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Panasz és kézérdekii bejelentés kezelési Szabalyzat
1. A szabdlyzat célja

Jelen szabalyzat célja a Pilisi Varostizemeltet§ Nonprofit Kft.. (a tovabbiakban: Tarsasag)
miikodésével kapcsolatos panaszok és kézérdekii bejelentések kivizsgalasdra vonatkozd
szabalyok meghatarozésa annak érdekében, hogy azok el6terjesztése, vizsgdlata, valamint
érdemi elintézése megfeleljen a panaszokrdl és a kozérdekii bejelentésekrs] sz6l6 2013.
évi CLXV. toérvényben (a tovabbiakban: Panasztérvény) foglalt céloknak.

Jelen szabdlyzat meghatarozza:

- apanasz és kdzérdeki bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kozérdek( bejelentés benyujtasanak és dokumentilas rendjét,

- apanasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalasanak mell§zésére vonatkozo szabalyokat,

- apanasz, kozérdek( bejelentés kivizsgaldsdnak szabalyait,

- apanasz, kozérdeki bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezelés dokumentalasi médjat,

- aPanaszos, kozérdek bejelentd részére biztositott védelmet,

- apanasz, kozérdek( bejelentés megel§zési tevékenység eljarasrendjét,

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

- apanaszokkal és kozérdek( bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatési feladatot,

- apanaszok, kozérdekl bejelentések teljesitményértékelésben betsltott szerepét,

- avalos panaszok, kozérdeki bejelenések és a kock4zatértékelés kapcsolatat,

- apanasz és a kozérdekd bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos el8irasokat,

A szabalyzat személyi hatdlya a Tarsasigra, annak valamennyi alkalmazottjara, valamint a
panaszosra és a kozérdek bejelentére terjed ki.

A szabdlyzat targyi hatdlya: jelen szabélyzat hatélya a Panasztorvény alapjan panasznak
vagy kozérdekd bejelentésnek mindsilé beadvényok kivizsgélasara terjed ki, amelyek a
Pilisi Varostizemelteté Nonprofit Kft.. miikédésével kapcsolatban keletkeznek.

A jelen szabalyzat hatdlya nem terjed ki a kozigazgatasi eljaras vagy birésag vagy egyéb
hatésagok hataskorébe tartozé tigyekkel 6sszefiiggésben benyujtott beadvanyokra,
kérelmekre.



2. Ertelmezé rendelkezések

1. Kozérdekii bejelentés: olyan korilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa,
illetdleg megsziintetése a kozésség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A
Kozérdekd bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

2. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
és elintézése nem tartozik més - igy kiiléndsen birésagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya
ala. A Panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasz alatt érteni kell minden olyan negativ
észrevetelt, bejelentést, amely a Tarsasiggal Osszefliggésben negativ megallapitast,
kifogast fogalmaz meg.

3. Kozérdekii bejelent6: az a személy, aki Kozérdek( bejelentéssel fordul a Tarsasaghoz
4. Panaszos: az a személy, aki Panasszal fordul a Tarsasaghoz.

3. A Panasz, Kozérdekii bejelentés benyujtasanak és dokumentalas
rendje

3.1. A Panasz és Kozérdekii bejelentés benytijtasa

Panasz és Kozérdekl bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és Kozérdek
bejelentés benyujtadsdra nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az iigy érinti.

Panasznak minésiil azon beadvanya, amely szerint aPilisi Varosiizemeltetd
Nonprofit Kft.. FOGLALKOZTATOTTAI ELJARASUK SORAN jog- vagy érdeksérelmet
okoztak, ha ezek elintézése nem tartozik mas, - igy kiilondsen birésagi, kozigazgatasi -
eljaras hatalya ala. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Amennyiben mas személy jogsérté magatartisara vagy mulasztisira kivanja
felhivni a Pilisi Varosiizemelteté Nonprofit Kft.. figyelmét, és nem sajat tigyében a
Pilisi Varosiizemeltet6 Nonprofit Kft.. foglalkoztatottai altal okozott jogsértés vagy
mulasztds miatt kivan bejelentést tenni a bejelend, akkor akoézérdekii
bejelentés megnevezést sziikséges haszndalni.

Panasszal barki fordulhat a Pilisi Varosiizemelteté Nonprofit Kft.-hez, de kizarélag
sajat iigyében tud panaszt benyujtani.

A Panasz és Kézérdeki bejelentés benyujtdsanak helye:

A Panaszt és Kozérdeki bejelentést elektronikus uton a
gazdalkodas@varosuzemeltetokft.hu cimen, postai Gton pedig az aldbbi cimen
lehet megtenni:
Pilisi Varosiizemeltetd Nonprofit Kft.
2721 Pilis, Rakoéczi at 67.
Az eljarasra jogosult szervezeti egység az, aki a Panasz vagy Kozérdek{i bejelentés
targyaban eljarhat, mert a Panasz az adott szervezeti egységhez kapcsol6dik.

Amennyiben a Panasz vagy bejelentés nem a Tarsasag feladat-és hatdskorébe, illetve
illetékességi korébe tartozik, akkor azt 8 napon beliil 4t kell tenni az eljarasra jogosult

szervhez.
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3.2. A Panasz és Kozérdek bejelentés dokumentalas rendje

A szdban elGterjesztett Panaszt és Kozérdeki bejelentést irasba kell foglalni. Az frasba
foglalas formdja a jegyz6kényv, melynek egy példanyét 4t kell adni a Panaszosnak, illetve
Kozérdek( bejelentének.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfelelGen iktatni kell
- azirasban benyujtott Panaszt és Kozérdek(i bejelentést,
- azt a jegyzbkonyvet, mely a széban elGterjesztett Panasz és Kézérdek( bejelentés
alapjan keriilt felvételre.

Az iktatasnak a Panasz és Kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos hataridék betartidsa miatt
is nagy jelent6sége van.

A Panaszrol vagy Kozérdeki bejelentésrél késziilt jegyzGkonyvet a Tarsasag koteles a
torvényben, illetve az Adatkezelési Szabalyzatban meghatarozott ideig megérizni.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A Panasz és Kozérdekd bejelentés kivizsgalasara a panasszal, Kozérdekii bejelentéssel
Osszefligghd targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles, ezért a Tarsasag koteles
megvizsgalni, hogy a Panasz, illetve Kozérdek(i bejelentés targykore alapjan eljarasra
jogosult-e, és ezen tul illetékességgel is rendelkezik-e.

Amennyiben a Tarsasag a hatdskdre és vagy illetékesség hidnyat észleli kételes a Panaszt,
illetve Kozérdekid bejelentést 8 napon beliil 4ttenni a hataskorrel és illetékességgel

rendelkez6 szervnek.
Az ligy attételérdl értesiteni kell a Panaszost, illetve a Kézérdekii bejelentét is.

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

4.1. A kivizsgalas mellézése

A Panaszt, K6zérdeki bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- ugyanazon Panaszos vagy Kozérdekii bejelentd &ltal tett ismételt Panasz,
Ko6zérdekd bejelentés a kordbbival azonos tartalmd,
- aPanaszt vagy Kozérdekd bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a Panaszos, Koézérdekdl bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy
mulasztasrol val6 tudomésszerzést6l szamitott hat hénap utan terjesztette el§
a Panaszat, Kozérdek( bejelentését.

Amennyiben a Panasz és Kozérdek(i bejelentés kivizsgildsa el6tt, illetve sorén
megallapitasra kertil, hogy azt nem kell kivizsgélni az tigyvezetd, illetve a kivizsgalasért
felel6s személy koteles donteni arrdl, hogy

- akivizsgalas valoban mell6zésre keriil, vagy



- a kivizsgélast - a Panasz, Kozérdekd bejelentés tartalma miatt - még is
végrehajtja.

A Panaszost, illetve a Kézérdeki bejelentSt frdsban is tajékoztatni kell arrél, hogy a
Panasza, bejelentése kivizsgilasra nem keriil.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgélas mell6zésének okara.

4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A Panaszt, Kozérdekd bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a Panasz vagy
Kozérdekli bejelentés a sérelmezett tevékenység vagy mulasztis bekovetkeztétsl
szamitott egy éven tul kertil elSterjesztésre.

A Panaszost, illetve a Kézérdekl bejelentSt frasban is tajékoztatni kell arrél, hogy a
Panasza, bejelentése elutasitasra kertlt.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgélas nélkiili elutasitds okara.

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

A Panaszt és a Kozérdekii bejelentést a beérkezéstsl szamitott harminc napon beliil el kell
birdlni. (Az elbiralasi id6 hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgalas ideje elérelathatélag
meghaladja a 30 napot. Errél azonban a Panaszost, Kézérdekii bejelentét frasban - az
elintézés varhaté id6pontjénak és az eljaras meghosszabbodasanak indokainak egyideji
kozlésével - tajékoztatni kell.)

5.2. A Panasz, Kozérdekii bejelentés Kivizsgalasanak menete

A Panasz, Kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenység szakaszai:

- akivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa,

- a Panasz, illetve Kozérdek{i bejelentés dokumentumainak A4taddsa a
kivizsgalasért felelds személy részére,

- aPanasz, Kézérdeki bejelentés kivizsgalasdnak mell§zésére, vagy elutasitasira
vonatkozo feltételek fenndlldsdnak vizsgdlata (4.1. és 4.2. pontokban
meghatarozottak szerint),

- aPanasz, Kozérdek( bejelentés varhato kivizsgalas idejének el6zetes felmérése,

- a Panaszos, illetve a Kozérdekd bejelentd értesitése a kivizsgalasi varhatd
elintézési id8pontjarél - ha az el8reldthatélag meghaladja a benytjtasitél
szamitott 30 napot,

- informaciok beszerzése a tényallas tisztdzasihoz,

- atényallas tisztdzésa a Panasz, Kozérdeki bejelentés valds, vagy vélt jellegének
megallapitasa,

- kivizsgaldsért felel6s személy altal osszefoglalé allasfoglalds (,feljegyzés”), és
valaszlevéltervezet készitése

- atényallas és a dokumentumok tovabbitasa az ligyvezetdnek,

- valaszlevél készitése és megkilildése a Panaszosnak vagy a Koézérdekd
bejelentének.



A Panaszt, Kozérdekd bejelentést, amennyiben annak tartalmabél egyértelmiien
megallapithatd, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére irdnyul, a tovabbiakban nem
Panaszként, Kozérdekd bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell
kezelni.

A Panasz, Kézérdekd bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
Kézérdekd bejelentést a panasztevd, bejelent§ visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart
eredményei azt a tényallast tdmasztjak al4, hogy az nem valés. A kivizsgdalasi eljaras
megsziintetésérdl feljegyzést kell késziteni, benne megjelélve a megsziintetés okat is.

A Panasz, Kozérdeki bejelentés kivizsgalasi tevékenységet a szabdlytalansigok kezelési
rendje szerint kell folytatni akkor, ha a Panasz, Kézérdek(i bejelentés nyilvanvaléan az
utébbi kérbe tartozik.

5.2.1. Akivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa

A Panasz, illetve Kozérdekd bejelentés kivizsgdlasi tevékenység sordn elsd lépés a
kivizsgalasért felel6s személy, személyek meghatirozasa. Ezt a tevékenységet az
ugyvezets, személyes érintettsége esetén a gazdasdgi igazgat, vagy az ugyvezetd
helyettesitésére kijel6lt személy végzi.
A kijelolt személy jogosult a felkérését visszautasitani, ezesetben 1j kivizsgalasért felel8s
személyt kell kijel6lni a fentiek szerint.

5.2.2. A Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A Panasz, illetve K6zérdek( bejelentés dokumentumainak dtaddsa soran at kell adni az
ligyben eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A Panasz, illetve a Kozérdek( bejelentés dokumentumainak &taddsa az ugyvezeto,
valamint az ligyvezetSt helyettesits személy, illetve a bizottsig dontése alapjan térténhet:
- az eredeti dokumentumok, illetve
- masolatok formajaban.

Az eredeti dokumentumok 4tadasat akkor kell mellézni, ha azok olyan jellegliek, melyek
megsemmisiilése ardnytalan nagy hétrannyal jirna a Tarsasig szdméra, ez esetben a
dokumentumok masolatdt (papiralapon, vagy elektronikus adathordozén) sziikséges
atadni

Az érintettek rendelkezhetnek tgy is, hogy az atadott dokumentumrél atadas-itvételi
jegyzdkonyv késziiljon.

5.2.3. A Panasz, illetve a Kozérdeki bejelentés varhaté Kivizsgalasi idejének
elozetes felmérése

A kivizsgalasért felelds személy feladata, hogy az érdemi munka elétt meghatdrozza a
Panasz, Kozérdeki bejelentés varhat6 kivizsgélasi idejét.
Avdrhat6 idGtartamot az ligyiratra feljegyezve az alabbiak szerint kell meghatarozni:
- "30 napon beltil kivizsgalhat4", vagy
- "30 napon tul vizsgélhaté ki, a vizsgalat varhat6 id8tartama [...] nap. A vizsgalati
id6 elhtizédésanak indokai: [...]"



rrrrrr

kell tAmaszkodni.

5.2.4. A Panaszos, illetve Kozérdekil bejelentd értesitése a kivizsgalasi varhaté
elintézési idopontjarol - ha az eldrelathatélag meghaladja a benydjtastél szamitott
30 napot

A kivizsgalasért felel§s feladata, hogy az el8relathat6lag 30 napot meghaladé kivizsgalasi
idejli Panaszok, illetve Kozérdek(i bejelentések esetében a Panaszost, illetve Kozérdek
bejelentdt {rasban tdjékoztassa a kivizsgalas varhaté hataridejérdl, és a vizsgalati id6
meghosszabboddsanak indokairdl.

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

A kivizsgalas soran, ha szlikséges
- 0Ossze kell gyiijteni a Tarsasagon beliili informacidkat,
- arendelkezésre 4ll6 adatokbdl be kell gyfijteni az informacidkat,
- azinformacidkbdl eld kell allitani a szlikséges adatokat,
- szikség esetén meg kell hallgatni a Panaszost, vagy a K6zérdeki bejelent6t,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a Panasz, Kozérdekid bejelentés
tartalmanak megalapozottsiga tekintetében.

A tényallas tisztizasdhoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, Kozérdekii
bejelentéssel érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képviseldjét, stb., akinek
feladatat, hataskorét a Panasz, Ko6zérdeki bejelentés kozvetleniil érinti.

A Panaszost, Kozérdeki{i bejelentdt meg lehet hallgatni, ha a tényéllds tisztizdsahoz
sziikséges.

A Panaszost, Kézérdekii bejelent6t ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy a
meghallgatdson jelenjen meg. A Panaszost, K6zérdek(i bejelent6t a meghallgatison
torténd részvételre kotelezni nem lehet, csupadn tajékoztatni arrdl, hogy a tényallas
tisztazasahoz sziikséges a személyes meghallgatésa.

A Panaszos, Kozérdekd bejelent6 meghallgatisarél jegyzékonyvet kell felvenni, és az
alairt jegyz6konyv egy példanyat at kell a részére adni.

A tényallas tisztazasahoz sziikség esetén szakértdt is be lehet vonni akkor, ha az adott
tertilet specidlis szakismeretet igényel.

5.2.6. A tényallas tisztdzasa a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés valés, vagy vélt
jellegének megallapitasa

A Panasszal, Kézérdek( bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt,
hogy

- valés, vagy

- velt

- Panasz, illetve Kozérdeki bejelentés-e.



5.2.6.1. Valds Panasz

Valos a Panasz akkor, ha a Panaszos altal eléadottak
- megfelelnek a valdsagnak, és
- afeltart val6sag egyéni jogra, egyéni érdeksérelemre mutat ra.

Val6s Panaszok esetében vizsgalni kell, hogy a Panasz olyan dologra irdnyul-e, melyben az
egyéni jog, illetve érdek sérelme

- szandékosan, vagy

- nem szandékosan
tortént.

A valés Panaszt meg kell vizsgélni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétl6d6-e, illetve olyan Panasz, mellyel kapcsolatban tébb Panaszos is
lehetne.

A valds panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a Panasz kivizsgalasa alapjin
tovabbi kivizsgalasra, felel6sséget tisztazo eljardsra sziikség van-e vagy sem.

5.2.6.2. Vélt Panasz

Vélt a Panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél a tdrasig kézvetleniil nem
tehet, azaz:

- nem a Tarsasag helytelen magatartisabdl, intézkedéseib8l kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi elirassal.

5.2.6.3. Valos Kozérdekii bejelentés

Valés a Kozérdek( bejelentés akkor, ha
- a Kozérdeki bejelentésben kozolt allapot, kériilmény olyan, mely a kozésséget
vagy annak barmely részét vagy az egész tarsadalmat negativan érinti, és ez a
negativum a Térsasag ltal orvosolhato, illetve megsziintethetd, pl.:
o olyan tligyfélfogadasi id6, amely a Tarsasag tigyfeleinek az ligyintézését
elésegiti,
o lugyfélbarat folyamatok kialakitdsa a Tarsasag belsd miikodésében,
o egyes kérelmek, nyomtatvanyok nehéz elérhet8sége, mely orvosolhaté
lenne a Tarsasag honlapjan valé kozzététellel és letéltési lehetSséggel;

5.2.6.4. Nem valos Kozérdekii bejelentés

Nem valés Kézérdekd bejelentés az a bejelentés, amely olyan kériilményre mutat r4,
melyek a nem orvosolhaték, nem sziintethet6k meg a Tarsasag ltal.

5.2.7. Kivizsgalasért felelés személy altal 6sszefoglalé allasfoglalas (.feljegyzés”), és
valaszlevéltervezet készitése



A ténydllds tisztdzdsa soran a kivizsgéildsért felel6s személy egy dokumentumba
(.feljegyzés”) foglalja 6ssze a tényallds megéllapitdsaval osszefiiggésben keletkezett
jegyz6konyvek érdemi részét, valamint az eljaras lefolytatdsa soran feltart olyan tényeket,
amelyek relevansak a Panasz vagy a Koézérdek(i bejelentés elintézése céljabdl. Fontos,
hogy a feljegyzes tartalmat képezd informdciék kronolégiai sorrendben, azok
bekovetkezesiikk, a bejelentéssel 0Osszefiiggésben hozhaté dokumentumok esetén
keletkezéstik szerint keriljenek rogzitésre.

A kivizsgalasért felelds személy a feljegyzésben rogzitettek vonatkozasidban megoldési
javaslatot készit az ugyvezetd részére. A megoldasi javaslat elkészitésekor vizsgalni
szlikséges azt, hogy a javaslat nem ellentétes a vonatkozé jogszabélyok vagy belss
szabalyzatok rendelkezéseivel, valamint nem jelent-e ardnytalan terhelést a Tarsasag
hatékony és gazdasagos miikodésére.

5.2.8. A tényallas és a dokumentumok tovabbitisa gazdasagi vezetének és az
ligyvezetonek

A ténydllast és az tligyben keletkezett valamennyi dokumentumot a Panasz, illetve a
Kozérdeki bejelentés kivizsgaldsat kovetSen tovabbitani kell a gazdasagi vezetének és az
ligyvezetdnek. A gazdasagi vezetd koteles a javaslatot jogi szempontbél véleményezni, és
sziikség esetén modositani, vagy a kivizsgildsért felelés személy részére modositas
céljabol visszakildeni.

Az ugyvezetd a gazdasdgi vezetd dltal is véleményezett és jovahagyott valaszlevél
javaslatot a tényallas ismeretében véleményezi, és amennyiben azzal egyetért, igy azt
cégszerlien alairja.

Amennyiben a panasszal, Kézérdek bejelentéssel a Tarsasag vezetése érintett, a Panasz,
Koézérdekd bejelentés kivizsgaldsanak eredményét a Feliigyel§ Bizottsaggal is ismertetni
kell.

A dokumentum tovéabbitasanak célja,

- valés Panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges feleldsségre vonds
érdekében az intézkedések megtétele,

- valés Kozérdekii bejelentés esetén a Kozérdekd bejelentésben szerepld
kérilmény megsziintetése, orvoslasa, vagy a korilmény javitadsara vonatkozé
fejlesztési koncepcid kidolgozésa

- vélt Panasz és nem valds Kézérdek( bejelentés esetén a tajékoztatas.

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

Avilaszlevelet cégszer( alairdsat kovetSen meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdek(
bejelentd részére. Amennyiben az eset kivizsgalasara 30 nap alatt van lehet6ség, ugy az

alairt valaszlevelet legkésdbb a kivizsgalasra rendelkezésre 4ll6 hataridé utolsé napjin
igazolhato modon meg kell kiildeni a Panaszos vagy Kozérdek( bejelentd részére.

Igazolhaté megkiildésnek szdmitanak az aldbbi kézbesitési modok:
- ajanlott, tértivevényes postai kiildemény,
- futadrszolgdlat atjan torténd kézbesités,
- személyes dtadds (atvételi elismervényben rogzitve).
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Abban az esetben, ha a kivizsgéalas elérelathatéan meghaladja a 30 napot, ugy a hataridg
hosszabbodasrol sz6l6 tajékoztaté levelet sziikséges megkiildeni. Az érdemi nyilatkozatot
tartalmazo valaszlevelet a médositott hataridé lejartaig kell megkiildeni.

6. A Panasz és a Koézérdekii bejelentés kezelési rendje

6.1. A Panasz kezelése

A panaszkezelési tevékenységet végezni csak a val6s Panaszokkal kapcsolatban kell.

A panaszkezelés célja, hogy:

- hozzijaruljon a jogos Panaszok kapcsan feltart tények, koriilmények Ujboli
el6fordulasanak megel6zéséhez,

- apanasszal érintett tény, koriilmény alapjan a megfelel§ 4llapot helyreallitasra
keriljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,

- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre keriiljenek,

- aseérelem megfelel§en orvoslasra keriiljon,

- felel6sség megéllapitasra keriiljon,

- megfeleld ellenérzési pontok beépitésre kertiljenek.

A panaszkezelés soran:

- amennyiben lehetséges a Panaszt orvosolni kell (a Panaszos szamara olyan
helyzetet, lehetdséget kell teremteni, hogy a Panaszos helyzet, korillmény
megsz{injon),

- meg kell keresni a panasszal kapcsolatos felel§soket.

6.2. A Kozérdekii bejelentés kezelése

A Kozérdeki bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valés
Kozérdekil bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A Kozérdek( bejelentés kezelésének célja, hogy megsziintesse, illetve orvosolja a
Kozérdeki bejelentésben feltart - nem megfelels - koriilményt, helyzetet, dllapotot.

7. A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentalasi médja

A Panasz, illetve a Kozérdek(i bejelentés kezelés sordn a Panasz, illetve Kozérdekii
bejelentés iktatdsatdl kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell 8rizni.

Az eljaras soran biztositani kell azt, hogy a Panaszos, illetve Kdzérdekii bejelents a
szemelyes adatai a Tarsasdgon kiviili harmadik személynek ne keriiljenek tovabbitasra, -
kivéve, ha ahhoz a Panaszos, illetve Kozérdeki bejelent§ kifejezetten hozzajarult. Ezzel
osszefiiggésben a Tdrsaség rogziti, hogy a Tarsasag a Panaszos és Kozérdeki bejelentd
személyes adatait az Adatkezelési Szabdlyzataban, az Eurépai Parlament és a Tanécs (EU)
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramldsarél, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon
kiviil helyezésérdl sz616 2016/679 rendelete (altalanos adatvédelmi rendelet, GDPR), az
informacios onrendelkezési jogrél és az informéciészabadsagrél szélé 2011. évi CXIL
torvény rendelkezéseinek megfelel§en kezeli.



Ha a Panaszos vagy a Kozérdek( bejelent§ rosszhiszemd, és donté jelentdségii val6tlan
informacidt kozolt és
- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalé koriilmény meriil
fel, személyes adatait az eljards lefolytatidsira jogosult - hatiskorrel és
illetékességgel rendelkezd - szerv vagy személy részére at kell adni,
- megalapozottan valészin(sithet, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb
jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve
lefolytatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére 4t kell adni.

A Panasz, illetve a Kdzérdek( bejelentés kivizsgaldsat kovetSen haladéktalanul értesiteni
kell a Panaszost vagy a K6zérdekii bejelentét.

Az értesités sordn tajékoztatni kell a Panaszost, illetve a Kdzérdekii bejelent6t
- valds Panasz, illetve Kozérdek(i bejelentés esetén a megtett intézkedésekral,
- vélt Panasz, illetve Kozérdeki bejelentés esetén az intézkedés mell§zésérél,
valamint annak indokairdl.

Az értesités modjai a kovetkezsk lehetnek:
- irasban,
- szoban.

frasban kell a Panaszost vagy a Kozérdekii bejelentét értesiteni a kivizsgdlasrdl akkor, ha

- szobeli tajékoztatdst nem kapott, vagy

- szébeli tajékoztatast kapott, de a tdjékoztatist nem vette tudomésul.
Akkor kell egy szdbeli tajékoztatast tudomdasul vettnek mingsiteni, ha a tdjékoztatasrol
sz0l6 jegyzOkényvben a Panaszos vagy a Kozérdekd bejelentd a tudomasul vételt
alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelelGen kell megérizni.
8. A Panaszos, Kézérdekii bejelent6 részére biztositott védelme

A Panaszost vagy a Kézérdek( bejelentét nem érheti hitrdny a Panasz vagy a Kozérdekii
bejelentés elterjesztése miatt.

A Panaszos, illetve Kozérdek{i bejelent§ ilyen jellegli védelmének biztositisiért és
ellendrzéséért az ligyvezetd felelGs.

9. A Panasz, Kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység
eljarasrendje

A Térsasag kiemelt figyelmet fordit a Panaszok és Kozérdek bejelentések megelézésére,
amelynek célja, hogy még egyszer a Tarsasdghoz ugyanazzal a panasszal ne forduljanak,
azaz sz{injén meg az ok, ami a Panaszt, Kozérdekii bejelentést elidézte.

A Panasz és Kézérdek( bejelentés megelzési tevékenység kérébe tartozé feladatok:
- amegel6zésilehetGség feltarasa,
- amegel6zési tevékenység meghatirozasa, felel8s, hataridé kitlizése,
- aPanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kévetése,
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- a megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatasa,
miikddtetése,
- beszamoltatas a megel6zési tevékenységrél.

9.1. A megelozési lehetdség feltarasa

A Panasz megel6zési tevékenység elsé fontos feladata annak megéllapitasa, hogy a
panasszal kapcsolatban van-e lehet8ség Panasz megel6zési tevékenységre, vagy a Panasz
jellege miatt arra nincs mad.

Amennyiben a Panaszhoz hasonlé Panaszok részben vagy telijes egészében
megelzhetdek, meg kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.

A Kozerdeki bejelentés esetében is fontos annak feltdrdsa, hogy a Kézérdek( bejelentés
esetén van-e, lett volna-e megel6zési tevékenység. Lehetdség szerint meg kell hatdrozni a
megfeleld megel&zési feladatokat.

9.2. A megel4zési tevékenység meghatarozasa, felels, hataridé kitiizése

Az ujboli Panaszok, Koézérdekli bejelentések megelézésének lehet8ségekor feltart
megel§zési lehetségeket meg kell vizsgélni a varhaté eredményességiik szempontjabél,
majd a leghatékonyabb eszkozdket kell alkalmazni.

Az Ugyvezetl, - illetve a Panasz, Kozérdekii bejelentés kezelésben felelésséget viseld
személy, bizottsdg - feladata, hogy meghatirozza pontosan a Panasz, Kozérdek
bejelentés megel6zési tevékenységet, illetve, hogy megdllapitsa az egyes
tevékenységekkel kapcsolatos hataridéket, felelésoket.

Ezt irasba is kell foglalni.

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

A Panasz- és Kozérdekii bejelentés kezelési tevékenységgel osszefiigg intézkedések
nyomon kovetése az ligyvezetd, illetve a Panasz és Kozérdeki bejelentés kezelésben
felelsséget viseld személy, bizottsag feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon kell kévetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtiasanak

helyzetét (hol tart a feladatellatis?)

- elemezni kell a hasonlé Panasz, illetve Kozérdekdi bejelentés tételi
lehet8ségeket,

- értékelni kell a Panasz, illetve Kozérdekii bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megel6zési tevékenységgel kapcsolatos ellendrzési pontok beiktatisa,
miikodtetése

Amennyiben lehet8ség van a Panasz és Kozérdek( bejel00entés kezelés sordn torekedni
kell a megel6zés érdekében a Tarsasag miikédésében, miikodési rendjében 1j ellen§rzési
pontok beiktatasara, lehet8ség szerint harmonizélva a Tdrsasdgban foly6 ellenérzési

tevékenységgel.
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9.5. Beszamoltatds a megel6zési tevékenységrol

A Panasz és Kozérdeki bejelentés kezelési tevékenység soran rendszeresen sort kell
keriteni a megel6zési tevékenységgel osszefliggd beszadmoltatasra, kiilonésen annak
hatékonysagara.

Amennyiben a megel6zési tevékenység a beszamoltatas sordn nem minésiil megfelelének,
javasolni kell a megel8zési tevékenység Gjboli elvégzését.

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

A Panasz és Kozérdeki bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felel§sségi korok
osszekapcsolodnak. A Panasz és Kozérdekii bejelentés kezelési tevékenység legf6bb
irdnyitoja az lgyvezetd, aki e feladatat helyettesére, illetve egyéb csoportra, szervezeti
egységre, személyre is atruhazhatja.

Az tigyvezetd felel§ssége, hogy

- a Tarsasag szakmailag is a jogszabalyoknak, valamint a belsé szabalyoknak
megfeleléen miikodjén, az ezzel kapcsolatos Panaszok figyelemmel kisérésre
keriiljenek,

- a Tarsasag mikédését biztosité Felligyel6 bizottsdg tevékenysége is
megfeleljen a jogszabalyoknak,

- a valés Panaszok és Kozérdekd bejelentések megfelelé médon kezelésre
keriljenek, a szilikséges intézkedések megsziilessenek, a Panaszok és a
Kozérdekd bejelentések alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

A Panasz, Kozérdeki bejelentést atvevé dolgozo felelssége, hogy
- aPanaszt, K6zérdek( bejelentést iktatdsra tovabbitsa,
- a szObeli elGterjesztésrdl jegyzékonyvet vegyen fel, annak egy példanyat az
atadja, masik példanyat iktatdsra tovabbitsa,
- aszobeli Panaszost, Kozérdekii bejelent6t tajékoztassa a jogairdl.

11. A Panaszokkal és Kozérdekii bejelentésekkel Kkapcsolatos
tajékoztatasi feladatok

A Panaszokkal és Koézérdek( bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat kell
ellatnia:

- az lgyvezetOnek, valamint

- aPanasz, Kézérdek bejelentés kivizsgalasi bizottsagnak.

A Feliigyel6 bizottsdgot a Tarsasidg megitélését, és miikodését kozvetleniil érintd
Panaszokrdl és Kozérdekd bejelentésekrdl, valamint a Kivizsgalds eredményeirdl
tajékoztatni kell.

Amennyiben adott Panasz, Kozérdekl bejelentés a Feliigyel6 bizottsdgi hatiskérbe
tartoz6 dontéssel fiigg 6ssze, erre fel kell hivni a Feliigyels bizottsag figyelmét.

12



A felligyel bizottsdg szdmadra az tigyvezetd évente koteles 6sszesits beszamolot késziteni
az adott eévben regisztralt Panaszokrél és Kozérdekii bejelentésekrdl, valamint azok
kivizsgaldsanak eredményérdl, a megtett Iépésekrdl, ha ilyen tértént az adott évben.

T4jékoztatasnak ki kell terjednie:
- a Panaszokkal kapcsolatban:
o Panaszok szamardl,
o avelt ésvalds Panaszok aranyardél,
o avalos Panaszok jellegérdl, tartalmaral
o apanaszkezelési tevékenység eredményérol.
- aKozérdek( bejelentésekkel kapcsolatban:
o Kozérdeki bejelentések szamaral
a vélt és valds kézérdek(i Panaszok ardnyardl,
a valos kozérdek( Panaszok teriileteirdl
a Kozérdekii bejelentés kezelés eredményérdl.

0O

12. A Panaszok, Kozérdekii bejelentések teljesitményértékelésben
betoltott szerepe

A Panaszok és a Kozérdekii bejelentések, valamint a Kkivizsgaldsi eredményeket
figyelembe kell venni a dolgozoéi teljesitményértékelés soran.

13. A valds Panaszok, Kozérdekii bejelentések és kockazatértékelés

Az éves belsé ellendrzési terv elkészitése eltt a Tarsasag Belsé Ellenérzési kézikonyve
alapjan kockazatelemzést kell végezni. A kockazatelemzésben fel kell hasznalni a Panasz,
Kozérdeki bejelentés kivizsgdlasok eredményeit, s a panasszal, Kozérdekii bejelentéssel
érintett teriileteket kockazat szempontjab4él magasabbra kell értékelni.

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

A nem hivatalos Panaszt és Kézérdekii bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.
A dokumentdlas rendje mas-mas feladatot jelent az egyes Panaszok, Kozérdek(
bejelentések kozlési, megjelenési formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrél a szébeli Panaszokrél és Kozérdekd
bejelentésekrdl, melyek egyéb uton nem dokumentélhatoak, illetve nem dokumentaltak. A
raddiéban, televizidban sugarzott Panasz, illetve Kozérdekidi bejelentés értékkel bird
addsokat lehet0ség szerint rogziteni kell, és a fontosabb adatokrél feljegyzést kell
késziteni. Az interneten megtaldlhat6é Panaszokrdl, kozérdeki észrevételrsl a megjelenés
helyére val¢ hivatkozdssal feljegyzést kell késziteni. Ha lehet§ség van, az egész anyagot
rogziteni kell. Az frasban megjelent Panaszokat, Kézérdek bejelentéseket kiilon
dokumentalni nem sziikséges.

A Panasz, Kézérdek( bejelentés dokumentaldsdval kapcsolatban feltétleniil ki kell térni a

kovetkezdOkre:
- aPanasz, Kozérdekl bejelentés targya, témdja,
- apanasszal, Kozérdek bejelentéssel érintett iddszak, id6pont,
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- a panasszal, Koézérdekdi bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport,
tevékenység,

- aPanasztevd, Kozérdekii bejelentd,

- aPanasz, Kozérdek( bejelentés megjelenési forméja.

A Panaszokrol, Kozérdekd bejelentésekrél készilt frisos dokumentumokat a Tarsasig
iratkezelési szabalyzata szerint kételez6en iktatni kell.

Amennyiben a Panasz, illetve Kozérdek(i bejelentés jellege indokolja, a Tarsasag
igyvezetdje donthet gy, hogy a nem hivatalos Panaszt és Koézérdeki bejelentést ugy
vizsgdlja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

15. A Panasz, Kozérdekii bejelentés nyilvantartisba vételével

2" s

kapcsolatos eldirasok

A Panaszokat és a Kozérdekii bejelentéseket az iktatisukat kdvetSen nyilvintartasba kell
venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legaldbb a kévetkezbket:

- sorszam,

- iktatészam,

- Panasz és Kézérdeki bejelentés targya, témaja,

- a Panasszal, Kozérdekidi bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport,
tevékenység,

- aPanaszos és a Kozérdek bejelentd adatai,

- aPanasz, K6zérdek bejelentés val6s és nem valds statusza,

- valds Panasz és Kozérdek(i bejelentés kivizsgaldsanak adatai (felelds, vizsgalat
kezd0 és befejezd id6pontja, megallapitasok),

- akivizsgalasrol val6 tijékoztatis idépontja,

- aPanasz és Kozérdeki bejelentés kezelés adatai,

- aPanasz és Kozérdek bejelentés megel8zés adatai.

A nyilvantartast a gazdasagi vezet6 vezeti.

16. Zaré rendelkezések

A Panasz- és K6zérdek( bejelentés kezelési eljarasra a kozigazgatasi eljaras szabdlyait az
eljaras specialis jellege miatt nem kell alkalmazni.

A szabalyzat az elfogaddsa napjan 1ép hatalyba, s rendelkezéseit a szabalyzat hatalyon
kiviil helyezéséig kell alkalmazni.

Pilis, 2021. julius 23.

Matos Péter Balazs
ugyvezeto
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1. szamua melléklet
A Panasz és Kozérdekii bejelentés Kivizsgalasi bizottsag

A Téarsasag ligyvezetGje, a kévetkez8 személyeket jeloldom ki a Panasz és Kozérdekid
bejelentés kezelési szabélyzatban meghatarozott, kivizsgalasi bizottsig hatiskorébe
tartozo feladatok ellatasara:

bizottsag vezetbje: Matos Péter Baldzs ligyvezets
bizottsagi tag:

bizottsagi tag:
bizottsagi tag:

Kelt, Pilis, 20... év...h6 ... nap

ligyvezets
Zaradék:
A fenti kijel6lést a mai napon tudomasul vettem:
Kelt, Pilis, 20... év ... ho.... nap
bizottsagi tag bizottsagi tag bizottsagi tag
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