUjitasa és korszertsitése
kerékparutak kialakitasaval, helyi utak lezarasa és gyalogos ovezetekké, illetve zold
kozteriiletekké torténd atalakitisa, a kozdsségi kozlekedés dizeliizemrdl foldgaz- vagy
elektromos meghajtasra torténd  atallitasa, a régi kozvilagitds energiatakarékos
vilagitotestekre valo cseréje stb. A projekt nem foglal magaban vizellatasi alprojekteket,
szennyvizzel kapcsolatos alprojekteket, valamint szilardhulladék-elhelyezésre vonatkozd
alprojekteket.

A LIID projekt kdzvetlen kedvezményezettjei a Pénziigyminisztérium (MF) és az Epitésiigyi,
Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium (MGSI), mint végrehajto intézmény. A helyi
onkormanyzati egységek (varosok ¢és kozségek), mint végsé kedvezményezettek, az
alprojektek megvaldsitdsdnak kulcsfontossagi érdekelt felei, ideértve a részt vevé allami
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szerveket, a helyi kozvallalatokat és a helyi kdzosségeket is. A kiemelten veszélyeztetett
csoportok kozé tartoznak a nyugdijasok, az iddsek, a fogyatékkal ¢l6 és kronikus
betegségekben szenvedd személyek, az egysziilds — akar ndi, akar férfi vezetésii —
haztartasok, az alacsony irés-olvasasi készséggel és informatikai ismeretekkel rendelkezd
személyek, a gazdasagilag marginalizalt és veszélyeztetett csoportok, a szegénységi kiiszéb
alatt ¢lok, az etnikai kisebbségek, valamint a ndk. A projekt jellegét figyelembe véve a
kdzosség és az érdekelt felek aktiv bevonasa a javasolt tevekenységekbe a projekt sikerének
egyik kulcsfontossagu feltétele. A lakossag bevonasara mar a tervezesi szakaszban sor kerdl,
lehetéséget biztositva szdmukra az infrastrukturalis prioritdsok meghatarozasaban valo
részvételre. A projekt elOsegiti a részvételt és tamogatja az inkluzivitast, kiilondsen a
veszélyeztetett csoportok esetében, tovabba biztositia a nemek kozotti kilonbségek
figyelembeveételét.

2. Panaszkezelési mechanizmus

E dokumentum értelmezésében panasznak mindsiilnek: a kiegészitd informacidok és
magyarazatok iranti kérelmek, kifogasok, panaszok, észreveételek, javaslatok, valamint a
projekttevékenységekkel ~ kapcsolatos ~ egyéb  véleménynyilvanitési  formdk a
projekttevékenységek végrehajtdsa soran, tovabbd a projekt altal érintett helyi
onkorméanyzatokban megvalosul6d alprojektek tervezése és végrehajtasa folyaman. A
»panasz” fogalmanak ilyen értelmezésével Osszhangban panaszkezelési mechanizmusnak
mindsiil minden olyan, a projekt szintjén 1étrehozott tevékenység és eljaras, amely biztositja a
panaszok kezelését.

2.1. A panaszkezelési mechanizmus célja

A projekt panaszkezelési mechanizmusanak létrehozasa és miikodtetése — az érintettek
bevonasanak minden egyéb modjaval egyutt — harom alapvet6 célt szolgal:

— hogy a projekttel kapcsolatos informéaciokat hatékonyan eljuttassa valamennyi érintett
félhez azaltal, hogy foglalkozik azok konkrét kérdéseivel és informéacidigényeivel,

—hogy megel6zze vagy kezelje a projekt esetleges kedvezdtlen kdrnyezeti €s tarsadalmi
hatasait, amelyekre az egyedi panaszok felhivjak a figyelmet,

— hogy lehetdve tegye a beérkezett panaszok elemzését annak érdekében, hogy a projekt
végrehajtasaval és az érintettek bevonasaval kapcsolatos jovObeni tevékenységek
megfelelden iranyithatok legyenek, €s ezaltal jobb dsszesitett eredmények sziilessenek.

A panaszkezelési mechanizmus a projekt kiilsé érintett felei (személyek, csoportok vagy
szervezetek) altal benyujtott panaszokkal foglalkozik, akikre a tovabbiakban a dokumentum
panasztevOként hivatkozik. A mechanizmus nem alkalmazhaté a projekt alkalmazottai,
munkatarsai, dolgozoéi és egyéb, a projekttel kapcsolatban 4ll6 személyek esetében, mivel 6k
belsé érintett feleknek mindsiilnek, €s szdmukra a projekt kiilon belsé panaszkezelési
mechanizmust hoz létre.
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2.2. A panaszkezelési mechanizmus alapelvei

A panaszkezelési mechanizmus kidolgozasa soran a projekt meghatarozott néhany
kulcsfontossagu alapelvet, amelyekhez a panaszok kezelése soran kévetkezetesen tartja
magaét.

Hozzaférhetdség és kulturalis alkalmazkodas

A panaszkezelési mechanizmus (PM) minden olyan személy, csoport vagy szervezet szamara
hozzaférhet6, akire a projekt hatassal van, vagy aki érdekelt a projektben, és annak hasznélata
dijmentes. A panaszkezelési mechanizmussal kapcsolatos informaciok szerb nyelven allnak
rendelkezésre, és a dokumentumban késébb meghatarozott, konnyen hozzaférhetd helyeken
kerulnek kozzétételre. A panaszok benyujtdsdnak modjardl szolé tajékoztatas a Szerb
Koztarsasagban hivatalos hasznalatban 1évé mas nyelveken is elérhetd lesz, azokon a
telepiiléseken, ahol a projekt megvalosul, figyelembe véve az adott kozbsségek
tobbnemzetiségli  Osszetételét. A panasz benyujtasdval kapcsolatos tandcsadas ¢S
segitségnyujtds irdsban és szoban egyarant biztositott a helyi és kozponti panaszkezeld
pontokon keresztiil, amelyek szlikség esetén a panasztevo részére adott valasz értelmezésében
is segitséget nyljtanak. A panaszok irasban vagy szoban, kiillonbozé csatornakon keresztil
nyUjthatok be, beleértve a postai Uton, elektronikus levélben, telefonon vagy személyesen
torténd benyujtast is, a panasztevd valasztasa szerint. Azoknak a kiszolgéltatott helyzetben
1évo személyeknek, akik nehézségekbe iitkdzhetnek a panasz benyujtasa soran, teljes kort
segitséget kell nyujtani e folyamat soran.

Atlathatosag

Ez a mechanizmus részletesen ismerteti a panaszkezelés teljes folyamatat, vagyis a panasz
kivizsgalasa és megoldasa érdekében megtett valamennyi belso 1épést, valamint azt is, hogy
kik vesznek részt a dontéshozatali folyamatban. Emellett vilagos attekintést nyujt arrél, hogy
a panasztevd mire szdmithat az eljaras soran, illetve hogyan nyujthat be panaszt abban az
esetben, ha a panaszt elsé fokon nem sikeriilt megfeleléen rendezni.

[d6szertiség

A panaszkezelési eljards célja annak biztositdsa, hogy a személyek, csoportok vagy
szervezetek gyorsan kapcsolatba léphessenek a projekt illetékes munkatarsaival annak
érdekében, hogy a projekttel kapcsolatos siirgds problémak miel6bb megoldasra keriljenek.
Az eljaras meghatéarozott hataridoket tartalmaz a projekt egyes intézkedéseire vonatkozodan,
beleértve a valaszadasra el6irt hataridoket is.

A megtorlas tilalma és a maganélet tiszteletben tartasa

Minden panaszt benyujté személy szdmara garantalt, hogy a panasz benyljtasa miatt
semmilyen megtorlas nem érheti. Ezenkivil a panaszok névtelendil is benyujthatok, amely
esetben a vélasz nyilvanos csatornadkon keresztiil valik hozzaférhetéveé.

A panasztevé személyes adatai soha nem keriilnek nyilvanossagra, €s nem osztjadk meg
azokat senkivel, kivéve azokkal a személyekkel, akik részt vesznek a panasz kivizsgalasaban
és a korrekcios intézkedések veégrehajtasaban, kizarolag akkor, ha ez feltétlenil sziikséges, és
a panasztevo ehhez hozzéjarult.
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Johiszemiiség

A panaszkezelési mechanizmust tigy alakitottak ki, hogy eldsegitse a projekt €s érintett felei
kozotti egylittmiikodést, 6sztondzze a parbeszédet, valamint lehetdvé tegye a panaszok
rendezésére szolgald, valamennyi fél szamara elfogadhato legjobb megoldasok megtalalasat.

A mechanizmusban valo részvétel onkéntes folyamat, és nem akadalyozza meg a
panasztevOket abban, hogy a Szerb Koztarsasag jogszabalyaival 6sszhangban jogi 1épéseket
tegyenek, tovabba semmilyen méddon nem befolyasolja a birésagi eljarasokat és azok
kimenetelét.

2.3. A panaszkezelési mechanizmus kialakitasanak médja

A projekt sajatos jellegét figyelembe véve — amelynek teljes iranyitdsa kézponti szinten
torténik a  Projektiranyitdsi  Egység (JUP) tdmogatasaval, mikdzben egyes
projekttevékenységek Szerbia kiilonb6z6 helyszinein valésulnak meg — a panaszkezelési
folyamat két szintje kerlilt meghatarozasra.

Az elsO szint a helyi szint, amely magaban foglalja az 6sszes olyan kivitelezot is, akik a
helyszinen végzik a munkéalatokat, mig a masodik szint a panaszok kdzponti szintl kezelésére
vonatkozik.

Amennyiben valamely panasz egyik szinten sem kerill megoldasra, panaszfeliilvizsgalati
eljaras indul, amelynek soran a végsé dontést az Epitésiigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis

Miniszter hatarozataval létrehozott Masodfoku Panaszbizottsdg hozza meg.

A panaszkezelési mechanizmus szervezeti felépitését e dokumentum 1. abraja mutatja be.

' N\

N "
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1. abra. A panaszkezelési mechanizmus miikédési sémdja
2.3.1. Helyi panaszkezelési mechanizmus

A panaszkezelési mechanizmus a helyi 6nkormanyzati egységek szintjén kerll Kialakitasra
azon onkormanyzatok terlletén, ahol az alprojektek tevékenységei megvalosulnak. A
panaszokat helyi szinten a Panaszbizottsaghoz, illetve a Panaszkezel6 Szolgalathoz
(Panaszbizottsag vagy Panaszfogadd Szolgalat) kell benydjtani, amelyeket a helyi
onkormanyzatok mar meglévd szervezeti egységein belill hoznak létre.A Projektirdnyitasi
Egység (JUP) ajanlasa szerint a Panaszfogadd Szolgalat tagjai olyan személyek legyenek,
akik mar ismerik a projektet, figyelembe véve azt a tudasszintet és tajékozottsagot, amellyel a
projekt teljes tevékenységkorét illetden rendelkeznek.A projektben részt vevd helyi
onkormanyzatok képviseldi kiilon hatarozattal mas személyeket is kinevezhetnek a
Panaszfogadd Szolgalat tagjava, illetve helyi panaszkezelési menedzserré. Fontos, hogy a
Panaszfogad6 Szolgalat legalabb harom tagbdl alljon, akik koziil egy személy egyidejlileg a
szolgélat tagja és a helyi panaszkezelési menedzser feladatait is ellatja.

A Szolgalat Iétrehozdsa nem von maga utan szervezeti és strukturalis valtozasokat a helyi
onkormanyzati egység munkakoéreinek rendszeresitésében, tovabbad nem igényel kulon
helyiséget, sem barmilyen tovabbi koltséget vagy tevékenységet a helyi dnkormanyzat
részérol, kivéve a Szolgalat tagjai szamdra a projekt iddtartama alatt jelentkezd
tobbletfeladatokat.

A panaszok kozvetlen benytjtasa elsddlegesen ¢és kizardlag helyi szinten lehetséges,
kizar6lag az e dokumentumban meghatarozott modon: a helyi panaszfogadd ponton
keresztill, a helyi panaszkezelési menedzserhez. A tovéabbi szintek igénybevétele szintén a
helyi panaszkezelési menedzser kozremiikodésével torténik, az itt ismertetett modon.

A panaszok benyujtasanak helyi szinten torténd megszervezése elsGsorban azért tortént, hogy
a potencidlis panasztevOk szadmara egyszerli hozzaférést biztositson a panaszkezelési
mechanizmushoz.A panaszok benyuljtasara és rendezésére szolgald helyi Ugyfélszolgalati
pont tovabbi el6nye, hogy feltételezhetden a lehetséges panaszok legnagyobb része operativ
szempontbol helyi szinten oldhatd meg a legegyszerlibben és a leghatékonyabban.

A helyi panaszfogad6 pont egy helyi 6nkorményzati egység szintjén kerul kialakitasra az
adott varos vagy kozség tertletén megvaldsuld valamennyi alprojekt szdmara. Olyan helyen
kell 1étrehozni, amely konnyen hozzaférhet6 minden lehetséges panasztevd szdmara, annak
érdekében, hogy lefedje az egy helyi o6nkormanyzat (varos vagy kozség) terlletén
megvaldsulo tobb alprojekttel kapcsolatos valamennyi panaszt.

A helyi panaszfogado pont miikddtetéséért a helyi dnkormanyzat altal kijelolt személy felel,
aki az adott terlileten megvaldsulé tevékenységek vonatkozasaban a helyi panaszkezelési
menedzser feladatat latja el. E dontést minden esetben egyedi alapon hozzak meg, az adott
alprojekt sajatossagainak figyelembevételével, a projekt és a helyi ©6nkormanyzat
egylittmikodésében. A helyi onkormdnyzat altal a nyilvanossag rendelkezésére bocsatott
tajékoztatd mintdjat (Panaszbenyljtasi Gtmutatdé — amelyet késébb juttatnak el a helyi
onkormanyzatok részére), és amelyet a helyi 6nkormanyzat a honlapjan, a hirdet6tablajan és
egyéb tajékoztatdsi csatorndkon kozzétesz, a helyi panaszkezelési menedzser a kdzponti
panaszkezelési menedzserrel egylittmikodve dolgozza ki.

A felhasznalok szamara készilt panaszkezelési mechanizmus az 1. mellékletben talalhaté.
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Miutan [étrejottek, a helyi panaszfogadd pontért felelés személy (helyi panaszkezelési
menedzser) elérhetéségei — akit a JUP kdzponti panaszkezelési menedzsere készitett fel erre a
feladatra — az érintett teriilet egészén hozzaférhetok lesznek, és kozzétételre keriilnek a
megfeleld internetes feliileteken, beleértve a projekt honlapjat, a hirdetdtablakat és a helyi
onkormanyzati egységek weboldalait is.

A projekttel kapcsolatos kérdések vagy észrevételek benyujtasara szolgald helyi
panaszkezelési menedzser elérhetdségei a kovetkezok:

A helyi panaszkezelési menedzser nyilvantartast vezet valamennyi beérkezett panaszrol olyan
forméaban, amelyet a kbzponti panaszkezelési menedzserrel egyeztetve hataroznak meg.

Helyi 6nkormanyzati egyseg: Zenta kozség
Panaszfogado Szolgalat

Helyi panaszkezelési menedzser: Simonyi Zoltan
Munkakor: a Vagyonjogi Ugyek osztalyanak vezetéje

Cim: Fé tér 1., Zenta, Szerbia
E-mail: simonyi.zoltan@zenta-senta.co.rs

Telefonszam: (+381) 024/655-470 (munkanapokon 10:00 és 13:00 éra kdzott)

A panaszok elhelyezésére szolgalo helyek tipikusan a kdzségek és varosok hirdetdtablai, de
minden egyéb olyan helyszin is, ahol a kozdsség tagjai rendszeresen Osszegylilnek, mint
példaul a helyi miivelddési kozpont, egészséghaz vagy gyogyszertar, helyi vendéglatohely
vagy uzlet, illetve mas hasonl6 létesitmények.

2.3.2. A Kkivitelezé panaszfogado helye

Mivel a projekt helyi szinten épitési munkalatokat is magaban foglal, a kivalasztott kivitelez6
koteles részt venni a panaszkezelési mechanizmus miikddtetésében oly moddon, hogy a
munkalatok helyszinén jél lathat6 helyen tajékoztatast helyez el a helyi panaszfogado6 helyrél,
valamint biztositja, hogy a panaszkezelési mechanizmus iires {rlapja az érintett nyilvanossag
szamara hozzaférhetd legyen. (A felhasznalok szamara késziilt panaszkezelési mechanizmus
az 1. mellékletben taldlhatd.) A kivitelez6 altal a munkalatok helyszinének kozvetlen
kozelében, jol lathatdo helyen elhelyezendd tajékoztatd mintajat a helyi panaszkezelési
menedzser a kdzponti panaszkezelési menedzserrel egylittmiikodve dolgozza ki.

A kivitelez6 a szerzddésben vallalja a panaszkezelési mechanizmus eljarasanak kialakitasat
¢s mikodtetését. A helyi Onkormanyzat alkalmazottai a helyszinen ellenérzik a
panaszkezelési mechanizmus miikodését a kivalasztott kivitelezonél.

A kivitelez0 részvétele a panaszkezelési mechanizmusban kiemelt jelentdségii, mivel
bizonyos panaszok kozvetlenul a helyszinen végzett épitési munkalatokra, illetve azok
kovetkezményeire vonatkoznak, amelyek kozvetleniill a kivitelezd feleldsségi korébe
tartoznak. A kivitelezd koteles tdjékoztatni a helyi szinten létrehozott Panaszfogadd
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Szolgélatot valamennyi beérkezett panaszrdl, valamint arrdl, hogy azokat milyen modon
kezelték és oldottak meg.

Vannak olyan helyzetek is, amikor a kivitelezonek és a Panaszfogad6 Szolgalatnak kézosen
kell kezelnie és megoldania a panaszokat. A kivitelezd panaszfogad6 pontjanak létrehozéasat —
amelyet még a helyszini tevékenységek megkezdése el6tt kotelezé kialakitani — kovetden a
felelos személy (panaszkezelési menedzser) elérhetdségei a panaszkezelési mechanizmus
ismertetésével egylitt elérhetdk lesznek a tényleges €pitési munkalatok helyszinén (példaul az
épitési terlilet bejaratanal vagy az épitesi tajékoztatd tablan). A helyi panaszfogado pont és a
kivitelezd képviseldi teljes korti egyiittmiikddést biztositanak a panaszok helyi szintli
rendezése sorén, valamint rendszeres informéacidcserét folytatnak a projekttel kapcsolatos
panaszokrol.

2.3.3. Kozponti panaszfogado pont

A kozponti panaszfogadd pont a projekt szintjén miikddik annak érdekében, hogy kezelni
tudja az Osszetettebb panaszokat vagy informéciokéréseket, amelyek kiilonbozd helyi
onkormanyzati egysegek részvételét vagy visszajelzését igenylik, illetve azokat a panaszokat,
amelyeket a helyi 6nkormanyzatok ©Onalloan nem tudnak megoldani. A koézponti
panaszfogadd pontot a Projektiranyitasi Egység (JUP) tarsadalmi tgyekeért és lakossagi
kapcsolatokért felelds szakért6je vezeti, akit egyben kozponti panaszkezelési menedzsernek
is neveznek. A kozponti panaszkezelési menedzser kozvetlenil a projekt teljes
végrehajtasaért felelés JUP-projektvezetdnek tartozik feleldsséggel. A kdzponti
panaszkezelési menedzser feladata, hogy a helyi panaszfogadd pontoktdl (helyi panaszfogad6
szolgalatoktol) beérkez6 valamennyi panaszt — mind a megoldottakat, mind a
megoldatlanokat — egyetlen nyilvantartasba gytlijtse Ossze, tamogatast nyujtson a helyi
szolgalatok szamara feladataik ellatasaban, figyelemmel kisérje munkajuk eredményességét,
valaszoljon a panaszokra, valamint jelentéseket készitsen a JUP és a Vilagbank részére. A
kézponti panaszkezelési menedzser elésegiti a panaszok kezelését, akar kozvetlenil a
kozponti panaszfogad6 ponthoz érkeztek, akar a helyi vagy a kivitelez6i panaszfogad6 pont
nem tudta azokat megoldani, egyiittmiikddve valamennyi érintett adgazattal és szervezeti
egységgel. Emellett tdmogatja a Méasodfokl Bizottsag munkajat is, amely a fellebbezési
eljaras soran dont a panaszokrol.

A projekttel kapcsolatos kérdések vagy észrevételek benyujtasara szolgald kdzponti
panaszkezelési menedzser elérhetdségei a kovetkezok:

Az Epitésiigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium Projektmegvalositasi
Egysége, a Helyi Infrastruktira-fejlesztési és Intézményfejlesztési Projekt (LIID)
Kozponti Panaszkezel6 Pontja

Kozponti panaszkezelési menedzser
Beosztas: szocialis ligyek szakértdje

Cim: Uzun Mirkova utca 3., 11000 Belgrad, Szerbia

E-mail: liid.zalbe@magsi.gov.rs

Telefonszam: +381 65 250 09 20 (munkanapokon 10:00 és 13:00 6ra kdzott)
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A fent megadott elérhetéségeket minden esetben a helyi panaszkezelési menedzser
elérhetdségeivel egyiitt kell kozzétenni, egyértelmiien feltlintetve, hogy a panaszok kozvetlen
benyujtasa kizarolag a helyi panaszkezelési menedzserhez lehetséges. Amennyiben a
panasztevo nem kap valaszt, a kozponti panaszkezelési menedzserhez, illetve masodfokon az
Epitéstigyi, Kozlekedési és Infrastrukturdlis Minisztériumban létrehozott Méasodfok
Bizottsaghoz fordulhat.

2.3.4. A Minisztérium masodfoku panaszkezelo bizottsaga.

A Masodfoki  Panaszkezeld bizottsagot, amelyet az Epitésiigyi, Kozlekedési és
Infrastrukturalis Minisztérium miniszterének 2023 decemberében hozott hatarozataval
alapitottak meg, harom rendes és egy pottag alkotja. A Bizottsdg akkor lésezik, amikor a
panasztevd, aki nem elégedett a panaszkezelési menedzser altal adott vélasszal vagy
meghozott dontéssel, fellebbezést nyljt be az adott dontés ellen. A Bizottsdg munkajat a
Kozponti Panaszkezelési Menedzser segiti, aki egyben a Bizottsag tagja is.

2.4. A beérkezett panaszok kezelése

Panasznak mindsiil minden olyan tényleges vagy észlelt aggaly, kifogds vagy beadvany,
amelyet egy személy, csoport vagy szervezet (a panasztevo) a projekttel kapcsolatban terjeszt
elé. A panaszkezelési mechanizmust gy alakitottak ki, hogy ne csak a panaszokra adjon
valaszt, hanem a projekttel kapcsolatos minden olyan konkrét informéacidigényre is reagaljon,
amely még nem érhetd el a nyilvanossag szamara.

2.4.1. A panaszok kezelésének lépései

A panasz vagy informéaciokérés hatékony kezelése érdekében a projekt az aldbbiakban
ismertetett 1épésekbdl allo eljarast alkalmazza (1asd a 2. abrat).

1. LEPES: A panaszok fogadasa, nyilvantartasba vétele és visszaigazolasa

A panaszkezelési menedzser (helyi szinten a helyi énkormanyzatnal a panaszok fogadasaért
felelds személy, illetve kozponti szinten a projekt keretében a panaszok fogadasaért felelds
személy) fogadja az informéacidkérésre vonatkoz6 kérelmet vagy a panaszt (személyesen,
telefonon, postai Uton vagy e-mailben), majd azt rdgziti a panasznyilvantartasban, és egyedi
hivatkozasi szamot rendel hozza. A panaszkezelési menedzser a panasz beérkezesét annak
kézhezvételétél szamitott 7 munkanapon beliil visszaigazolja Ugy, hogy felveszi a
kapcsolatot a panasztevOvel az altala valasztott kommunikacids csatornan (a telefonon
érkezett panaszokkal kapcsolatban lasd a 2.5. pontot). A visszaigazolas tartalmazza a panasz
leirdsdt, a panasz hivatkozasi szamat és a beerkezés datumat. Azoknak az
informéaciokéréseknek az esetében, amelyek egyszeriien és azonnal megvalaszolhatok, és nem
igényelnek  kilon  visszaigazolast, az adatokat akkor is rogziteni kell a
panasznyilvantartasban. Azokra a névtelen panaszokra, amelyek e-mailben vagy postai Uton
érkeznek olyan személyektdl, akik nem kivanjak megadni személyes vagy kapcsolattartasi
adataikat, nem kiildenek valaszt. Ugyanakkor az ilyen panasz beérkezésének ténye, valamint
az arra vonatkoz6 informacio, hogy azt milyen modon kezelik, elérhetd lesz a Minisztérium,
illetve a Projekt honlapjan.



Helyi Infrastruktira-fejlesztési és Intézményfejlesztési Projekt (LIID)

2. LEPES: A panasz kivizsgalasa és rendezése

Ebben a szakaszban megkezdddik a panasz kivizsgalasa. A panasztevovel ebben a fazisban
tovabbi kapcsolatfelvételre is sor kerililhet annak érdekében, hogy kiegészitd informaciokat
szerezzenek be, tajékoztatast nyujtsanak az ligy elérehaladasarol, valamint azonositsak azokat
a lehetséges megoldasokat, amelyek minden érintett fél szamara elfogadhatok.A JUP
vezetdjének jovahagyasat kovetden, a panasz jellegétdl fliggden, a kozponti panaszkezelési
menedzser kijeloli azt a szervezeti egységet vagy személyt, amely felelés a panasz
megvizsgalaséért és kezeleséért, a tények és korllmenyek feltaraséért, a korrekcios
intézkedések javaslatanak kidolgozéasaért, valamint a panasztevd részére kiildendd valasz
megfogalmazéasaéert. Amennyiben a kezdeti vizsgélat soran megallapitast nyer, hogy a panasz
nem kapcsolodik a projekthez, az eljarast megsziintetik, és errél a panasztevot értesitik. A
projekt bizonyos esetekben korlatozott lehet a névtelen panaszok kivizsgalasaban, és erre a
panaszkezelési tajékoztatok egyértelmilen felhivjak a figyelmet. Ennek ellenére a projekt
minden tdle telhetdt megtesz az ilyen panaszok kezelésére, és a valaszt a projekt honlapjan
teszi kozzé. A panasz kivizsgalasanak szakasza gyakorlatilag kozvetit6i (mediacios)
folyamatot jelent a panasztevd, valamint azoknak a személyeknek és intézményeknek a
kozott, amelyek hivatalosan feleldsek az ligyben, és jogszabdly vagy egyéb eldirds alapjan
kotelesek eljarni.

3. LEPES: Valasz a panasztev0 részére

A panaszt elbirdljak, és a valaszt a panasz beérkezésétél szamitott 7 napon beliil
megkiildik. A valasz tartalmazza a panasz vagy kérelem egyértelmii értékelését, a kért
informéacidkat, valamint — szlikség esetén — a korrekcios intézkedésekre vonatkozé javaslatot.
A korrekcios intézkedések magukban foglalhatjdk a projekt altal eldidézett helyzetek
enyhitésére iranyuld intézkedéseket, illetve — amennyiben az enyhités nem lehetséges — a
kompenzacios intézkedéseket is, egyértelmlien meghatarozott hataridével, amelyen belll
ezeket végre kell hajtani. Amennyiben a helyi dnkormanyzati szinten mikodé Panaszfogado
Szolgalat vagy a Kozponti Panaszfogadd Pont nem képes 30 napon beliil véalaszt adni, errdl a
panasztevot idében értesiteni kell, és 0j valaszadasi hatarid6t kell szamara megjeldlni. A
valaszadas teljes id6tartama a panasz beérkezésétdl szamitva nem haladhatja meg a 60 napot,
bar a korrekcids intézkedések végrehajtasanak idOtartama — a panasz jellegétdl fliggden —
ennél hosszabb is lehet. A névtelen panaszokra adott valaszokat a projekt honlapjan teszik
kozzé, és a projekt honlapjanak cime valamennyi panaszkezelési tajékoztatéban feltintetésre
kerdl.

4. LEPES: A panasz lezarasa els6 fokon

Amennyiben a panasztevd elégedett a Panaszfogadd Szolgalattol kapott elséfoku valasszal
vagy dontessel, a panasz lezarasra kerul.

Minden olyan Osszetettebb panasz esetében, amely intézkedést igényel, a panaszkezelési
menedzser irdsos megerdsitést kér a panasztevotdl arrol, hogy a panaszt megfelelden
kezelték, és az gy lezértnak tekinthetd. Ez torténhet megerdsitd nyilatkozat vagy igazolas
kiallitasaval, illetve a panasznyilvantartasban torténd alairassal.

5. LEPES: A panaszok elbiralasa

Amennyiben a panasztevd nem elégedett az els6foku valasszal vagy dontéssel, joga van
fellebbezést benytjtani a Minisztérium Masodfoku Bizottsagahoz, amelyrél értesiti a
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kozponti panaszkezelési menedzsert. Erre a lehetdéségre minden, a panasztevd részére
megkiildott valaszban egyértelmiien felhivjak a figyelmet, tovabba arra is, hogy a kézponti
panaszkezelési menedzser segitséget nyujt a fellebbezés elokészitésében és a Masodfoku
Bizottsaghoz torténd benyujtasaban. A fellebbezés kézhezvételét kovetben a kozponti
panaszkezelési menedzser 6sszehivja a Méasodfokl Bizottsdg Ulését, és az Ugyiratot a
Bizottsag elé terjeszti elbiralas céljabdl. Bizonyos esetekben sziikség lehet kilén
egyeztetésekre a Masodfoku Bizottsag €s a panasztevd kozott, amelyekbe bevonhatok az
¢érintett helyi 6nkormanyzat képviseldi vagy mas helyi érdekelt felek is annak érdekében,
hogy a panaszra valamennyi fél szamara elfogadhatd megoldas szulessen. A fellebbezésre a
valasz a beérkezésétdl szamitott 30 napon beliil keriil megadasra. Amennyiben a szilikséges
egyeztetések megszervezése vagy a relevans informéciok beszerzése késedelmet szenved, a
panasztevot a helyi panaszkezelési menedzser, illetve a kdzponti panaszkezelési menedzser
rendszeresen tajékoztatja az ligy eldrehaladasarol.

6. LEPES: A panasz lezarasa

A panasz lezarasanak eljardsa megegyezik az elséfokti dontések esetében alkalmazott
eljarassal, azzal a feltétellel, hogy a panasztevének megerdsitést kell adnia arrdl, hogy a
panaszt megfelel6 modon kezelték. Amennyiben a panasztevd nem elégedett, és nem
hajland6 megerdsiteni, hogy a panaszt kielégité modon rendezték, tajékoztatni kell arrol a
lehetdségrol, hogy ligyét a kozponti panaszfogadd ponthoz terjessze, amely a panaszt
megvizsgalja és elbiralja, vagy tovabbitja a Banyaszati és Energialigyi Minisztérium szintjén
létrehozott Masodfoku Panaszbizottsaghoz. Amennyiben a panasztevé a masodfoku eljaras
eredményével sem elégedett, tajékoztatni kell arrdl a lehetdségrol, hogy jogorvoslatért az
illetékes birdsaghoz fordulhat.

<\
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4. panasz lezarasa
elsé fokon

’ ‘ 5. Tovabbitas a kovetkez6 szintre }

2. dbra. A panaszkezelési eljaras lépéseinek sorrendje
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2.5. Telefonon benyujtott panaszok

Amennyiben a panasz telefonon eérkezik, a panaszkezelési ~menedzser a
panasznyilvantartdsban rogziti a beszélgetés adatait, kiilonosen a hivas idOpontjat, a
beszélgetés targyat és minden egyéb relevans korllményt. A panaszkezelési menedzser
minden esetben megkisérli egyeztetni a panasztevével, hogy a hivatalos irasbeli valaszt
milyen modon lehet részére eljuttatni (e-mailben vagy postai uton), amely a panaszkezelési
eljaras és annak eredményének hivatalos dokumentumaként szolgal. Amennyiben ez nem
lehetséges, a panaszkezelési menedzser altal a panasznyilvantartasban rogzitett telefonszdm
szolgél az eljaras dokumentalasanak alapjaul.

2.6. A helyi panaszfogado pont €s a kivitelez0 panaszfogado pontjanak elérhetdségei

Az aldbbi tablazatot a kozponti panaszkezelési menedzser rendszeresen frissiti e
dokumentumban, amint a vonatkozé informaciok rendelkezésre allnak.

A panaszkezelési A helyi A kivitelez6
mechanizmus panaszkezelési panaszkezelésért
Alprojekt kf)zzét_ételének ésaz | menedzser . . felel6s szemc_élyének
egyedi panaszok clérhetdségei (helyi | elérhetOségei
benyujtasanak helye | dnkormanyzati
szinten)
1.

2.7. Panasz benyujtasa

Minden olyan személynek, akinek kérdése vagy panasza van a Helyi Infrastruktira-fejlesztési
és Intézményfejlesztési Projekttel (LIID) kapcsolatban, ki kell tdltenie az 1. mellékletben
talalhaté panaszbejelentd lrlapot, vagy azt atmutatoként kell hasznalnia sajat beadvanyanak
elkészitésehez. A panasz vagy kérdés postai Uton vagy e-mailben kiildheté el az alabbi
elérhetdségek valamelyikére:

Helyi 6nkorméanyzati egység: Zenta Kdzség

Panaszfogadd Szolgalat
Helyi panaszkezelési menedzser: Simonyi Zoltan
Beosztas: a Vagyonjogi Ugyek Osztalyanak vezetije

Cim: Fé tér 1., Zenta, Szerbia
E-mail: simonyi.zoltan@zenta-senta.co.rs
Telefonszam: (+381) 024/655-470 (munkanapokon 10:00 és 13:00 ora kozott)
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Leiras

Elérhet6ség

Végrehajto szerv:

Epitésiigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium

Az Epitésiigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium
Projektirdnyitdsi Egysége (JUP), a Helyi Infrastruktira-
fejlesztési és Intézmeényfejlesztési Projekt (LIID) kdzponti
panaszfogado pontja

A kozponti
panaszkezelési
menedzser fo
kapcsolattartoja:

Kdzponti panaszkezelési menedzser, tarsadalmi tgyekért és
lakosséagi kapcsolatokért felelds szakértd

Cim:

Uzun Mirkova 3., 11000 Belgrad, Szerbia

E-mail:

liid.zalbe@ma@si.gov.rs

Telefon:

+381 65 250 09 20 (munkanapokon 10:00 és 13:00 dra kozott)

2.8. A Vilagbank Panaszkezelési Szolgalata

Azok a kozossegek és maganszemélyek, akik ugy vélik, hogy a Vilagbank (VB) altal
tamogatott projekt kedvezOtlen hatast gyakorol rajuk, panaszt nyujthatnak be a Projekt
szintjén miikodé panaszkezelési mechanizmuson vagy a Vildgbank Panaszkezelési
Szolgélatan keresztil. A Vilagbank Panaszkezelési Szolgélata biztositja, hogy a beérkezett
panaszokat haladéktalanul megvizsgaljak a projekttel kapcsolatos problémak megoldasa

érdekében.

A projekt altal érintett kozosségek és maganszemélyek panaszukat a Vilagbank fliggetlen
Vizsgaldbizottsagahoz is benyujthatjak, amely megallapitja, hogy a kér bekdvetkezett-e,
illetve bekovetkezhet-e a Viladgbank politikdinak és eljardsainak be nem tartasa

kovetkeztében.

A panaszok barmikor benytjthatok azt kovetden, hogy az aggalyokat koOzvetlenul a
Vilagbank tudomadsara hoztak, és a Bank vezetdsége lehetdséget kapott a valaszadasra.

A Vildgbank Panaszkezelési Szolgalatahoz (GRS) torténd panaszbenyujtds modjardl tovabbi
informaciok az alabbi oldalon talalhatok: https://www.worldbank.org/en/projects-
operations/products-and-services/grievance-redress-service

3. A panaszok nyomon kovetése és az azokrol szolo jelentéstétel

A Kozponti Panaszkezeld Pont felelés az alabbiakért:

* Az adatok rendszeres gytijtése, amint a panasz a helyi panaszkezeld szolgalatokon —
amelyek helyi fogadopontként miikddnek — Kkeresztill beérkezik; a panaszok
szamanak, targyanak és statuszanak nyilvantartasa, valamint azok rogzitése egy
egységes kodzponti adatbazisban;

« Azon panaszok kezelése, amelyeket a helyi szint nem tudott megoldani;
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« A koOzponti és helyi szinten beérkezett panaszokkal kapcsolatos nyilvantartasok

vezetése;

« A nyitott kérdések nyomon kovetése és a megoldasukra iranyuld intézkedések
javaslata;

« Negyedéves jelentések kozzététele a panaszkezelési mechanizmus (GM)
mikodésérol:

— az Epitésigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium honlapjan
(https://www.mgsi.gov.rs/)

— A helyi 6nkormanyzati egységek hirdetdtablain és honlapjain

— Kozossegi médiakampanyokon keresztiil.

* A helyi panaszfogadd pontoktol beérkezd, a panaszok szaméval, jellegével és statuszaval
kapcsolatos minéségi adatok Osszesitése és elemzése, valamint azok rdgzitése a projekt
egységes adatbazisaban.

A Vilagbank részére készitett rendszeres tarsadalmi monitoringjelentéseket az Epitésiigyi,
Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium (MGSI) nydujtja be, amelyek tartalmaznak egy,
a panaszkezelési mechanizmusra (GM) vonatkozé fejezetet is, amely naprakész
informaciokat biztosit az aldbbiakrol:

* A panaszkezelési mechanizmus (GM) megvalositdsanak éallapota (eljarasok, képzések,
lakossagi tajekoztatdé kampanyok, koltségvetés stb.).

» Mindségi adatok a beérkezett panaszok szamarol (bejelentések, javaslatok, panaszok,
kérelmek, pozitiv visszajelzések), valamint a megoldott panaszok szamaral.

» Mennyiségi adatok a panaszok tipusair6l, a megadott valaszokrdl, a felvetett kérdésekrol
és a még megoldatlan panaszokrol.

» Az ¢érintettek elégedettségének szintje a megtett intézkedésekkel (adott valaszokkal)
kapcsolatban.

» Valamennyi megtett helyesbitd intézkedés.

A helyi panaszkezelési menedzser e dokumentummal, a Projektmegvalositdsi Egyseégtol
(JUP) kapott utasitasokkal, valamint a Kdzponti Panaszkezelési Menedzser Utmutatasaival és
tanécsaival 6sszhangban végzi tevékenységét.

Amennyiben a beérkezett panaszok, kérdések és tovabbi informéacidk iranti kérelmek szama
nem haladja meg a heti 10 beadvanyt, havonta egyszer jelentést kild a Kozponti
Panaszkezelési Menedzsernek a 2. mellékletben szerepld tablazat formdajaban, amelyben
nyilvantartja a beérkezett panaszok szdmat és azok statuszat.

Amennyiben a panaszok szdma meghaladja a heti 10-et, err6l értesiti a Kdzponti
Panaszkezelési Menedzsert, és ezt kovetden hetente készit jelentést. Ilyen esetben a helyi
panaszkezelési menedzser kezdeményezi a helyi panaszkezeld szolgalat kapacitasanak
bovitését, errdl tajékoztatja a Projektmegvalositasi Egységet (JUP), valamint szlikseg esetén
javaslatot tesz a projekt szintli panaszkezelési mechanizmus mddositasara.

A Kozponti Panaszkezelési Menedzser valamennyi helyi onkormanyzattol Osszegyiijti az
informécidkat, és a beérkezett adatok alapjan havonta egyszer jelentést készit a Bank
szamara.
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Amennyiben a beérkezett panaszok szama meghaladja a heti 10-et (vagyis ha egy helyi
onkormanyzati egységb6l tobb mint 10 panasz érkezik hetente, és ilyen jelentések szama
meghaladja az 6tot), kezdeményezi a panaszkezelési mechanizmus felilvizsgélatat, a Bank
tamogatasanak igénybevételét, valamint a panaszkezelési rendszer eltérd megszervezését.

A Kozponti Panaszkezelési Menedzser a projektcsapattal egyiittmiikodve online
mihelymunkdkat szervez a helyi panaszkezelési menedzserek szdmara, tovabbd egyéb

tanacsadasi szolgaltatasokat nyujt a helyi dnkormanyzatoknak és az altaluk létrehozott
panaszkezeld szolgalatoknak.

01. melléklet: Panaszbejelentd tirlap

Helyi infrastruktira-fejlesztési és helyi onkorméanyzati intézményfejlesztési project

PANASZBEJELENTO URLAP

Amennyiben kérdései vagy észrevételei vannak a Helyi Infrastrukturalis és
Intézményfejlesztési Projekt (LIID) megvaldsitasa soran végzett tevékenységekkel és
eljarasokkal kapcsolatban, kérjiik, toltse ki ezt az tUrlapot a kialakitott panaszkezelési
mechanizmussal §sszhangban.

Megjegyzés: a panasz és/vagy kifogés, javaslat kizarolag a LIID projektre vonatkozik.

[Kapcsolattartési adatok

Az On neve, vezetékneve és kapcsolattartasi adatai nem keriilnek kozzétételre, és nyilvanosan sem lesznek
hozzaférheték. Ezeket az adatokat kizar6lag az Onnel vald esetleges tovabbi kommunikacid céljabél
hasznaljak fel a benyujtott kérdéssel vagy panasszal kapcsolatban.

A panasz szama a belso nyilvantartasban

Keresztnév Ide irja be a keresztnevet Vezetéknév: Ide irja be a vezetéknevet

A kérdés vagy panasz benyujtojanak neme (kizarélag statisztikai feldolgozas és O Férfi
elemzési megjelenités céljabdl; a nyilatkozattal hozzajarul az adatok statisztikai ] NG
feldolgozasahoz): O Egyéb
Elektronikus levél (e-mail): Telefonszam:

Ide irja be az e-mail cimet Ide irja be a telefonszdmot

Postai cim — irasos valasz fogadasara (kerjuk, irja be a teljes Ide irja be a postai cimet
cimet: utca és hazszam, iranyitdszam és telepiilés neve):

A vélaszt a weboldalon fogom kévetni, mivel névtelen szeretnék [ valasz anonim kdvetése
maradni

A kommunikéacio nyelve O Szerb nyelv

O mas, nyelv

Kérdés vagy panasz
Kérdés vagy a panasz leirasa (ezt a mez6t kotelez6 kit6lteni):
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Amennyiben a kérdés vagy panasz egy meghatarozott eseményhez vagy incidenshez kapcsolddik, kérjuk,
adja meg a helyszint és a ddtumot, ahol és amikor az tértént, valamint azt is, hogy ismétlédo eseményrol
vagy incidensr6l van-e szo:

Ide irja le részletesebben a konkrét eseményt

Hogyan latja a probléma megoldasat (mit tart sziikségesnek ahhoz, hogy a probléma megoldddjon)?

Ide irja le

Kérjiik, a kitoltott tirlapot az alabbi cimre kiildje vissza:
Helyi 6nkormanyzati

Zenta kozség

egyseg:

Osztaly: Ztha kbz§égi Kt’)gigazgatési Hivatala, Epitéstigyi és kommunalis
tevékenysegi osztaly

Név: Simonyi Zoltan, okleveles jogasz

Cim: Fo tér 1., 24400 Zenta, Szerb Koztarsasag

E-mail: simonyi.zoltan@senta-zenta.rs

Telefonszam: +381 24 655 470

Amennyiben 7 munkanapon beliil nem kap visszaigazoldst panasza vagy kérdése beérkezésérdl,
illetve a beérkezés datumatdl szamitott 30 naptari napon belil nem kap valaszt kérdésere,
megjegyzésére vagy panaszara, kérjik, lépjen kapcsolatba a panaszkezeldvel: kdzponti
panaszkezeld, tarsadalmi kérdésekkel és lakossagi egyiittmiikodéssel foglalkozo szakérto.

E-MAILEN:

liid.zalbe@masi.qov.rs

POSTAI UTON:

Epitésiigyi, Kozlekedési és Infrastrukturalis Minisztérium

Helyi Infrastrukturalis és Intézményfejlesztési Projekt

Panaszkezeld: kozponti panaszkezeld, tarsadalmi kérdésekkel és lakossagi egyiittmikodéssel
foglalkoz6 szakértd

Uzun Mirkova 3.

11000 Belgrad, Szerbia

TELEFONON:

+381 65 250 09 20 (munkanapokon 10 és 13 ora kozott)

(Munkanapokon 10 és 13 dra kozott)

Felhivjuk figyelmét, hogy kizardlag az e Projekttel kozvetlenil kapcsolatos kérdésekre vagy
megjegyzésekre tudunk valaszolni, a Minisztérium vagy a Projekt altal érintett mas intézmények
altalanos miikddésére vonatkozd kérdésekre nem.Tovabbi részletekért kérjiik, olvassa el a Szerb
Koztarsasagban megvaldsuld LIID projekt Panaszkezelési mechanizmusat, amely elérheté az
alabbi cimen: (https://www.mgsi.gov.rs/)
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2. melléklet — A panaszkezelés nyilvantartasa helyi szinten

Helyi énkormanyzati egység:
Helyi panaszkezel6:

Sorszam(TipusPrioritasiA panasz /A visszajelzés |A /A visszajelzés [Rovid Anonim A Statusz /A visszajelzés  |A megoldassal
beérkezésének  |beérkezésének \visszajelzés |kategoriaja leiras  [(igen/nem) |visszajelzések |(megoldva,  |kezelésére adott kapcsolatos
datuma datuma fogadasanak |(A visszajelzés kezelésére fliggbben, \valasz kommunikacio

madja megadasanak kijelolt személymasodfokon) |elkiildésének  [leirasa
gyorsasaga: datuma
a) azonnal;
b) a 7 napos
hatarido lejarta
utan)

1

2.

3.

4,

5.

A panaszkezelés nyilvantartasa kdzponti szinten
Sorsz | Kozs | Helyi Sor |Ti- |Priori{Apanasz |A A A R6- | Anonim | A vissza- | Statusz Avélasz/ | A megoldas
am €g/ |panaszkeze|szam |pus |tas | beérkezésé |visszajel- | visszajel- | vissza- vid | (igen/nem) | jelzés (megold- | megoldas soran
varos| 16, helyi nek zés zés jelzés lei- kezelé- | va, megkiildé- I‘(olytatott_
kapcsolatta | szintr datuma beérkezé- | beérkezé- | katego- | ras seért folyamat- | sének kg(r:ri]([)n unt-
rtas 61 sének sének ridja kijelolt ban, déatuma leirasa
datuma mabdja sze-mély | masodfo-
kon)
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