Panasz és k6zérdekii bejelentés kezelési Szabalyzat

1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja a ,ARIES” Nonprofit Kft. (a tovdbbiakban: Tarsasag) miikodésével
kapcsolatos panaszok és koézérdekil bejelentések kivizsgdldsdra vonatkozé szabdlyok
meghatdrozasa annak érdekében, hogy azok eldterjesztése, vizsgélata, valamint érdemi
elintézése megfeleljen a panaszokrol és a kozérdekii bejelentésekrsl sz6l6 2013. évi CLXV.
torvényben (a tovdbbiakban: Panasztérvény) foglalt céloknak.

Jelen szabalyzat meghatérozza:

- apanasz és kozérdek( bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kdzérdekii bejelentés benyjtdsanak és dokumentalas rendjét,

- apanasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalasdnak mell6zésére vonatkozé szabalyokat,

- apanasz, kézérdeki bejelentés kivizsgalasanak szabdlyait,

- apanasz, kézérdek( bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezelés dokumentalasi modjat,

- aPanaszos, ko6zérdek( bejelentd részére biztositott védelmet,

- apanasz, kozérdekd bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrend;jét,

- a panasz és kozérdekl bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelGsségi
koroket,

- apanaszokkal és kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatot,

- apanaszok, kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben betoltott szerepét,

- avalds panaszok, kdzérdek( bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatdt,

- apanasz és a kozérdek( bejelentés nyilvantartisba vételével kapcsolatos elGirdsokat.

A szabalyzat személyi hatélya a Tarsasagra, annak valamennyi alkalmazottjara, valamint a
panaszosra é€s a kozérdek( bejelentére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatalya: jelen szabélyzat hatalya a Panasztorvény alapjan panasznak
vagy kozérdekid bejelentésnek mindsiil§ beadvényok kivizsgalasara terjed ki, amelyek a
»ARIES” Nonprofit Kft. miik6désével kapcsolatban keletkeznek.

A jelen szabalyzat hatdlya nem terjed ki a kozigazgatasi eljaras vagy birésag vagy egyéb
hatosagok hatdskérébe tartozé iigyekkel osszefiiggésben benytjtott beadvéanyokra,
kérelmekre.

2. Ertelmezé rendelkezések

1. Kozérdekii bejelentés: olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa,
illetSleg megsziintetése a kozdsség vagy az egész tirsadalom érdekét szolgdlja. A
Kozérdeki bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszlntetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik més - igy kiildndsen birésagi, kozigazgatasi - eljaras hatdlya
ald. A Panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasz alatt érteni kell minden olyan negativ



észrevételt, bejelentést, amely a Térsasdggal Osszefiiggésben negativ megdllapitast,
kifogast fogalmaz meg.

3. Kézérdekii bejelenté: az a személy, aki Kozérdek bejelentéssel fordul a Tarsasdghoz

4. Panaszos: az a személy, aki Panasszal fordul a Tarsasaghoz.

3. A Panasz, Kozérdekii bejelentés benyijtisanak és dokumentalas
rendje

3.1. A Panasz és Kozérdekii bejelentés benytjtasa

Panasz és Kozérdekii bejelentés benyujtisira barki jogosult. Panasz és Kozérdekd
bejelentés benytjtasdra nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az gy érinti.

Panasznak minésiil azon beadvanya, amely szerint a”ARIES” Nonprofit Kift.
FOGLALKOZTATOTTAI ELJARASUK SORAN jog- vagy érdeksérelmet okoztak, ha ezek
elintézése nem tartozik mads, - igy kiilonésen birdségi, kozigazgatasi - eljards hatalya ala.
A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Amennyiben mas személy jogsértd magatartasira vagy mulasztasara kivanja
felhivni a ,ARIES” Nonprofit Kft. figyelmét, és nem sajat iigyében a LARIES” Nonprofit
Kft. foglalkoztatottjai altal okozott jogsértés vagy mulasztds miatt kivan bejelentést tenni
a bejelend, akkor a kézérdekii bejelentés megnevezést szlikséges hasznalni.

Panasszal barki fordulhat a ,ARIES” Nonprofit Kft. -hez, de kizarélag sajat iigyében
tud panaszt benyudjtani.

Altalanos jellegii, a ,,ARIES” Nonprofit Kft._ feladatkérébe tartozd anyagi-, eljarasjogi és
technikai problémait vagy ezekkel kapcsolatos kérdéseita ,ARIES” Nonprofit Kft.
honlapj4n taldlhaté ,Kapcsolat/E-mail kiilldése/Levélkiildés” meniipontra kattintva kell
jeleznie!

A Panasz és Kozérdeki bejelentés benyujtdsanak helye:
A Panaszt és Kozérdekd bejelentést az (igyvezetdi titkarsdgra lehet benyujtani

(személyesen, vagy a titkarsag@arieskft.hu e-mail cimre).

Az eljardsra jogosult szervezeti egység az, aki a Panasz vagy Kozérdekii bejelentés
targyaban eljarhat, mert a Panasz az adott szervezeti egységhez kapcsolodik.

Amennyiben a Panasz vagy bejelentés nem a Tdrsasag feladat- és hatdskorébe, illetve
illetékességi korébe tartozik, akkor azt 8 napon belill at kell tenni az eljarasra jogosult
szervhez.

3.2. A Panasz és Kozérdekii bejelentés dokumentilas rendje
A széban elSterjesztett Panaszt és Kozérdekd bejelentést irasba kell foglalni. Az irasba

foglalas forméja a jegyz&koényv, melynek egy példanyat 4t kell adni a Panaszosnak, illetve
Koézérdek( bejelentének.



Az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en iktatni kell
- azirasban benyujtott Panaszt és Kozérdek bejelentést,
- azt a jegyz6konyvet, mely a széban el6terjesztett Panasz és Kozérdekl bejelentés
alapjan keriilt felvételre.

Az iktatasnak a Panasz és Kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos hatarid6k betartdsa miatt
is nagy jelent&sége van.

A Panaszrél vagy Kozérdek( bejelentésrdl készilt jegyzékonyvet a Téarsasig koteles a
térvényben, illetve az Adatkezelési Szabalyzatban meghatarozott ideig meg6rizni.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgilata

A Panasz és Kézérdek(i bejelentés kivizsgdlasira a panasszal, K6zérdeki(i bejelentéssel
Osszefliggb targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles, ezért a Tarsasdg koteles
megvizsgalni, hogy a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés tdrgykore alapjan eljardsra
jogosult-e, és ezen tul illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben a Tarsasag a hataskore és vagy illetékesség hidnyat észleli koteles a Panaszt,
illetve Koézérdeki bejelentést 8 napon beldl 4ttenni a hataskérrel és illetékességgel
rendelkezé szervnek.

Az lgy attételérdl értesiteni kell a Panaszost, illetve a Kézérdek( bejelentét is.

4. A Panasz, Kozérdekii bejelentés Kkivizsgaldsanak mell6zése és
vizsgalat nélkiili elutasitasa

4.1. AKkivizsgalas mell6zése

A Panaszt, Kozérdek(i bejelentést nem kell kivizsgéalni akkor, ha
- ugyanazon Panaszos vagy Kozérdeki{i bejelentd altal tett ismételt Panasz,
Kézérdeki bejelentés a kordbbival azonos tartalmg,
- aPanaszt vagy Kézérdek( bejelentést azonosfthatatlan személy tette,
- a Panaszos, Kozérdekli bejelentd a sérelmezett tevékenységr6l vagy
mulasztasrol valé tudomdasszerzéstél szadmitott hat hénap utan terjesztette el
a Panaszat, Kozérdek( bejelentését.

Amennyiben a Panasz és Kozérdekd bejelentés kivizsgaldsa el6tt, illetve soran
megallapitdsra keriil, hogy azt nem kell kivizsgalni az iigyvezetd, illetve a kivizsgaldsért
felel6s személy kételes donteni arrél, hogy

- akivizsgalas valéban mellGzésre keriil, vagy
- a kivizsgaldst - a Panasz, Kozérdek( bejelentés tartalma miatt - még is
végrehajtja.

A Panaszost, illetve a Kozérdek( bejelentét frasban is tdjékoztatni kell arrél, hogy a
Panasza, bejelentése kivizsgéldsra nem kertiil.
A tajékoztatdsban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.



4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A Panaszt, Kézérdek( bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a Panasz vagy
Kozérdek( bejelentés a sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekévetkeztétdl
szamitott egy éven tdl keriil elGterjesztésre.

A Panaszost, illetve a Kozérdeki bejelent6t {rasban is tajékoztatni kell arrél, hogy a
Panasza, bejelentése elutasitasra kertlt.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgdlds nélkiili elutasitds okara.

5. A Panasz, Kézérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hataridd

A Panaszt és a Kozérdeki bejelentést a beérkezéstdl szamitott harminc napon beliil el kell
biralni. (Az elbiralasi idé hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgélas ideje el6reldthatolag
meghaladja a 30 napot. Errél azonban a Panaszost, Kézérdeki bejelent6t irasban - az
elintézés varhatd id6pontjanak és az eljards meghosszabboddsdnak indokainak egyidej
kozlésével - tijékoztatni kell.)

5.2. A Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

A Panasz, Kézérdek(i bejelentés kivizsgalasi tevékenység szakaszai:

- akivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa,

- a Panasz, illetve Kozérdekd bejelentés dokumentumainak atadasa a
kivizsgalasért felel6s személy részére,

- a Panasz, Kozérdeki bejelentés kivizsgalasdnak mell6zésére, vagy elutasitasara
vonatkozé feltételek fenndllasdnak vizsgdlata (4.1. és 4.2. pontokban
meghatdarozottak szerint),

- aPanasz, Kozérdekd bejelentés varhato kivizsgalds idejének el6zetes felmérése,

. a Panaszos, illetve a Kozérdekd bejelentd értesitése a kivizsgdldsi véarhatd
elintézési idépontjardl - ha az eldreldthatélag meghaladja a benyujtdsatol
szamitott 30 napot,

- informécidk beszerzése a tényallas tisztazasahoz,

- atényallas tisztazasa a Panasz, Kozérdek( bejelentés valés, vagy vélt jellegének
megallapitdsa,

- kivizsgalasért felel6s személy altal osszefoglald alldsfoglalds (.feljegyzés”), és
valaszlevéltervezet készitése

- a tényallds és a dokumentumok tovabbitdsa a Tarsasdg kiilsé megbizott
jogaszanak és/vagy az ligyvezetdnek,

- vélaszlevél készitése és megkiildése a Panaszosnak vagy a Kozérdeki
bejelentének.

A Panaszt, Kozérdek(i bejelentést, amennyiben annak tartalmdbdl egyértelmilen
megallapithatd, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul, a tovabbiakban nem
Panaszként, Kozérdekdi bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként Kkell
kezelni.

A Panasz, Kozérdeki bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
Koézérdek( bejelentést a panasztevé, bejelent§ visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart
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eredményei azt a tényallast tamasztjak al4, hogy az nem valds. A kivizsgaldsi eljaras
megsziintetésérdl feljegyzést kell késziteni, benne megjeldlve a megsziintetés okt is.

A Panasz, Kozérdek(i bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabélytalansigok kezelési
rendje szerint kell folytatni akkor, ha a Panasz, Kozérdek( bejelentés nyilvinval6an az
utébbi kérbe tartozik.

5.2.1. A kivizsgalasért felel6s személy meghatirozasa

A Panasz, illetve Kézérdek( bejelentés kivizsgalasi tevékenység sordn elsé lépés a
kivizsgalasért felel6s személy, személyek meghatdrozasa. Ezt a tevékenységet az
ugyvezetd, személyes érintettsége esetén az ligyvezet$ helyettesitésére kijeldlt személy
végzi.

A kijelolt személy jogosult a felkérését visszautasftani, ezesetben 1j kivizsgalasért felel6s
személyt kell kijel6lni a fentiek szerint.

5.2.2. A Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A Panasz, illetve Kozérdeki bejelentés dokumentumainak ataddsa soran 4t kell adni az
ligyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés dokumentumainak ataddsa az ligyvezets,
valamint az ligyvezet6t helyettesité személy dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadédsat akkor kell mell6zni, ha azok olyan jellegliek, melyek
megsemmisiilése ardnytalan nagy hatrannyal jirna a Tarsasdg szamara, ez esetben a
dokumentumok mdsolatit (papiralapon, vagy elektronikus adathordozén) sziikséges
atadni

Az érintettek rendelkezhetnek gy is, hogy az 4tadott dokumentumrél atadas-atvételi
jegyz6konyv késziiljon.

5.2.3. A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés varhaté Kkivizsgdlasi idejének
elozetes felmérése

A kivizsgéldsért felel6s személy feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatdrozza a
Panasz, Kozérdeki bejelentés varhato kivizsgélasi idejét.
A vérhat6 id6tartamot az iigyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatérozni:
- "30 napon beliil kivizsgalhat6", vagy
- "30 napon tdl vizsgélhato ki, a vizsgalat vdrhaté id6tartama [..] nap. A vizsgélati
idd elhtiz6dédsanak indokai: [...]".

A kivizsgalasi id6 tekintetében az iigy bonyolultsdgara vonatkozo tapasztalati adatokra
kell tAmaszkodni.



5.2.4. A Panaszos, illetve Kozérdekii bejelent6 értesitése a kivizsgalasi varhato
elintézési id6pontjarél - ha az elérelathatélag meghaladja a benyujtastdl szamitott
30 napot

A kivizsgalasért felelds feladata, hogy az el§relathatélag 30 napot meghaladé kivizsgalasi
idej Panaszok, illetve Kézérdeki bejelentések esetében a Panaszost, illetve Kozérdeki
bejelentst frasban tajékoztassa a kivizsgdlds varhaté hataridejérél, és a vizsgdlati id§
meghosszabbodasanak indokairol.

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasihoz
A Panaszt, Kézérdek bejelentést ki kell vizsgalni.

A Kkivizsgalds soran, ha szlikséges
- o&ssze kell gyiijteni a Tarsasigon beliili informdcidkat,
- arendelkezésre 4116 adatokbdl be kell gy(ijteni az informacidkat,
- az informdaciokbél eld kell allitani a sziikséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a Panaszost, vagy a Kézérdeki bejelent6t,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a Panasz, Kozérdekil bejelentés
tartalmanak megalapozottsaga tekintetében.

A tényallds tisztizasdhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, Kozérdeki
bejelentéssel érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képviseldjét, stb., akinek
feladatat, hatdskorét a Panasz, Kézérdeki bejelentés kozvetleniil érinti.

A Panaszost, Kozérdekii bejelent6t meg lehet hallgatni, ha a tényallds tisztdzdsdhoz
szlikséges.

A Panaszost, Kozérdek( bejelentst ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy a
meghallgatdson jelenjen meg. A Panaszost, Kozérdekidi bejelent6t a meghallgatason
torténd részvételre kotelezni nem lehet, csupdn tajékoztatni arrdl, hogy a tényallas
tisztazasahoz sziikséges a személyes meghallgatasa.

A Panaszos, Kozérdekd bejelenté meghallgatdsirél jegyzékonyvet kell felvenni, és az
alafrt jegyz6konyv egy példanyat at kell a részére adni.

A tényéllds tisztazasdhoz sziikség esetén szakértét is be lehet vonni akkor, ha az adott
teriilet specidlis szakismeretet igényel.

5.2.6. A tényallas tisztizasa a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés valos, vagy vélt
jellegének megallapitasa

A Panasszal, Kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt,

hogy
- valos, vagy
- vélt
- Panasz, illetve Kozérdek bejelentés-e.

5.2.6.1. Valos Panasz

Valés a Panasz akkor, ha a Panaszos &ltal el6adottak
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- megfelelnek a valésagnak, és
- afeltart valosag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Valés Panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a Panasz olyan dologra irdnyul-e, melyben az
egyéni jog, illetve érdek sérelme

- szandékosan, vagy

- nem szandékosan
tortént.

A val6s Panaszt meg kell vizsgdlni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétlédé-e, illetve olyan Panasz, mellyel kapcsolatban tobb Panaszos is
lehetne.

A valés panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a Panasz kivizsgéldsa alapjan
tovabbi kivizsgaldsra, felelGsséget tisztazo eljardsra sziikség van-e vagy sem.

5.2.6.2. Vélt Panasz

Vélt a Panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél a tarasag kézvetlentil nem
tehet, azaz:

- nem a Tarsasag helytelen magatartasabdl, intézkedéseibdl kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabélyi elGirassal.

5.2.6.3. Valés Kozérdekii bejelentés

Valés a Kézérdekii bejelentés akkor, ha
- a Kozérdeki bejelentésben kozolt allapot, korilmény olyan, mely a kozosséget
vagy annak barmely részét vagy az egész tirsadalmat negativan érinti, és ez a
negativum a Tarsasag éltal orvosolhatd, illetve megsziintethetd, pl.:
o olyan ugyfélfogadasi id6, amely a Tarsasag ligyfeleinek az tligyintézését
el6segiti,
o lgyfélbarat folyamatok kialakitdsa a Tarsasag belsé miikodésében,
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhet6sége, mely orvosolhaté
lenne a Tarsasdg honlapjén val6 kézzététellel és letéltési lehetSséggel;

5.2.6.4. Nem valds Kozérdekii bejelentés

Nem valos Kozérdek( bejelentés az a bejelentés, amely olyan kériilményre mutat ra,
melyek nem orvosolhatdk, nem sziintetheték meg a Tarsasag altal.

5.2.7. Kivizsgalasért felel6s személy dltal 6sszefoglalé allasfoglalas (.feljegyzés”), és
valaszlevéltervezet készitése

A ténydllas tisztdzdsa soran a Kkivizsgdlasért felelds személy egy dokumentumba
(.feljegyzés”) foglalja Gssze a tényalldss megallapitasaval osszefliggésben keletkezett
jegyz6konyvek érdemi részét, valamint az eljards lefolytatisa soran feltart olyan tényeket,
amelyek relevénsak a Panasz vagy a Kézérdek(i bejelentés elintézése céljabdl. Fontos,
hogy a feljegyzés tartalmit képezé informdcidk kronolégiai sorrendben, azok



bekovetkezésiik, a bejelentéssel 0Osszefiiggésben hozhaté dokumentumok esetén
keletkezéstik szerint kertiljenek rogzitésre.

A kivizsgélasért felels személy a feljegyzésben rogzitettek vonatkozdsdban megoldasi
javaslatot készit az ligyvezetd részére. A megoldasi javaslat elkészitésekor vizsgalni
sziikséges azt, hogy a javaslat nem ellentétes a vonatkozé jogszabélyok vagy bels6
szabalyzatok rendelkezéseivel, valamint nem jelent-e ardnytalan terhelést a Tarsasag
hatékony és gazdasdgos miikodésére.

5.2.8. A tényallds és a dokumentumok tovabbitdsa kiilsé6 megbizott jogasznak és az
ligyvezetonek

A tényallast és az ligyben keletkezett valamennyi dokumentumot a Panasz, illetve a
Kozérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetSen - amennyiben az iigyvezetd sziikségesnek
tartja -, tovabbitani kell a kiilsé megbizott jogasznak. A kiilsé megbizott jogasz koteles a
javaslatot jogi szempontbdl véleményezni, és sziikség esetén modositani, vagy a
kivizsgalasért felel8s személy részére modositas céljabol visszakiildeni.

Az ligyvezetd a kiilsé megbizott jogdsz altal is véleményezett és jévahagyott valaszlevel
javaslatot a tényallas ismeretében véleményezi, és amennyiben azzal egyetért, ugy azt
cégszeriien alairja.

5.2.9. Valaszlevél készitése és megkiildése a Panaszosnak vagy a Kozérdekii
bejelentdonek.

A valaszlevelet cégszer( alairasat kovetden meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdeki
bejelentd részére. Amennyiben az eset kivizsgdlasara 30 nap alatt van lehet6ség, tgy az
alairt valaszlevelet legkésébb a kivizsgdlasra rendelkezésre all6 hatéridd utols6 napjan
igazolhaté médon meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdeki bejelentd részére.

Igazolhaté megkiildésnek szdmitanak az alabbi kézbesitési modok:
- ajanlott, tértivevényes postai kiildemény,
- futarszolgalat Gtjan torténd kézbesités,
- személyes atadds (atvételi elismervényben régzitve).

Abban az esetben, ha a kivizsgélas eléreldthatéan meghaladja a 30 napot, tgy a hatéridd
hosszabbodasrol sz6l6 tajékoztato levelet sziikséges megkiildeni. Az érdemi nyilatkozatot
tartalmazé valaszlevelet a médositott hatarid6 lejartdig kell megkiildeni.

6. A Panasz és a Kozérdekii bejelentés kezelési rendje
6.1. A Panasz kezelése
A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a val6s Panaszokkal kapcsolatban kell.

A panaszkezelés célja, hogy:
- hozzéjaruljon a jogos Panaszok kapcsdn feltdrt tények, koriilmények ujboli
el6forduldsdnak megelézéséhez,
- a panasszal érintett tény, koriilmény alapjan a megfeleld allapot helyreallitasra
keriiljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,
- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre kertljenek,
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- asérelem megfelel6en orvoslasra kertiljon,

- felel6sség megallapitasra keriiljon,

- megfeleld ellendrzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:

- amennyiben lehetséges a Panaszt orvosolni kell (a Panaszos szamadra olyan
helyzetet, lehet8séget kell teremteni, hogy a Panaszos helyzet, korilmény
megsz(injon),

- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felelsoket.

6.2. A Kozérdekii bejelentés kezelése

A Kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valds
Koézérdeki bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A Kozérdek(i bejelentés kezelésének célja, hogy megsziintesse, illetve orvosolja a
Kézérdek( bejelentésben feltart - nem megfelel§ - korilményt, helyzetet, &llapotot.

7. A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi médja

A Panasz, illetve a Kozérdek( bejelentés kezelés soran a Panasz, illetve Kozérdeki
bejelentés iktatdsatél kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell érizni.

Az eljards sorén biztositani kell azt, hogy a Panaszos, illetve Kozérdek( bejelents a
személyes adatai a Tarsasdgon kiviili harmadik személynek ne keriiljenek tovabbitasra, -
kivéve, ha ahhoz a Panaszos, illetve Kézérdek( bejelents kifejezetten hozzdjérult. Ezzel
Osszefliggésben a Tarsasag rogziti, hogy a Tarsasag a Panaszos és Kozérdek(i bejelents
szemelyes adatait az Adatkezelési Szabélyzatiban, az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU)
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében toérténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad &ramldsarol, valamint a 95/46/EK rendelet
hatdlyon kiviil helyezésérél szol6 2016/679 rendelete (4ltalanos adatvédelmi rendelet,
GDPR), az informacios énrendelkezési jogrol és az informdaciészabadsagrol szélé 2011. évi
CXIL térvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

Ha a Panaszos vagy a Kézérdek( bejelent rosszhiszemdi, és dénté jelentdségli valotlan
informaciét kozolt és
- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalé kériilmény mertiil
fel, személyes adatait az eljards lefolytatdsira jogosult - hatdskorrel és
illetékességgel rendelkezd - szerv vagy személy részére at kell adni,
- megalapozottan valészinsithets, hogy masnak jogellenes Kkart vagy egyéb
jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve
lefolytatésara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

A Panasz, illetve a Kozérdek(i bejelentés kivizsgalasat kovetéen haladéktalanul értesiteni
kell a Panaszost vagy a Kézérdek( bejelentét.

Az értesités sordn tajékoztatni kell a Panaszost, illetve a Kozérdekii bejelentét
- valos Panasz, illetve Kozérdek bejelentés esetén a megtett intézkedésekrd],
- vélt Panasz, illetve Kézérdeki bejelentés esetén az intézkedés mell&zésérol,
valamint annak indokairol.



Az értesités maodjai a kovetkezdk lehetnek:
- irasban,
- szbban.

frasban kell a Panaszost vagy a Kozérdek( bejelent6t értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha
- szobeli tdjékoztatast nem kapott, vagy
- szébeli tajékoztatést kapott, de a tajékoztatdst nem vette tudomasul.
Akkor kell egy szébeli tajékoztatdst tudomdsul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatasrol
sz616 jegyz6kényvben a Panaszos vagy a Kozérdekd bejelentd a tudomdsul vételt
alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabélyzatnak megfelel6en kell megdrizni.
8. A Panaszos, Kozérdekii bejelentd részére biztositott védelme

A Panaszost vagy a Kozérdeki bejelentt nem érheti hatrany a Panasz vagy a Kozérdekd
bejelentés elterjesztése miatt.

A Panaszos, illetve Kozérdekii bejelents ilyen jellegli védelmének biztositisaert és
ellendrzéséért az ligyvezeto felelds.

9. A Panasz, Kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység
eljarasrendje

A Térsasag kiemelt figyelmet fordit a Panaszok és Kozérdekii bejelentések megel6zésére,
amelynek célja, hogy még egyszer a Tarsasaghoz ugyanazzal a panasszal ne forduljanak,
azaz sz(injon meg az ok, ami a Panaszt, Kozérdeki bejelentést elGidézte.

A Panasz és Kozérdeki bejelentés megel§zési tevékenység kérébe tartozo feladatok:
- amegel6zési lehetEség feltarasa,
- amegel8zési tevékenység meghatdrozasa, felelSs, hatdridd kitlizése,
- aPanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,
- a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatésa,
mikodtetése,
- beszamoltatds a megel6zési tevékenységral.

9.1. A megel6zési lehetdség feltarasa
A Panasz megel6zési tevékenység elsd fontos feladata annak megallapitasa, hogy a
panasszal kapcsolatban van-e lehet&ség Panasz megeldzési tevékenységre, vagy a Panasz

jellege miatt arra nincs mod.

Amennyiben a Panaszhoz hasonlé Panaszok részben vagy teljes egészében
megel8zhet6ek, meg kell keresni a hatékony megel§zési tevékenységeket.

A Kozérdek( bejelentés esetében is fontos annak feltdrdsa, hogy a Kozérdeki bejelentés

esetén van-e, lett volna-e megel8zési tevékenység. Lehetéség szerint meg kell hatdrozni a
megfelelé megel6zési feladatokat.
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9.2. A megeldzési tevékenység meghatarozasa, felelds, hataridd kitiizése

Az 1jboli Panaszok, Kozérdek(i bejelentések megel6zésének lehetdségekor feltart
megel6zési lehet6ségeket meg kell vizsgalni a varhat6é eredményességiik szempontjabal,
majd a leghatékonyabb eszkozdket kell alkalmazni.

Az ligyvezetd, - illetve a Panasz, Kézérdek( bejelentés kezelésben felelGsséget viseld
személy - feladata, hogy meghatdrozza pontosan a Panasz, Kozérdekid bejelentés
megeldzési tevékenységet, illetve, hogy megéllapitsa az egyes tevékenységekkel
kapcsolatos hataridéket, felel6soket. Ezt irasba is kell foglalni.

9.3. A Panasz és a Kozérdekii bejelentés kezelésével kapcsolatos intézkedések
nyomon kivetése

A Panasz- és Kozérdekl bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefliggd intézkedések
nyomon kévetése az ligyvezetd, illetve a Panasz és Kozérdek( bejelentés kezelésben
felelGsséget visel6 személy feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon Kkell kovetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtdsanak
helyzetét (hol tart a feladatellat4s?)
- elemezni kell a hasonlé Panasz, illetve Kozérdekli bejelentés tételi
lehet&ségeket,
- értékelni kell a Panasz, illetve Kozérdekd bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatisa,
mitkodtetése

Amennyiben lehet6ség van a Panasz és Kozérdeki bejelentés kezelése soran torekedni
kell a megel6zés érdekében a Tarsasag miikodésében, miikddési rendjében 1j ellen6rzési
pontok beiktatdséra, lehet8ség szerint harmonizélva a Tarsasigban folyd ellen6rzési
tevékenységgel.

9.5. Beszamoltatas a megel§zési tevékenységrol

A Panasz és Kézérdekii bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell
keriteni a megel6zési tevékenységgel 6sszefiiggd beszamoltatasra, kiiléndsen annak
hatékonysagara.

Amennyiben a megel§zési tevékenység a beszdmoltatas soran nem mindsiil megfelel6nek,
javasolni kell a megel6zési tevékenység jboli elvégzését.

10. A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és
felel6sségi korok

A Panasz és Kézérdek(i bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelsségi korok
osszekapcsolédnak. A Panasz és Koézérdeki bejelentés kezelési tevékenység legfébb
irdnyftéja az ligyvezetd, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, szervezeti
egységre, személyre is dtruhazhatja.
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Az ligyvezet6 felel6ssége, hogy

- a Tarsasag szakmailag is a jogszabdlyoknak, valamint a bels6é szabélyoknak
megfeleléen miikodjon, az ezzel kapcsolatos Panaszok figyelemmel kisérésre
keriljenek,

- aTarsasag miikodését biztosité Feliigyel6bizottsag tevékenysége is megfeleljen
a jogszabdlyoknak,

- a valés Panaszok és Kozérdek( bejelentések megfelel6 moédon kezelésre
keriiljenek, a sziikséges intézkedések megsziilessenek, a Panaszok és a
Kozérdeki bejelentések alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

A Panasz, Kozérdek bejelentést atvevo dolgozo feleléssége, hogy
- aPanaszt, Kozérdek( bejelentést iktatasra tovabbitsa,
- a szébeli el6terjesztésrédl jegyz6konyvet vegyen fel, annak egy példanyat az
atadja, masik példanyat iktatasra tovabbitsa,
- aszobeli Panaszost, Kozérdek( bejelent6t tajékoztassa a jogairol.

11. A Panaszokkal és Kozérdekdi bejelentésekkel kapcsolatos
tajékoztatasi feladatok

A Panaszokkal és Kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat kell
ellatnia:

- azugyvezet6ének, valamint

- aPanasz, Kézérdek( bejelentés kivizsgalast folytaté személyeknek.

Amennyiben adott Panasz, Kézérdeki bejelentés a felligyel6bizottségi hataskérbe tartozo
dontéssel fiigg 0ssze, erre fel kell hivni a Felligyel§bizottsag figyelmét.

A Feliigyel6bizottsag szdmdra az igyvezetd évente koteles dsszesitd beszamolot kesziteni
- a Feliigyelébizottsdg hatdskorébe tartozé dontésekkel Osszefliggd - adott évben
regisztralt Panaszokrdl és Kozérdek(d bejelentésekrdl, valamint azok kivizsgalasanak
eredményérdl, a megtett lépésekrdl, ha ilyen tortént az adott évben.

Tajékoztatasnak ki kell terjednie:
- aPanaszokkal kapcsolatban:
o Panaszok szamardl,
o avélt ésvalds Panaszok ardnyarol,
o avalds Panaszok jellegérdl, tartalmarol
o a panaszkezelési tevékenység eredményerol.
- aKozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban:
o Kozérdek( bejelentések szamarol
o avélt ésvalds kozérdek(i Panaszok aranyaral,
o avalds kozérdek(i Panaszok tertileteirdl
o aKozérdeki bejelentés kezelés eredményérol.
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12. A Panaszok, Kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben
betoltott szerepe

A Panaszok és a Kozérdek(d bejelentések, valamint a Kkivizsgdlasi eredményeket
figyelembe kell venni a dolgozdi teljesitményértékelés soran.

13. A valés Panaszok, Kézérdeki bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsé ellendrzési terv elkészitése el6tt a Tarsasdg Bels§ Ellen6rzési kézikonyve
alapjan kockéazatelemzést kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell hasznélni a Panasz,
Kozérdeki bejelentés kivizsgalasok eredményeit, s a panasszal, Kézérdek( bejelentéssel
érintett terlleteket kockazat szempontjdbdl magasabbra kell értékelni.

14. A nem hivatalos Panaszra és nem hivatalos Kozérdekii bejelentésre
vonatkozo szabalyok

A nem hivatalos Panaszt és Kozérdek( bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.
A dokumentdlds rendje mdas-més feladatot jelent az egyes Panaszok, Kézérdek(
bejelentések kozlési, megjelenési formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrél a szébeli Panaszokrél és Kozérdekd
bejelentésekrél, melyek egyéb iton nem dokumentalhatdak, illetve nem dokumentéltak. A
radidban, televiziéban sugarzott Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés értékkel bird
adasokat lehet6ség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell
késziteni. Az interneten megtaldlhaté Panaszokrdl, kozérdek( észrevételrsl a megjelenés
helyére val6 hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetéség van, az egész anyagot
rogziteni kell. Az {rdsban megjelent Panaszokat, Kézérdek(i bejelentéseket kiilon
dokumentdlni nem sziikséges.

A Panasz, Kézérdekii bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétleniil ki kell térni a
kovetkezdkre:

- aPanasz, K6zérdekd bejelentés targya, téméja,

- apanasszal, Kézérdekii bejelentéssel érintett idészak, id6pont,

- apanasszal, Kozérdeki bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport,

tevékenység,
- aPanasztevd, K6zérdek( bejelents,
- aPanasz, Kozérdek bejelentés megjelenési forméja.

A Panaszokroél, Kézérdekii bejelentésekrsl készilt irdsos dokumentumokat a Tarsasag
iratkezelési szabdlyzata szerint kotelezéen iktatni kell.

Amennyiben a Panasz, illetve Kézérdek(i bejelentés jellege indokolja, a Tarsasag

UgyvezetOje donthet gy, hogy a nem hivatalos Panaszt és Kézérdekd bejelentést gy
vizsgdlja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.
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15. A Panasz, Ko6zérdekii bejelentés nyilvantartiasba vételével
kapcsolatos eldirasok

A Panaszokat és a Kézérdeki bejelentéseket az iktatdsukat kdvetSen nyilvantartasba kell

venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legaldbb a kovetkezoket:

sorszam,

iktatészam,

Panasz és Kozérdek( bejelentés targya, témaja,

a Panasszal, Kézérdek(l bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport,
tevékenység,

a Panaszos és a Kozérdek bejelent6 adatai,

a Panasz, Kozérdeki bejelentés valds és nem valds statusza,

valos Panasz és Kézérdekii bejelentés kivizsgalasanak adatai (felelds, vizsgalat
kezdd és befejezé id6pontja, megallapitasok),

a kivizsgalasrol vald tdjékoztatds id6pontja,

a Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelés adatai,

a Panasz és Kozérdek(i bejelentés megel6zés adatai.

A nyilvantartast a szervezeti egységek vezetdi vezetik.

16. Zaro rendelkezések

A Panasz- és Kozérdek( bejelentés kezelési eljardsra a kozigazgatasi eljaras szabdlyait az
eljaras speciilis jellege miatt nem kell alkalmazni.
A szabélyzat az elfogaddsa napjdn lép hatdlyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon

kiviil helyezéséig kell alkalmazni.

Szigetszentmiklés, 2021. junius 28. (10 dige seionids, Hatdr ot 12-14.

Viola Kjolyne

ligyvezetd
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BEJELENTO LAP

A bejelentd neve/cime:

A panasz*/Kozérdeki bejelentés** el6terjesztésének helye/ideje/madja:

A panasz*/Kdzérdekd bejelentés** részletes leirasa:

Panasz*/Kézérdekd bejelentést** felvevd személy aldirasa: Bejelentd aldirdsa:

*Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul, és elintézése nem tartozik mas -
igy kiilondsosen birdsagi, kozigazgatdsi - eljards hatélya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

** Kozérdek( bejelentés: olyan kériiiményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa, vagy megsziintetése a kézosség
vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdek(i bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

A panaszokrol és a kozérdek( bejelentésekrél sz616 2013, évi CLXV. térvény alapjdn






