Gyarmati Média Nonprofit Kft

Panasz és kozérdekil bejelentés kezelési Szabalyzat

1 A szabalyzat célja

" Jelen szabalyzat cela a Gyarmati Média Nonprofit Kft. {a tovabb akban: Tarsasag]
- miikédésével kapcsolatos panaszok és kozérdek{i bejelentések kivizsgaldsara vonatkozo
- szabalyok meghatdrozasa annak érdekében, hogy azok el6terjesztése, vizsgalata, valamint
‘érdemi elintézése megfeleljen a panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrél sz6ld 2013
- évi CLXV. térvényben (a tovabbiakban: Panasztorvény) foglalt céloknak.

jelen. 57abalyzat meghatarozz&

- apanasz és kozérdek( bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kozérdek( bejelentés benyujtasdnak és dokumentdlis rendjét,

- a panasz, kozérdekl bejelentés kivizsgldsdnak melldzésére vonatkozd szabalyokat,

- apanasg, kozérdek(i bejelentés kivizsgdlasanak szabalyait, '

- apanasz, kdzérdeki bejelentés kezelési rendjét,

- - apanasz és kozérdekii bejelentés kezelés dokumentalasi modjat,

- aPanaszos, kozérdeki bejelentd részére hiztositott védelmet,

- apanasz, kézérdek(l bejelentés megel&zési tevékenység eljarasrendjét, L

- a panasz és kozérdekil bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és fele]ossegl
kéroket,

- apanaszokkal és kizérdek( hejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatisi feladatot,

- apanaszok, kdzérdeki bejelentések teljesitményértékelésben betdltott szerepét,

- avalds panaszok, kozérdekil bejelenések és a kockdzatértékelés kapcsolatat,

- apanasz és a kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eléirasokat.

A szabalyzat személyi hatdlya a Tarsasdgra, annak valamennyi alkalmazottjara, valamint a
_panaszosra és a kdzérdekdi bejelentdre terjed ki.

A szabélyzat tirgyi hatdlya: jelen szabalyzat hatdlya a Panasztorvény alapjin panasznak
vagy kozérdekil bejelentésnek mindsiild beadvanyok kivizsgdldsara terjed ki, amelyek a
Gyarmati Média Nonprofit Kft. miikddésevel kapcsolatban keletkeznek.

A jelen szabdlyzat hatdlya nem terjed ki a kézigazgatdsi eljaras vagy birésag vagy'egyé'b
 hatdsagok hataskorebe tartozd tlgyekkel osszefuggesben benyujtott beadvanyokrd
kérelmekre. :

2. Ertelmez6 rendelkezések

1. Kozérdekii beielehtés' olyan kbrijlményre hivja fel a figyelmet amelynek Orvoslé'sa' _
illetéleg megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom erdeket szolgal]a A
: Kozerdeku be]elentes javaslatot is tartalmazhat.

2. Panasz: _olyan kerelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyul,
- és elintézése nem tartozik mas - igy killonosen birdsdgi, kozigazgatdsi - eljards hatdlya
ald. A Panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasz alatt érteni kell minden olyan negativ



észrevételt, bejelentést, amely a Térsaséggal dsszefliggéshen negativ.megéllapl'tést,'_
kifogast fogalmaz meg.. ' : _
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3. Kozérdekii bejelentd: az a személy, aki Kozérdeki bejelentéssel fordul a Térsase’lghoi
4. Panaszos: az a személy, aki Panasszal fordul a Tarsasaghoz.

‘3. A Panasz, Kézérdekii beielentés benyujtasinak és dokumentalas
rendje

3.1.A Panasz és Kozérdeki béjelentés benyajtasa

Panasz és Kozérdek{l bejelentés benyujtdsdra barki jogosult. Panasz és Kozérdeki
bejelentés benyljtasara nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az ligy érinti.

Panasznak minésill azon beadvdnya, amely szerint a Gvarmati Média Nonprofit Kft.
FOGLALKOZTATOTTAI ELJARASUK SORAN jog- vagy érdeksérelmet okoztak, ha ezek
elintézése nem tartozik mds, - igy kilongsen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatdlya ald
A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Amennyiben mas személy jogsértd magatartisidra vagy mulasztasdra kivanja
felhivni a Gyarmati Média Nonprofit Kft. figyelmét, és nem sajat tigyében a_Gyarmati
Média Nonprofit Kft. fogialkoztatottai altal okozott jogsértés vagy mulasztds miatt
kivin bejelentést tenni a bejelend, akkor akdzérdekii bejelentés megnevezést
sziikséges hasznalni. '

Panasszal barki fordulhat a Gyarmati Média Nonprofit Kft. -hez, de Kizarolag sajat
tigyében tud panaszt benyajtani.

Altalanos jellegli, a Gyarmati Média Nonprofit Kft._ feladatkorébe tartozé anyagi-,
eljardsjogi és technikai problémdit vagy ezekkel kapcsolatos kérdéseita Gyarmati
Média Nonprofit Kft. székhelyén sziikséges jeleznie.

A Panasz és Kézérdek( bejelentés benyujtdsanak helve:
A Panaszt és Kzérdekil bejelentést az uigyvezetéhoz benyujtani.

Az eljarasra jogosult szervezeti egység az, aki a Panasz vagy Kozérdekii bejelentés
targyaban e]]arhat mert a Panasz az adott szervezeti egységhez kapcsolodlk

Amennyiben a Panasz vagy bejelentés nem a Tarsasag feladat-és hataskorebe illetve
illetékességl korébe tartozik, akkor azt 8 napon beliil 4t kell tenni az eljardsra jogosult
szervhez. '
3.2. A Panasz és Kozérdekii bejelentés dokumentalas rendje

A szoban eléterjesztett Panaszt és Kozérdek( bejelentést irdsba kell foglalni. Az irasba
foglalas formaja a jegyz&konyv, melynek egy példanyat 4t kell adni a Pdndszoqnak illetve

Kozérdeki be]elentonek

Az iratkezelési szabdlyzatnak megfeleléen iktatni kell
- az{rasban benytjtott Panaszt és K6zérdekii bejelentest,

"
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- azt a jegyzékonyvet, mely a széban eloter]esztett Panasz és Kozérdekfi bej elentés
alapjan kertlt felvételre.

Az iktatasnak a Panasz és Kézérdek bejelentéssel kapcsolatos hatarldok betartasa miatt
is nagy jelent8sége van.

A Panaszrél vagy Kozérdekii bejelentésrol késziilt jegyzGkényvet a Tarsasag koteles a
torvényben, illetve az Adatkezelési Szabdlyzatban meghatirozott ideig megdrizni.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A Panasz és Kozérdek(i bejelentés kivizsgaldsara a panasszal, Kdzérdek( bejelentéssel
Osszefliggs targykorben eljardsra jogosult szerv a koteles, ezért a Tarsasdg kételes
megvizsgdlni, hogy a Panasz, illetve Kozérdek(i bejelentés targykore alapjan eljarasra
jogosult-e, és ezen t1l ilietékességgel is rendelkezik-e. '

Amennyiben a Tarsasag a hataskore és vagy illetékesség hianyat észleli kételes a Panaszt,
illetve Kozérdekil bejelentést 8 napon belil dttenni a hataskorrel és 1lletekessegge]
rendelkezd szervnek.

;o

Az tigy Attételérs] értesiteni kell a Panaszost, illetve a Kozérdekd bejelentdt is.

4. A Panasz, Kﬁiérdekﬁ bejelentés kivizsgélésénak mell6zése és
vizsgalat nélkiili elutasitasa

4.1, A kivizsgalas mellézése

A Panaszt, K6zérdek{i bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- ugyanazon Panaszos vagy Kozérdekii bejelent altal tett ismételt Panasz, -
Koézérdekl bejelentés a korabbival azonos tartalmau,
- a Panaszt vagy Kozérdekii bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a Panaszos, Kozérdekli bejelenté a sérelmezett tevékenységr6l vagy
mulasztasrd! vald tudomasszerzéstél szamitott hat hénap utan terjesztette el6
a Panaszat, Kdzérdeki bejelentését.

Amennyiben a Panasz és Kozérdekll bejelentés kivizsgaldsa el6tt, illetve soran
megallapitasra keril, hogy azt nem kell kivizsglni az Ggyvezetd, illetve a kivizsgalasért
felelds személy koteles dénteni arrdl, hogy

- akivizsgalas valéban mell6zésre keriil, vagy
- a kivizsgalast - a Panasz, Kozérdekil bejelentés tartalma miatt - még is
végrehajtja. :

A Panaszost, illetve a Kozérdekf be]e]entot irdsban is tajekoztatnl kell arrél, hogy a

Panasza, bejelentése kivizsgaldsra nem keriil.
A tajékoztatdsban hivatkozni kell a kivizsgalds mellgzésének okéra.

4.2 A kivizsgalas elutasitasa



A. Panaszt, Kozérdeki bejelentést vizsgalat nélkill el kell utasitani, ha a Panasz vagy
Kozérdekii bejelentés a sérelmezett tevekenyseg vagy mulasztas bekévetkeztétdl
szamitott egy éven tul kertl elGterjesztésre.

A Panaszost, illetve a Kozérdek{l bejelentdt {rdsban is tdjékoztatni kell arrdl, hogy a
Panasza, bejelentése elutasitasra kertlt.
A tdjékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitds okara.

5. A Panasz, Kozérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hataridé

A Panaszt ésa Kézérdekﬁ beje]ehtést a beérke?ést(il szémitott harminc napon belﬂl el kell
meghalad]a a 30 napot. Errdl azonban a Panaszost, Kozérdekil bejelent6t irasban - az
elintézés varhato idépontjdnak és az eljaras meghosszabbodasanak indokainak egyidejd
kozlésével - tajékoztatni kell.)

5.2. A Panasz, Kézérdekii bejelentés kivizsgalasanak menete

A Panasz, Kozérdek( bejelentés kivizsgalasi tevékenység szakaszai:

- akivizsgdldsért felelés személy meghatarozasa, _

- a Panasz, illetve Kozérdekd bejelentés dokumentumainak ataddsa a
kivizsgalasért felelds személy részére, _

- a Panasz, Kozérdek({i bejelentés kivizsgdlasanak mell6zésére, vagy elutasitisara
vonatkozé feltételek fennallasanak vizsgalata (4.1. és 4.2. pontokban
meghatarozottak szerint),

- a Panasz, Kozérdek( bejelentés varhatd kivizsgilas idejének elézetes
felmérése, : : '

- a Panaszos, illetve a Kozérdekli bejelent6 értesitése a kivizsgaldsi vdrhato
elintézési id8pontjarol - ha az elérelathatélag meghaladja a benytjtasatol
szamitott 30 napot,

- informacidk beszerzése a tényallas tisztazdsdhoz,

- atenyallds tisztdzdsa a Panasz, Kozérdek{ bejelentés valds, vagy vélt jellegének
megallapitdsa,

- kivizsgalasért felelds szemely altal osszefoglalo allasfoglalas (,feljegyzés’ ) és
valaszlevéltervezet készitése

- aténydllas és a dokumentumok tovabbltasa a Tarsasag jogi referensének és az
ligyvezetdnek, :

- valaszlevél készitése es megl{u]dese a Panaszosnak vagy a Kozerdeku

' be]elentonek :

A Panaszt, Koézérdekli bejelentést, aménnyiben annak tartalmabo! egyértelmien
megallapithatd, hogy jogorvoslati eljards kezdeményezésére irdnyul, a tovdbbiakban nem
Panaszként, Koézérdekd bejelentésként, hanem ]ogorvoslatl kezdeményezésként kell
kezelm



A Panasz, Kozérdekil bejelentés kivizsgdlasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
Kozérdek( bejelentést a panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart
eredményei azt a tényallast tAmasztjdk ala, hogy az nem valds. A kivizsgalasi eljérds
megsziintetésérdl feljegyzést kell késziteni, benne megjeldlve a megsziintetés okat is.

A Panasz, Kézérdek{i bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabé.lytalanségok kezelési
rendje szerint kell folytatni akkor ha a Panasz, Kézérdekill bejelentés nyllvanvaloan az
utobbi kérbe tartozik.

5.2.1.A kivizsgéléséi‘t felelos személy meghatarozasa

A Panasz, illetve Kozérdekil bejelentés kivizsgaldsi tevékenység sordn elsé lépés a
kivizsgaldsért felelés személy, személyek meghatdrozasa. Ezt a tevekenységet az
Ogyvezetd, szemelyes érintettsége esetén az ugyvezetm asszisztens, vagy az lUgyvezetd
helyettesitésére kijeldlt személy végzi.
A Kijelélt személy jogosult a felkérését visszautasitani, ezesetben 1j klvmsgd]asert felelds
Szemelyt kell kijeldlni a fentiek szerint.

5.2.2. A Panasz, illetve Kozérdekil bejelentés dokumentumainak atadasa

A Panasz, illetve Kozérdeki bejelentés dokumentumainak dtadasa sordn at kell adni az
tigyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A Panasz, illetve a Kozérdek( bejelentés dokumentumainak ataddsa az ligyvezetd,
valamint az gyvezet6t helyettesitd személy, illetve a bizottsag déntése alapjan torténhet:
- az eredeti dokumentumeok, illetve
- masoiatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok atadasat akkor kell melldzni, ha azok olyan jellegliek, melyek
megsemmistilése ardnytalan nagy hatrannyal jarna a Tarsasdg szdmdra, ez esetben a
dokumentumok masolatat (paplralapon vagy elektronikus adathordozoén) szukseges
atadni :

Az érintettek rendelkezhetnek ugy is, hogy az atadott dokumentumrdl atadas atveételi
]egyzokonyv keszul]on

523. A Panas-z, illetve a Kozérdekii bejelentés véarhatd Kivizsgalasi idejének
elézetes felmérése ' '

A kivizsgalasért felelés személy feladata, hogy az érdemi munka elétt meghatdrozza a
Panasz, Kézérdekd bejelentés varhato kivizsgalasi idejét..
Avérhaté id6tartamot az ligyiratra feljegyezve az alabbiak szermt kell meghatarozm
"30 napon beltl kivizsgilhatd”, vagy
”30 napon tul vizsgalhato ki, a vizsgalat varhato 1d0tartama [.. ] nap A vizsgalati
idd elhuzdédasanak indokai: {...)" :

A kivizsglasi id6 tekmteteben az gy bonyolultsagara vonatkozo tapasztalatl adatokra
kell tamaszkoclm :



5.2.4. A Panaszos, illetve Kozérdekii bejelentd értesitése a kivizsgdlasi varhaté
elintézési ldopont]arol ha az elorelathatolag meghalad]a a benyultastol szamitott
30 napot

A lelzsgalasert felel6s fe]adata hogy az elorelathatolag 30 napot meghalado kwlzsgaldm
idejli Panaszok, illetve Kozérdek(i bejelentések esetében a Panaszost, illetve K6zérdeki
bejelentét {rashan tajékoztassa a kivizsgalas varhat6 hatdridejérdl, és a vizsgalati idé

meghosszabbodasanak indokairol. ' '

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasahoz
A Panaszt, Kozérdekii bejelentést ki kell vizsgalni.

A kivizsgalas sorén, ha sziikséges'
' - fssze kell gy(jteni a Tarsasdgon beliili informécidkat,
- arendelkezésre all6 adatokbdl be kell gy(ijteni az informdcidkat,
- azinformdacidkbdl eld kell allitani a sziikkséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a Panaszost, vagy a Kézérdek( bejelentdt,
- egyéb eljardsi cselekményt kell végezni a Panasz, Kézérdek(l bejelentés
tartalmanak megalapozottsaga tekintetében.

A tényallds tisztazasidhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, Kozérdekd
bejelentéssel érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képviseldjét, stb., akinek .
feladatat, hataskorét a Panasz, Kozérdek( bejelentés kézvetlentil érinti.

A Panaszost, Kozérdek(i bejelent6t meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazasdhoz
szikséges.

A Panaszost, Kozérdekll bejelentot ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy a
meghallgatison jelenjen meg. A Panaszost, Kozérdekll bejelent6t a meghallgatdson
torténd részvételre kételezni nem lehet, csupan tdjékoztatni arrdl, hogy a ténydllas
tisztdzasahoz sziikséges a személyes meghallgatasa. -

A Panaszos, Kozérdekl bejelentd meghallgatasaro] jegyzékonyvet kell felvennl és az
alairt ]egyzokonyv egy példanyat at kell a részére adni.

A ténydllas tisztdzasihoz sziikség esetén szakértét is be lehet vonni akkor ha az adott
teriilet specidlis szakismeretet igenyel. :

5.2.6. A tényallas tisztazasa a Panasz, illetve l{ozerdeku bejelentés valos, vagy vélt
jellegének megallapitasa

A Panasszal, Kozérdeki be}elentessel kapcsolatos tényalids alapjan meg kell dllapitani azt,
hogy

- val6s, vagy

- vélt

- Panasz, illetve Kozérdek{i bejelentés-e.

- 5.2.6.1. Valés Panasz



Valos a Panasz akkor, ha a Panaszos altal eldadottak
- ~megfelelnek a valésagnak, és
- - afeltart valéség egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Valos Panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a Panasz olyan dologra iranyul-e, melyben az
egyéni jog, illetve érdek sérelme :

- szandékosan, vagy

- nem szandékosan
tortént. '

‘A val6s Panaszt meg kell v1zsga hia tekmtetben is, hogy

' - egyedi, vagy - . _
- ismétléds-e, illetve olyan Panasz, mellyel kapcsolatban tdbb Panaszos is
' lehetne. :

A valés panasszal kapcsolatban vizsgalni kdl azt, is, hogy a Panasz kivizsgalasa alap]an
tovabbi lelzsgalasra feleldsséget tisztazo eljarasra szlikség van-e vagy sem.

5.2.6.2. Vélt Panasz

Vélt a Panasz akkor, ha az olyan teriletre vonatkozik, melyrol a tarasag kozvetlenu] nem
tehet, azaz:

- nemaTs rsasag heiytelen magatartasabol, 1ntezkedese1bol kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi elGirassal.

5.2.6.3. Valos Kozérdekii bejelentés

Valds a Kozérdeki bejelentés akkor, ha
' - a Kézérdekil bejelentésben kdzolt dllapot, kértiilmény olyan, mely a kozosséget
vagy annak barmely részét vagy az egész tarsadalmat negativan érinti, és ez a
negativum a Tarsasag altal orvosolhatd, illetve megsziintethetd, pl.
o olyan Ugyfélfogaddsi id6, amely a Tarsasag tigyteleinek az ligyintézéset
- eldsegiti,
o lgyfélbarat folyamatok kialakitdsa a Tarsasag belso mukodeseben
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhetfsége, mely orvosolhatd
lenne a Tarsasag honlapjan val6 kozzététellel és letdltési lehetdséggel;

5.2.6.4. Nem valos Kozérdekii bejelentés

Nem valos K_‘c)zlérdekﬁ bejelentés az a bejelentés, amely olyan kériilményre mutat ra,
melyek a nem orvosolhat6k, nem sziintethetGk meg a Tarsasag altal.

5.2.7. Kivizsgalasért felelds személy altal osszefoglald allasfoglalas {,,fellegyzes "), és
valaszlevéltervezet készitése -

A tényallas 'tisztézésa soran a l{ivizsgélésért felelds személy egy dokumentumba

(feliegyzés”) foglalja Ossze a tényéllds megallapitdsival osszefiggésben keletkezett

jegyz6konyvek érdemi részét, valamint az eljaras lefolytatdsa soran feltart olyan tényeket,

amelyek relevansak a Panasz vagy a Kozérdeki bejelentés elintézése céljabol. Fontos,

hogy a feljegyzés tartalmat képezd informdcidk kronolégiai sorrendben, azok
_ 3 _



 bekévetkezésik, a bEJelentessel Bsszefiiggésben hozhatd dokumentumok esetén
keletkezésiil szerint keriiljenek rogzitésre.

A kivizsgdlasért felelds személy a feljegyzésben rogzitettek vonatkozdsadban megoldasi
javaslatot készit az ligyvezet6 részére. A megoldasi javaslat elkészitésekor vizsgalni
szlikséges azt, hogy a javaslat nem ellentétes a vonatkozd jogszabdlyck vagy belsé
szabdlyzatok rendelkezéseivel, valamint nem jelent-e ardnytalan terhelest a Tarsasag
hatékony és gazdasa gos milkddésére. :

5.2.8.A tényallas ésa dokumentumﬂk tovabbitasa jogi referénsnek és az
ligyvezetonek

A ténydllast és az ligyben keletkezett valamennyi dokumentumot a Panasz, illetve a
Kozérdek( bejelentés kivizsgalasat kovetfen tovabbitani kell a jogi referensnek és az
lgyvezetének. A jogi referens koteles a javaslatot jogi szempontbol véleményezni, és
sziikség esetén modositani, vagy a klwzsgalasert felel6s személy részére modositas
céljabol visszakuldeni. :

Az Ugyvezetd a jogi referens dltal is véleményezett és jovahagyott vilaszlevél javaslatot a
tényallas ismeretében véleményezi, és amennyiben azzal egyetért, agy azt cegszeruen
alairja.

Amenhyiben a panasszal, Kézérdek(i bejelentéssel a Tarsasdg vezetése érintett, a Panasz,
Kdzérdekii bejelentés kivizsgalasidnak eredményét a Felligyel$ Bizottsaggal is ismertetni
kell. '

A dokumentum tovébbitasédnak célja,
- valds Panasz esetén a panaszkezelés, illetve szukseges felelGsségre vonds
érdekében az intézkedések megtétele,
- valés Kozérdekli bejelentés esetén a Kozérdekii bcjelentésben szerepld
koriimény megszintetése, orvoslasa, vagy a korlilmény javitasara vonatkozo
- fejlesztési koncepcid kidolgozasa '
- vélt Panasz és nem val6s Kézérdekii bejelentés esetén a tdjékoztatds.

5.2.9. Valaszlevél készitése és megkiildése a Panaszosnak vagy a Kozerdeku
be]elentonek

A vélaszlevelet cégszer( alairasat kovetden meg Kell kiilldeni a Panaszos vagy Kozérdekd
bejelentd részére. Amennyiben az eset kivizsgalasara 30 nap alatt van lehettség, ugy az
alairt valaszlevelet legkésébb a kivizsgaldsra rendelkezésre all6 hataridd utolsé napjan
igazolhaté modon meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdeki bejelentd részére.

Igazolhatd megkiildésnek szdmfitanak az alabbi kézbesitési modok:
- ajanlott, tértivevényes postai killdemény,
- futdrszolgdlat Utjan térténd kézbesites,
- személyes atadas (atvételi elismervényben rogzitve).

Abban az esetben, ha a kivizsgalas el6relathatéan meghaladja a 30 napot, gy a hataridd
hosszabbodasrél szold tdjékoztatd Jevelet sziikséges megkiildeni. Az érdemi nyilatkozatot
tartalmaz6 valaszlevelet a médositott hataridé lejartdig kell megkildeni.



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

A panaszkezelés célja, hogy:
' - hozzdjaruljon a jogos Panaszok kapcsdn feltdrt tények, koru!menyek njboli
el6forduldsdnak megel@zéséhez,

- apanasszal érintett tény, koérilmény alapjan a megfelels allapot helyredllitdsra
kertiljon, a szilkséges intézkedéseket megtegyek,

- afeltirt egyén sérelem okai megsziintetésre Kertiljenek,

- - asérelem megfeleléen orvoslasra keriiljon,

- felelésség megallapitasra kerdljon,

_ - megfelel ellen6rzési pontok beépitésre keruljenek.
A panaszkezelés soran: _

- amennyiben lehetséges a Panaszt orvosolini kell {(a Panaszos szamdra olyan
helyzetet, lebet8séget kell teremteni, hogy a Panaszos helyzet, kordlmény
megsz(injon),

- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felelGsoket.

6.2. A Kozérdekii bejelentés kez_elése

A Kozérdek( bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valos
Kozérdek( bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A Kozérdekd bejelentés kezelésének célja, hogy megsziintesse, illetve orvosolja a
Kozérdek bejelentésben feltdrt - nem megfeleld - koriilményt, helyzetet, allapotot.

7. A Panasz és Kozérdeki bejelentés kezelésének dokumentalasi médja

A Panasz, illetve a Kozérdekil bejelentés kezelés sordn a Panasz, illetve Kozérdekd
bejelentés iktatasatol kezdve a kezelés minden fazisdt dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell érizni.

Az eljards sordn biztositani kell azt, hogy a Panaszos, illetve Kozérdek( bejelentd a
személyes adatai a Térsasdgon kiviili harmadik személynek ne keriiljenek tovdbbitasra, -
- kivéve, ha ahhoz a Panaszos, illetve Kozérdek(i bejelenté kifejezetten hozzajarult. Ezzel
- dsszefiiggésben a Tarsasdg rogziti, hogy a Tarsasag a Panaszos és Kozérdekl bejelents
személyes adatait az Adatkezelési Szabdlyzatdban, az Eurdpai Parlament és a Tandcs (EU)
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténé
védelmérél és az ilyen adatok szabad dramldsardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatdlyon
kiviil helyezésérdl szolé 2016/679 rendelete {dltal lanos adatvédelmi rendelet, GDPR), az
informaciés onrendelkezési jogrol és az mformacmszabadqagrol szo]o 2011. évi CXII
térvény rende]kezesemek megfelelden kezeli.

Ha a Panaqzos vagy a Kozerdeku be]elento rosszhlszemu és dontd ]elentosegu valotldn

" informéaciot kozolt és

- ezzel biincselekmény vagy szabdlysértés elkévetésére utalé koriilmény merul
- fel, személyes adatait az eljdrds lefolytatésdra jogosult - hataskdrrel és

illetékességgel rendelkezo szerv vagy személy részére at kell adni,
10



- megalapozottan valészindsithet, hogy masnak jogcllenes kart vagy egyéb
jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljdras kezdeményezésére, illetve
lefolytatdsdra jogosult szervhek vagy személynek kérelmére at kell adni.

A Panasz, illetve a Kozérdekii bejelentés kivizsgildsat kivetden haladéktalanul értesiteni
kell a Panaszost vagy a Kozérdeki bejelentdt.

Az értesités soran tajékoztatni kell a Panaszost, illetve a Kozérdek( bejelentot
- valés Panasz, illetve Kozérdek( bejelentés esetén a megtett intézkedésekrdl,
- vélt Panasz, illetve Kozérdekil bejelentés esetén az intézkedés melldzésérdl,
valamint annak indokairol. |

Az értesités modjai a kovetkwuk ]ehetnek
- {irasban, '
- szdban.

frashan kell a Panaszost vagy a Kozérdekii bejelent6t értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha
- szobeli tdjékoztatast nem kapott, vagy
- szoObeli tajékoztatast kapott, de a tdjékoztatast nem vette tudomdsul.
Akkor kell egy szdbeli tdjékoztatist tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tdjékoztatasrdl
sz016 jegyzékényvben a Panaszos vagy a Kozérdek( bejelenté a tudomasul vételt
alafrasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en kell megdrizni.

8. A Panaszos, Kozérdekii bejelentd részére biziositott védelme

A Panaszost vagy a Kozérdeki(i bejelentSt nem érheti hatrany a Panasz vagy a Kozérdeki
bejelentés elSterjesztése miatt.

A Panaszos illetve Kozérdek( bejelentd ilyen }ellegu vedelmenek biztositasdért és
ellenérzéséért az ugyvezetd felelds.

9.A Panasz, Kozérdeki be]elentes megeldzési tevekenyseg
eljarasrendje

A Tarsasig kiemelt figyelmet fordit a Panaszok és Kozérdek(i bejelentések megeldzésére,
amelynek célja, hogy még egyszer a Tarsasaghoz ugyanazzal a panasszal ne forcluhanak
azaz sziinjon meg az ok, ami a Panaszt, Kozérdek be]elentest eldidézte.

A'Panasz és Kozérdekii bej elentés megelzési tevekenyseg korébe tartozo felacldt()k
- a mege]oze31 lehet6ség feltarasa, -
- . a megel6zési tevékenység meghatdrozasa, felelds, hataridd kitlizése,
- aPanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kovetése,
- a megelézési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatasa,
miikodtetése, '
- beszamoltatds a megel&zési tevékenységrol.
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9.1.A 'megelﬁzési lehetﬁség feltarasa

A Panasz megel6zési tevékenység elsd fontos feladata annak megéllapitisa, hogy a
panasszal kapcsolatban van-c lehetdség Panasz megeldzési tevekenysegre vagy a Panasz
jellege miatt arra nincs maéd. :

Amennyiben a Panaszhoz hasonlé Panaszok részben Végy teljes egészében
megel&zhetfek, meg kell keresni a hatékony megeldzési tevékenységeket.

A Kozérdekd bejelentés esetében is fontos annak feltarssa, hogy a Kozérdekd bejelentés
esetén van-e, lett volna-e megeldzési tevékenység. Lehetdség szerint meg kell hatarozni a
megfelelé megel6zési feladatokat.

9.2. A megelézési tevékenység meghatarozasa, felelés, hataridé Kittizése

Az jboli Panaszok, Kozérdekl bejelentések megelézésének lehetdségekor feltart
megel6zési lehetSségeket meg kell vizsgdlni a vdrhatd eredményességiik szempontjabdi,
majd a leghatékonyabb eszkézdket kell alkalmazni. '

Az ligyvezetd, - illetve a Panasz, Koézérdekil bejelentés kezeléshen feleldsséget visel6
személy, bizottsadg - feladata, hogy meghatirozza pontosan a Panasz, Kozérdekd
bejelentés megel6zési  tevékenységet, illetve, hogy megéllapitsa az egyes
tevékenységekkel kapcsolatos hatarid6ket, felelosoket -

Ezt irdsba is kell fogialnl

9.3. A Panasz és a Kézérdekii bejelentés kezelésével kapcsolatos intézkedések
nyomon kovetése

A Panasz- és Kozérdek( bejelentés kezelési tevékenységgel Osszefliggl intézkedések
nyomon kovetése az ligyvezet, illetve a Panasz és Kézérdek(l bejelentés kezelésben
felel6sséget viseld személy, bizottsdg feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon kell kovetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtasanak
_ helyzetét {hol tart a feladatellatas?) _ _
- elemezni kell a hasonlé Panasz, illetve Kozérdekl bejelentés tételi
lehetéségeket, :
- értékelni kell a Panasz, illetve Kézérdeki bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megelozesn tevekenyseggel kapcsolatos ellenorzesn pontok belktatasa,
milkodtetése

Amennyiben lehetség van a Panasz és Kozérdekil bejel00entés kezelés soran torekedni
kell a megel6zés érdekében a Térsasdg mitkddésében, miikodési rendjében 1j ellendrzési
pontok beiktatdsédra, lehetdség szerint harmonizilva a Tarsasagban folyo ellendrzési
tevekcnyseggel _
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9.5. Beszdmoltatis a megel6zési tevékenységrol

A Panasz és Kozérdekl bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell
keriteni a mcgc]ozeSI tevékenységgel osszefuggo beszamoltatasra kdldnosen annak
hatékonysagara.

Amennyiben a megel8zési tevekenyseg a beszamoltatas soran nem mindsiil megfelelének,
javasolni kell a megel6zési tevékenység tjboli elvegzeso o

10. A Panasz és Kt_izérdekl’i bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat-
és felelosségi korok | |

A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és feleldssegi korok
osszekapcesolddnak.” A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelési tevékenyseg legfGbb
iranyitdja az tgyvezetd, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csopm tra, szervezeti
egységre, szemelyre is atruhazhat]a

Az ligyvezetd felelGssége, hogy

- a Tarsasig szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a be]so szabalyoknak
megfelelden miikédjon, az ezzel kapcsolatos Panaszok figyelemmel kisérésre
kertljenek,

- a Tarsasdg miikodését biztosité Feliigyeld -bizottsdg tevékenysege is
megfeleljen a jogszabalyoknak, ' '

- a valés Panaszok és Kozérdekd bejelentések megfelel6é moédon kezelésre
keriiljenek, a sziikséges intézkedések megszilessenek, a Panaszock és a
Kozérdek(i bejelentések alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

- A Panasz, Kozérdek( bejelentést atvevd dolgozad feleldssége, hogy
- aPanaszt, Kozérdek{i bejelentést iktatdsra tovabbitsa,
- a szébeli elGterjesztésrdl jegyzdkonyvet vegyen fel, annak egy példanyat az
atadja, masik példanyat iktatasra tovabbitsa,
- aszodbeli Panaszost, Kozérdek( bejelenttt tajékoztassa a jogairdl.

11. A Panaszokkal és Kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos
tajékoztatasi feladatok . . _

A Panaszokkal és Kézérdek(i bejelentésekkel kapcsolatos tdjékoztatasi feladatokat kell
ellatnia: .

- azlgyvezetbnek, valamint :

- aPanasz, Kézérdek( bejelentés kivizsgalasi bizottsagnak.

A Feliigyeld bizottsdgot a Tdrsasdg megitélését, és mikddését kozvetlenill érintd
Panaszokrdl és Kozérdekd bE]elentesekrol ‘valamint a kivizsgalas eredményeirfil
tajékoztatni kell. _ '
Amennyiben adott Panasz, ‘Koézérdeki ‘bejelentés a Felligyeld blzottsagl hdtaskorbe
tartozé dontéssel fiigg dssze, erre fel kell hivni a Feliigyel bizottsag figyelmét.



A feliigyel6 bizottsdg szamdra az ligyvezetd évente koteles Gsszesité beszamoldt késziteni
az adott évben regisztralt Panaszokrdl és Kozérdek( bejelentésekrdl, valamint azok
kivizsgilasanak eredményérdl, a megtett lépésekrdl, ha ilyen tértént az adott évben.

Tajékoztatasnak ki kel terjednie:
- a Panaszokkal kapcsolatban:
' ¢ Panaszok szamarol,
¢ avélt ésvalds Panaszok ardnyardl,
" ¢ avalds Panaszok jellegérdl, tartalmardl
o a panaszkezelési tevékenység eredményérol.
- a Kozérdek( bejelentésekkel kapcsolatban:
o Kozérdeki bejelentések szamardl
o avélt ésvalos kozérdek(l Panaszok aranyardl,
o avalés kozérdeki Panaszok teriileteirdl
o a'K('jzérdek(i bejelentés kezelés eredményérfil.

12. A Panaszok Kozérdekii be]elentesek tel]e51tmenyertekelesben
betoltott szerepe

A Panaszok és a Kozérdekd bejelentések, valamint a Kivizsgaldsi eredfnényeket
figyelembe kell venni a dolgozoi teljesitményértékelés soran.

13. A valds Panaszok, Kézérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves bels6 ellendrzési terv elkészitése el6tt a Tarsasag Belsd Ellen6rzési kézikonyve

alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell hasznalni a Panasz,
Kozérdek( bejelentés kivizsgaldsok eredményeit, s a panasszal, Kozérdek( bejelentéssel
érintett teriileteket kockdzat szempontjabdl magasabbra kell értékelni,

14. A nem hivatalos Panaszra és nem hwatalos Kézérdeki bejelentésre |
vonatkozo szabalyok

A nem hivatalos Panaszt és Kdzérdekd bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.
A dokumentalds rendje mdas-mas feladatot jelent az egyes Panaszok, Kozérdekd
bejelentések kdzlési, megjelenési formai szerint. '

frasbeli feljegyzést kell Kkésziteni azokrél a szébeli Panaszokrol és Kozérdek(
bejelentésekrdl, melyek egyéb (ton nem dokumentélhatdak, illetve nem dokumentaltak. A
radioban, televizidban sugérzott Panasz, illetve Kozérdekd bejelentés értékkel bird
adasokat lehet8ség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrdl feljegyzést kell
késziteni. Az interneten megtaldlhatd Panaszokrol, kozérdekd észrevételrdl a megjelenés
helyére valé hivatkozassal feljegyzést kell késziteni. Ha lehetéség van, az egész anyagot
rogziteni kell. Az irasban megjelent Panaszokat, Kozerdeku bejelentéseket killén
dokumenta]m nem sziikséges. :

A Panasz, Kozérdeki be]elentes dokumentalasava] kapcsolatban feltétlenil ki kell term a
kovetkezdkre: : : : o '
- aPanasz, Kozérdek( bejelentés tirgya, tema]d '
- apanasszal, Kézérdekii bejelentéssel érintett iddszak, idépont,
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- a panasszal, Kozérdek(i bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport,
- tevékenység, : '

- a Panasztevd, Kozérdeki bejelentd,

- a Panasz, Kozérdekii bejelentés megjelenési forméja.

A Panaszokrol, Kozérdekti bejelentésekrdl késziilt frasos dokumentumokat a Tdrsasag
iratkezelési szabalyzata szerint kotelez8en iktatni kell. '

Amennyiben a Panasz, illetve Kozérdek( bejelentés jellege indokolja, a Tarsasdg
igyvezetfje donthet gy, hogy a nem hivatalos Panaszt és Kozérdekid bejelentést ugy
vizsgdlja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

15. A Panasz, Kozerdeku be]elentes nyllvantartasba vételével

figt 4

kapcsolatos eldirasok

A Panaszokat és a Kozérdek bejelentéseket az iktatdsukat kévetSen nyilvantartasba kell
venni.

A nyilvdntartasnak tartalmazni kell legalabb a kovetkezdlket:
- SOrszam, :
- iktatdszam,
- Panasz és Kézérdekii bejelentés targya, témaja,
- a Panasszal, Kozérdekii bejelentéssel érintett szerv, -személy, csoport,
tevékenység, :
- aPanaszos és a Kézérdek( bejelentt adatai,
- aPanasz, Kozérdekii bejelentés valés és nem valds stdtusza,
- valds Panasz és Kozérdek(i bejelentés kivizsgdldsanak adatai (felelds, vizsgalat
 kezd6 és befejezd id6pontja, megallapitisok), '
- akivizsgalasrol valo tajékoztatas iddpoentja,
- a Panasz és Kézérdekii bejelentés kezelés adatai,
- aPanasz és Kozérdek bejelentés megeldzés adatai.

A nyilvantartdst a gazdasagi Gigyintézd vezeti.

- 16. Zaro rendelkezések

A Panasz- és Kozérdekii bejelentés kezelési eljirasra a kozigazgatasi eljaras szabélyait az
eljaras specialis jellege miatt nem kell alkalmazni.

A jelen szabdlyzat 2022. janudr 1.- t6l Iép hatalyba, a korabban érvényben volt szabdlyzat
ett6l az 1dopontt01 hata]yat veszti.

Balassagyarmat, 2022. janudr 3.
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‘Megismerési nvilatkozat

A' 2022. januar 1. napjétéi hatdlyos panasz és kézérdeky bejelentés kezlési szabalyzataban
'foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az dbban lefrtakat a munkam sor'an
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1. szamia melléklet
A Panasz és Kozérdekii bejelentés kivizsgalasi bizottsag

A Térsasag ugyvezetfje, a kovetkez6 személyeket jel6lém ki a Panasz és Kozérdeki
bejelentés kezelési szabdlyzatban meghatirozott, kivizsgdlasi bizottsdg hataskorébe
tartozo feladatok ellatésara: :

bizottsdg vezetdje: lgyvezets
bizottsagi tag:
bizottsagi tag:
bizottsdgi tag:

Kelt, Balassagyarmat, 202... év #} hd {*. nap

lgyvezetd
Zaradék:
A fenti kijelolést a mai napon tudomaéasul vettem:
Kelt, Balassagyarmat, 202.... év ¥ hé {*}. nap
bizottsagi tag hizotrsdgi tag _ bizottsagi tag
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