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Hatarozat amely iranymutatasokat tartalmaz a ]
visszaélésszeru kommunikacio és az eljarassal valo
visszaélést megvaldsitdé panaszok kezeléséhez

Dokumentum - 14/09/2020

Az eurdépai ombudsman, tekintettel az eurépai ombudsman végrehajtasi rendelkezések
elfogadasardl szolo hatarozatanak 9.8. cikkére, a kbvetkez6 iranymutatasokat fogadja el:
1. Az irAnymutatasok célja

Az ombudsman és az ombudsman munkatarsai a polgarokkal valo interakcié soran mindig
udvariasan, tisztelettel, tirelemmel és empatiaval jarnak el.

Fontos azonban, hogy az ombudsman munkatarsai vilagos irdnymutatast kapjanak, amely
segitséget nyujt szamukra a visszaélésszer( viselkedést tanusité személyekkel valé megfeleld
banasmaodhoz, példaul azon esetben, amikor valamely személy az ombudsmannal vagy
szemeélyzetének valamely tagjaval szemben [1] [Link] fenyeget6 vagy vulgaris nyelvezetet
alkalmaz, vagy ha az adott személy ombudsmannal valé kapcsolatfelvételei nyilvanvaléan
ismétlédbek, gyakorisagukat tekintve tulzott mértékiek, értelmetlenek, jelentéktelenek vagy
zaklaté jellegliek (lasd e tekintetben az ombudsman helyes hivatali magatartasi kddexét).

2. Az érintett kommunikacidés formak

Ezek az iranymutatasok valamennyi irasbeli vagy szébeli kommunikacidra kiterjednek, akar
panaszokhoz kapcsoldédnak, akar nem. A ,kommunikacié” fogalmaba tartoznak a levelek, faxok,
e-mailek, a vizualis kommunikacié minden formaja, példaul képek, fényképek és videdk,
valamint mindenfajta szébeli kommunikacio, példaul a telefonhivasok.

3. A visszaélésszerli kommunikacié

A kommunikacié visszaélésszer, ha az:

szexista, rasszista, vagy személyeket sért tarsadalmi szarmazasuk, genetikai tulajdonsagaik, az
altaluk beszélt nyelv, vallasuk vagy meggy6z&désiik, politikai vagy mas véleményik, nemzeti
kisebbséghez val6 tartozasuk, fogyatékossaguk, életkoruk vagy szexualis iranyultsaguk miatt;

rendkivuli médon ragalmazé vagy rendkivili médon sérté az ombudsmanra, az ombudsman
személyzetének valamely tagjara vagy barmely mas személyre nézve;

nyilvanvaldan vulgaris és bant6 nyelvezetet hasznal;

szandékosan félrevezetd informaciokat, példaul szandékosan meghamisitott informaciokat vagy
hamisitott iratokat tartalmaz;
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nyilvanvaldéan ismétl6déd jellegi, példaul amikor a szerzd ujbdl felvet egy olyan kérdést, amelyre
az ombudsman mar egyértelmi valaszt adott;

nyilvanvaldan értelmetlen vagy jelentéktelen;

nyilvanvaléan zaklato jellegi, példaul amikor nincsen érdemi célja, hanem csupan fennakadast
vagy bosszusagot kivan okozni.

Zaklaté jelleglinek és az eljarassal valo6 visszaélésnek tekinthet az olyan panaszostol
szarmaz6 kommunikacid, aki rendkivil nagy szamban nyujt be panaszokat lényegtelen vagy
csekély jelentéségli Ugyekben.

A nyilvanvaléan nem vilagos vagy zavaros kommunikacié nem tekinthet§ visszaélésszer(inek.
Ha azonban nem lehet azonositani semmilyen intézkedés vagy tajékoztatas iranti észszeri
kérelmet, akkor a kommunikaciét iktatni kell azzal a megjegyzéssel, hogy az ombudsman
részeérdl nincs sziikség tovabbi intézkedésre.

4. A visszaélésszerii kommunikacio kezelése

4.1 Eljaras — a felettesek tajékoztatasa és nyilvantartas
vezetése

Amennyiben a személyzet tagja visszaélésszerli kommunikaciéval talalkozik, arrél feljegyzést
készit, amelyben leirja a tényeket és azokat az okokat, amelyek miatt ugy véli, hogy a
kommunikacio visszaélésszer(. A feljegyzést tajékoztatas és jévahagyas céljabdl a felettese elé
terjeszti. A jévahagyott feljegyzést a megfelel§ aktadba helyezik.

A feljegyzés jévahagyéasat kdvetben a személyzet tagja — lehetbleg irasban — tajékoztatja a
visszaélésszerii kommunikaciot folytaté személyt arrol, hogy a kommunikaciot
visszaélésszerlinek tekintik, és megadja ennek okait. A visszaélésszerl kommunikaciot folytaté
személyt arrdl is tajékoztatni kell, hogy barmely tovabbi visszaélésszerli kommunikaciot
kévetben az ombudsman vagy a személyzet erre felhatalmazott tagja ugy hatarozhat, hogy
mindenfajta kommunikaciot besziintet az adott személlyel a széban forgd kérdésben.

Amennyiben a visszaélésszerli kommunikacié telefonon torténik, és nem lehetséges a személy
irasbeli tajékoztatasa, ugy a személyzet kdvetkezd telefonhivast fogadé tagja tajékoztatja a
személyt arrél, hogy az altala folytatott kommunikaciot visszaélésszerlinek tekintik, és hogy
barmely tovabbi visszaélésszerl kommunikaciot kdvetéen az ombudsman vagy a személyzet
erre felhatalmazott tagja ugy hatarozhat, hogy mindenfajta kommunikaciét beszlntet az adott
személlyel a széban forgd kérdésben. A telefonbeszélgetésrdl révid feljegyzést kell késziteni és
azt iktatni kell.

4.2 A visszaélésszerl kommunikacio folytatédasa
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Amennyiben az e hatarozat 4.1. cikkében meghatarozott eljarast kovetéen a visszaélésszeri
kommunikaciot folytatdé személy tovabbra is folytatja a visszaélésszeri kapcsolatfelvételt
(irasban vagy telefonon), a személyzet érintett tagja ujabb feljegyzést készit, amelyben leirja
a tényeket és javasolja, hogy hozzanak hatarozatot, amelynek értelmében az adott személynek
a szbban forgd kérdésben a tovabbiakban nem valaszolnak. A feljegyzést tajékoztatas és
jévahagyas céljabdl a felettese elé terjeszti. A jovahagyott feljegyzést a megfelel6 aktaba
helyezik.

A feljegyzés jovahagyasat kdvetden a visszaélésszerli kommunikaciét folytatd személynek
megkuldik az ombudsman hatarozatat tartalmazé levelet , amely régziti, hogy az ombudsman
a tovabbiakban nem fog valaszolni az adott személynek a széban forgd kérdésben, és kifejti
annak indokait. Az ombudsman ezt a hataskdrét atruhazhatja.

4.3 A visszaélésszerli kommunikaciora valo valaszadas
beszintetésére vonatkoz6 hatarozat végrehajtasa

Az e hatérozat 4.2. cikke szerinti hatérozatot kdvet6en beérkezd irasbeli kézleményeket iktatni
kell, ezenkivil tovabbi intézkedésre nem kertil sor. Ha a hatarozatot kbvetéen a széban forgd
személy telefonos kapcsolatfelvételt kisérel meg, a hivas fogadasakor a személyzet adott tagja
udvariasan utal a meghozott hatarozatra (miszerint beszlntették az adott személy altal
kezdeményezett hivasokra és egyéb kapcsolatfelvételre val6 valaszadast), majd lezarja a
beszélgetést.

4.4 A visszaélésszerll kommunikacio kalondsen sulyos
esetei

Abban az esetben, ha az alkalmazott nyelvezet kiilénds visszaélést valosit meg — példaul azért,
mert komoly fenyegetést tartalmaz —, a személyzet tagja errél haladéktalanul értesiti a
felettesét, és az e hatarozat 4.1. cikkének mell6zésével egybél az e hatarozat 4.2. cikkében leirt
eljarast kdveti. A személyzet tagja kifejti azokat az okokat, amelyek miatt ugy véli, hogy a kdzlés
kiléndsen visszaélésszerd.

A kulonos visszaélést megvaldsitod telefonhivasok esetén a személyzet tagja azonnal
tajékoztathatja a hivé személyt arrdl, hogy véleménye szerint klilénds visszaélés helyzete all
fenn, és hogy ennek koévetkeztében le fogja zarni a beszélgetést és tajékoztatni fogja felettesét
az esetrdl. A személyzet tagja ezt kdvetéen az e hatarozat 4.1. cikkének mell§zésével egybél
az e hatarozat 4.2. cikkében leirt eljarast koveti.

4.5 Bocsanatkérések

Amennyiben a visszaélésszerli kommunikaciot folytaté személy irasban elismeri az
ombudsman el6tt, hogy korabbi kommunikacidja visszaélésszeri volt, bocsanatot kér a
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visszaélésszerli kommunikacié miatt és kotelezettséget vallal arra, hogy ez nem fog
megismétlédni, az ombudsman vagy a személyzet erre felhatalmazott tagja visszavonhatja a
fenti 4.2. cikkben emlitett hatarozatot. Az érintett személyt tajékoztatjak a hatarozat
visszavonasarol.

5. Hatalybalépés

Ezek az iranymutatasok az alairdsuk napjan lépnek hatalyba. A korabbi iranymutatasok
hatalyukat veszitik.

Strasbourg, 2020. szeptember 14.

Emily O'Reilly

[1] [Link] Ez az iranymutatas nem érinti az ombudsmannak a személyzeti szabalyzat 24. cikke
szerinti azon jogi kotelezettségét, hogy segitséget nyujtson minden tisztviselének, kildndsen az
olyan személy elleni eljarasokban, aki fenyegetd, sérté vagy ragalmazé nyelvezetet hasznal,
nem érinti tovabba az ombudsmanra vonatkoz6 alapokmany 4. cikkének (2) bekezdése
értelmében az ombudsman azon jogi kételezettségét, hogy haladéktalanul értesitse az illetékes
nemzeti hatdsagokat, ha a vizsgalatai soran olyan tényekrdl szerez tudomast, amelyek

megitélése szerint a blintetéjog hatalya ala tartoznak.
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