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Panasz és kozérdekii bejelentés kezelési Szabalyzat

1. A szabalyzat célja

Jelen szabdlyzat célja a Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft. (a tovibbiakban:
Tarsasag) miikédésével kapcsolatos panaszok és kozérdek(i bejelentések kivizsgalasara
vonatkoz6 szabdlyok meghatdrozdsa annak érdekében, hogy azok el6terjesztése,
vizsgalata, valamint érdemi elintézése megfeleljen a panaszokrél és a kozérdekii
bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. térvényben (a tovabbiakban: Panasztérvény)
foglalt céloknak.

Jelen szabalyzat meghatarozza:

- apanasz és kozérdekii bejelentés fogalmat, értelmezését,

- apanasz, kozérdeki bejelentés benyujtasdnak és dokumentalas rendjét,

- apanasz, kézérdekii bejelentés kivizsgalasdnak mell6zésére vonatkozé szabalyokat,

- apanasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak szabalyait,

- apanasz, kozérdekii bejelentés kezelési rendjét,

- apanasz és kozérdekii bejelentés kezelés dokumentalasi médjat,

- aPanaszos, k6zérdeki bejelents részére biztositott védelmet,

- apanasz, kozérdeki bejelentés megel6zési tevékenység eljarasrendjét,

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

- apanaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tijékoztatasi feladatot,

- apanaszok, kozérdeki bejelentések teljesitményértékelésben betéltott szerepét,

- avalos panaszok, kozérdek(i bejelenések és a kockazatértékelés kapcsolatat,

- apanasz és a kozérdek bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos el6irasokat.

A szabdlyzat személyi hatalya a Tarsasagra, annak valamennyi alkalmazottjara, valamint a
panaszosra és a kozérdeki bejelentére terjed ki.

A szabalyzat targyi hatdlya: jelen szabalyzat hatdlya a Panasztorvény alapjan panasznak
vagy kozérdeki bejelentésnek mindsiilé6 beadvanyok kivizsgaldséra terjed ki, amelyek a
Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft. miikodésével kapcsolatban keletkeznek.

A jelen szabalyzat hatalya nem terjed ki a kozigazgatési eljaras vagy birdsag vagy egyéb
hatésdgok hatdskorébe tartozé ligyekkel osszefiiggésben benyujtott beadvéanyokra,
kérelmekre.

2. Ertelmezé rendelkezések

a) Kozérdekii bejelentés: olyan koériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek
orvoslasa, illet6leg megsziintetése a koz6sség vagy az egész tarsadalom érdekét
szolgdlja. A Kozérdekii bejelentés javaslatot is tartalmazhat.

b) Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas - igy kiilonosen birésagi, kozigazgatasi -
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eljaras hatdlya ald. A Panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasz alatt érteni kell
minden olyan negativ észrevételt, bejelentést, amely a Tarsasaggal osszefiiggésben
negativ megallapitast, kifogast fogalmaz meg.

c) Kézérdekii bejelentd: az a személy, aki Kozérdekii bejelentéssel fordul a
Tarsasaghoz

d) Panaszos: az a személy, aki Panasszal fordul a Tarsasaghoz.

3. Panasz, kozérdekii bejelentés benyijtasanak és dokumentalas rendje

3.1. Panasz és kozérdekii bejelentés benyujtasa

Panasz és Kozérdekii bejelentés benyujtasara barki jogosult. Panasz és Kozérdeki
bejelentés benyujtasara nem csak az jogosult, akinek jogat, jogos érdekét az tigy érinti.

Panasznak mindsiil azon beadvanya, amely szerint a Szentendre és Térsége TDM
Nonprofit Kft. foglalkoztatottjai eljarasuk soran jog- vagy érdeksérelmet okoztak, ha ezek
elintézése nem tartozik mas, - igy kiillonosen birdsagi, kozigazgatasi - eljaras hatalya ala.
A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Amennyiben mas személy jogsért6 magatartasara vagy mulasztisara kivanja felhivni a
Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft. figyelmét, és nem sajat ligyében a Szentendre
és Térsége TDM Nonprofit Kft. foglalkoztatottai altal okozott jogsértés vagy mulasztas
miatt kivan bejelentést tenni a bejelend, akkor akoézérdekii bejelentés megnevezést
sziikséges hasznalni.

Panasszal barki fordulhat a Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft.-hez, de kizirdlag
sajat ligyében tud panaszt benyujtani.

Altaldnos jellegli, a Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft. feladatkérébe tartozé
anyagi-, eljarasjogi és technikai problémadit vagy ezekkel kapcsolatos kérdéseita
Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft. honlapjan talalhaté ,Kapcsolat” meniipontra
kattintva kell jeleznie!

Panasz és kézérdekii bejelentés benyijtdsdnak helye:
A panaszt és a kozérdekd bejelentés Tarsasagunk hivatalos honlapjidn kiilldhet6 meg
résziinkre, vagy postai Gton, a Tarsasag székhelyére.

A panasz vagy koézérdekd bejelentés targyaban az lgyvezetd, vagy az altala irasban
meghatalmazott személy jogosult eljarni.

Amennyiben a panasz vagy bejelentés nem a Tarsasig 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 Kozérdekii bejelentés dokumentilas rendje
A panaszt és a kdzérdek( bejelentést irasba kell foglalni.

Az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en iktatni kell az frdsban benyujtott panaszt és
kozérdeki bejelentést.

A panaszrol vagy kozérdekii bejelentésrél késziilt iratot a Tarsasag koteles a térvényben,
illetve az Adatkezelési Szabalyzatban meghatérozott ideig megérizni.

3.3. A hataskor és illetékesség vizsgalata

A panasz és kozérdekd bejelentés kivizsgalasara a panasszal, kozérdek(i bejelentéssel
Osszefiiggh targykorben eljarasra jogosult szerv a koteles, ezért a Tarsasig 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 hataskore és vagy illetékesség hianyat észleli, koteles a panaszt,
illetve kozérdekd bejelentést 8 napon belill dttenni a hatdskorrel és illetékességgel
rendelkez6 szervnek.

Az ligy attételérdl értesiteni kell a panaszost, illetve a kozérdekii bejelentét is.

4. A panasz, kézérdekii bejelentés kivizsgaldsanak mellézése és vizsgalat nélkiili
elutasitasa

4.1. A kivizsgalas mell6zése

A panaszt, kozérdeki bejelentést nem kell kivizsgalni akkor, ha
- ugyanazon panaszos vagy kozérdekl bejelent§ 4&ltal tett ismételt panasz,
kozérdekii bejelentés a korabbival azonos tartalmu,
- apanaszt vagy kozérdekii bejelentést azonosithatatlan személy tette,
- a panaszos, kozérdekii bejelentd a sérelmezett tevékenységrél vagy mulasztasrol
valé tudomasszerzést6l szamitott hat hénap utdn terjesztette el6 a panaszat,
kozérdeki bejelentését.

Amennyiben a panasz és kozérdekli bejelentés kivizsgaldsa el6tt, illetve soran
megallapitasra keril, hogy azt nem kell kivizsgélni az iigyvezetd, illetve a kivizsgalasért
felel6s személy koteles donteni arrél, hogy

- akivizsgalas valéban melldzésre keriil, vagy

- akivizsgalast - a panasz, kozérdeki bejelentés tartalma miatt - mégis végrehajtja.

A panaszost, illetve a kozérdek(i bejelent6t irasban is tajékoztatni kell arrél, hogy a
panasza, bejelentése kivizsgalasra nem keriil.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas mell6zésének okara.
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4.2. A kivizsgalas elutasitasa

A panaszt, kozérdeki bejelentést vizsgalat nélkiil el kell utasitani, ha a panasz vagy
kozérdekii bejelentés a sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekoivetkeztétsl
szamitott egy éven tul keriil elGterjesztésre.

A panaszost, illetve a kozérdeki{i bejelent6t irdsban is tdjékoztatni kell arrél, hogy a
panasza, bejelentése elutasitasra kertiilt.
A tajékoztatasban hivatkozni kell a kivizsgalas nélkiili elutasitas okara.

5. A panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgalasa
5.1. A kivizsgalasi hataridé

A panaszt és a kozérdeki bejelentést a beérkezést6l szdmitott harminc napon beliil el kell
birédlni. (Az elbirédldsi idé hosszabb is lehet akkor, ha a kivizsgalas ideje eldrelathatélag
meghaladja a 30 napot. Errdl azonban a panaszost, kozérdekii bejelent6t irdsban - az
elintézés varhat6 idépontjanak és az eljaras meghosszabbodasanak indokainak egyideji

kozlésével - tajékoztatni kell.)
5.2. A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasanak menete

A panasz, kozérdek( bejelentés kivizsgalasi tevékenység szakaszai:

- akivizsgalasért felel6s személy meghatdrozasa,

- a panasz, illetve kozérdek( bejelentés dokumentumainak atadasa a kivizsgalasért
felel6s személy részére,

- a panasz, kozérdekii bejelentés kivizsgaldsanak mell6zésére, vagy elutasitisara
vonatkoz6 feltételek fennallasanak vizsgdlata (4.1. és 4.2. pontokban
meghatdrozottak szerint),

- apanasz, kozérdeki bejelentés varhato kivizsgalas idejének el6zetes felmérése,

- a panaszos, illetve a kozérdekid bejelentd értesitése a kivizsgaldsi varhat6
elintézési idépontjardl - ha az elérelathat6lag meghaladja a benytjtasatol szamitott
30 napot,

- informaciék beszerzése a tényallas tisztazdsahoz,

- a tényadllas tisztazdsa a panasz, kozérdekii bejelentés valos, vagy vélt jellegének

megallapitasa,
- kivizsgalasért felel6s személy altal osszefoglald allasfoglalas és valaszlevéltervezet
készitése,

- a tényallas és a dokumentumok tovabbitdsa a Tarsasag jogi megbizottjanak és az
ugyvezetdnek (amennyiben nem az ligyvezet6 a kivizsgald),
- valaszlevél készitése és megkiildése a panaszosnak vagy a kozérdekti bejelentdnek.

A panaszt, kozérdekd bejelentést, amennyiben annak tartalmabdl egyértelmiien
megallapithatd, hogy jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyul, a tovabbiakban nem
panaszként, kozérdekii bejelentésként, hanem jogorvoslati kezdeményezésként kell
kezelni.

A panasz, kozérdeki bejelentés kivizsgalasi folyamatot abba kell hagyni, ha a panaszt,
kozérdekii bejelentést a panasztevd, bejelentd visszavonja, s a kivizsgalas addig feltart
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eredményei azt a tényallast tdmasztjak ald, hogy az nem valés. A kivizsgalasi eljaras
megszuntetésérol feljegyzést kell késziteni, benne megjelolve a megsziintetés okét is.

5.2.1. Akivizsgalasért felel6s személy meghatarozasa

A panasz, illetve kozérdekli bejelentés kivizsgiladsi tevékenység soran elsé lépés a
kivizsgaldsért felelés személy, személyek meghatirozisa. Ezt a tevékenységet az
ugyvezeto, személyes érintettsége esetén az ligyvezet6 helyettesitésére kijeldlt személy
végzi.

5.2.2. A panasz, kozérdekii bejelentés dokumentumainak atadasa

A panasz, koézérdeki bejelentés dokumentumainak itadasa sordn 4t kell adni az iigyben
eddig keletkezett valamennyi dokumentumot.
A panasz, illetve a kozérdek bejelentés dokumentumainak 4tadésa az iigyvezetd, vagy az
ligyvezet6t helyettesitd személy dontése alapjan torténhet:

- az eredeti dokumentumok, illetve

- masolatok forméajaban.

Az eredeti dokumentumok &tadaséat akkor kell mellzni, ha azok olyan jellegiiek, melyek
megsemmisiilése aranytalan nagy hatrdnnyal jarna a Tarsasidg szamdra, ez esetben a
dokumentumok madsolatdt (papiralapon, vagy elektronikus adathordozén) sziikséges
atadni

5.2.3. A panasz, kozérdekii bejelentés varhato Kivizsgalasi idejének elozetes
felmérése

A Kivizsgalasért felelds személy feladata, hogy az érdemi munka el6tt meghatarozza a
panasz, kozérdeki bejelentés varhato kivizsgalasi idejét.
A varhat6 idétartamot az ligyiratra feljegyezve az aldbbiak szerint kell meghatérozni:
"30 napon beliil kivizsgéalhat6", vagy
- "30 napon tul vizsgalhaté ki, a vizsgélat varhat6 id6tartama [...] nap. A vizsgalati
id6 elhizodéasanak indokai: [...]"

A kivizsgélasi id6 tekintetében az ligy bonyolultsdgira vonatkozé tapasztalati adatokra
kell timaszkodni.

5.2.4. A panaszos, illetve kozérdekii bejelent6 értesitése a kivizsgalasi
vérhato elintézési idépontjardl - ha az elérelathatélag meghaladja a
benyijtastél szamitott 30 napot

A kivizsgalasért felelds feladata, hogy az el6relathat6lag 30 napot meghaladé kivizsgalasi
idejli panaszok, illetve kozérdekii bejelentések esetében a panaszost, illetve kozérdeki
bejelent6t irdsban tdjékoztassa a kivizsgélas varhat6 hataridejérdl, és a vizsgalati id6
meghosszabbodasanak indokairél.

5.2.5. Informaciok beszerzése a tényallas tisztazasihoz

A Panaszt, Kozérdekii bejelentést ki kell vizsgélni.
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A kivizsgélas soran, ha sziikséges
- 0Ossze kell gyiijteni a Tarsasagon beliili informéaciékat,
- arendelkezésre all6 adatokbdl be kell gy(ijteni az informaciékat,
- az informaciokbdl el6 kell allitani a sziikséges adatokat,
- sziikség esetén meg kell hallgatni a panaszost, vagy a kozérdekii bejelent6t,
- egyéb eljarasi cselekményt kell végezni a panasz, kozérdekii bejelentés
tartalmanak megalapozottsaga tekintetében.

A tényallas tisztazasahoz indokolt lehet meghallgatni a panasszal, kozérdek( bejelentéssel
érintett olyan személyt, csoportot, illetve csoport képvisel6jét, stb., akinek feladatat,
hataskorét a panasz, kozérdek( bejelentés kdzvetleniil érinti.

A panaszost, kozérdeki(i bejelent6t meg lehet hallgatni, ha a tényallas tisztazasahoz
sziikséges.

A panaszost, kozérdek(i bejelent6t ennek érdekében fel kell hivni arra, hogy a
meghallgatdson jelenjen meg. A panaszost, kozérdekii bejelent6t a meghallgatason
torténd részvételre kotelezni nem lehet, csupan tdjékoztatni arrél, hogy a tényallas
tisztazasahoz sziikséges a személyes meghallgatasa.

A panaszos, kozérdeki bejelentd meghallgatasardl 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
teriilet specialis szakismeretet igényel.

5.2.6. A tényallas tisztazasa a panasz, illetve kozérdekii bejelentés valos,
vagy vélt jellegének megallapitasa

A panasszal, kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos tényallas alapjan meg kell allapitani azt,
hogy

- valés, vagy

- vélt panasz, illetve kozérdeki bejelentés-e.

5.2.6.1. Valés panasz

Valés a panasz akkor, ha a panaszos altal el6adottak
- megfelelnek a valésagnak, és
- afeltart valdsag 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 valds panaszt meg kell vizsgdlni a tekintetben is, hogy
- egyedi, vagy
- ismétlédé-e, illetve olyan panasz, mellyel kapcsolatban tébb panaszos is lehetne.

A valés panasszal kapcsolatban vizsgalni kell azt, is, hogy a panasz kivizsgdalasa alapjan
tovabbi kivizsgalasra, felel6sséget tisztazo eljarasra sziikség van-e vagy sem.
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5.2.6.2. Véltpanasz

Vélt a panasz akkor, ha az olyan teriiletre vonatkozik, melyrél a tarasag kozvetleniil nem
tehet, azaz:

- nem a Tarsasag helytelen magatartdsabdl, intézkedéseibdl kovetkezik,

- nem ellentétes jogszabalyi el6irassal.

5.2.6.3. Valés kozérdekii bejelentés

Val6s a kozérdekii bejelentés akkor, ha
- a kozérdekii bejelentésben kozolt dllapot, korilmény olyan, mely a kozosséget
vagy annak barmely részét vagy az egész tarsadalmat negativan érinti, és ez a
negativum a Tarsasag altal orvosolhato, illetve megsziintethetd, pl.:
e lgyfélbarat folyamatok kialakitasa a Tarsasag belsé miikodésében,
e egyes informaci6k nehéz elérhet6sége, mely orvosolhaté lenne a Tarsasag
honlapjéan val6 kozzététellel és letoltési lehetGséggel.

5.2.6.4. Nem valés kozérdekii bejelentés

Nem valos kozérdekli bejelentés az a bejelentés, amely olyan koriilményre mutat rj,
melyek a nem orvosolhaték, nem sziintethet6k meg a Tarsasag altal.

5.2.7. Kivizsgalasért felelds személy altal osszefoglalé allasfoglalas és
valaszlevéltervezet készitése

A tényallas tisztazasa soran a kivizsgalasért felel6s személy egy dokumentumba foglalja
ossze a ténydllds megallapitasaval osszefiiggésben keletkezett jegyz6konyvek érdemi
részét, valamint az eljaras lefolytatasa soran feltart olyan tényeket, amelyek relevansak a
panasz vagy a koézérdekii bejelentés elintézése céljabdl. Fontos, hogy a feljegyzés
tartalmat képezé informaciék kronolégiai sorrendben, azok bekovetkezésik, a
bejelentéssel osszefliggésben hozhaté dokumentumok esetén keletkezésiik szerint
keriiljenek rogzitésre.

A kivizsgalasért felel6s személy a feljegyzésben rogzitettek vonatkozdsdban megoldasi
javaslatot készit az ligyvezetd részére. A megoldasi javaslat elkészitésekor vizsgalni
sziilkséges azt, hogy a javaslat nem ellentétes a vonatkoz6 jogszabdlyok vagy bels6
szabalyzatok rendelkezéseivel, valamint nem jelent-e ardnytalan terhelést a Tarsasag
hatékony és gazdasagos mikodésére.

5.2.8. A tényallas és a dokumentumok tovabbitasa

A tényallast és az ligyben keletkezett valamennyi dokumentumot a panasz, illetve a
kozérdekil bejelentés kivizsgalasat kovetden tovabbitani kell a jogi megbizottnak és az
ligyvezetdnek (amennyiben nem & a kivizsgald). A jogi megbizottal a javaslatot jogi
szempontbdl kell véleményeztetni, és sziikség esetén modosittatani, vagy a kivizsgalasért
felel6s személy részére modositas céljabol visszakiildeni.

Az ligyvezetd a jogi megbizott altal is véleményezett és jovahagyott valaszlevél javaslatot
a tényallas ismeretében véleményezi, és amennyiben azzal egyetért, gy azt cégszeriien
alairja.



Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft Panasz és kozérdeki bejelenté kezelési szabalyzat

Amennyiben a panasszal, kozérdek bejelentéssel a Tarsasag vezetése érintett, a panasz,
kozérdekii bejelentés kivizsgalasanak eredményét a Feliigyeld Bizottsiggal is ismertetni
kell.

A dokumentum tovabbitdsanak célja,

- valés panasz esetén a panaszkezelés, illetve sziikséges felelGsségre vonas
érdekében az intézkedések megtétele,

- valos kozérdekii bejelentés esetén a kdzérdekii bejelentésben szerepld koriilmény
megsziintetése, orvosldsa, vagy a koriilmény javitisdra vonatkozd fejlesztési
koncepcié6 kidolgozasa

- vélt panasz és nem valos kozérdekii bejelentés esetén a tajékoztatas.

5.2.9. Valaszlevél készitése és megkiildése a panaszosnak vagy a kozérdekii
bejelentének.

A valaszlevelet cégszer(i aldirasat kovetden meg kell kiildeni a panaszos vagy a kézérdek
bejelentd részére. Amennyiben az eset kivizsgaldsara 30 nap alatt van lehetdség, tgy az
alairt valaszlevelet legkésébb a kivizsgalasra rendelkezésre all6 hatdridé utolsé napjan
igazolhaté médon meg kell kiildeni a panaszos vagy kozérdekii bejelent6 részére.

Igazolhaté megkiildésnek szamitanak az aldbbi kézbesitési modok:
- ajanlott, tértivevényes postai kiildemény,
- futdrszolgalat utjan torténd kézbesités,
- személyes atadas (atvételi elismervényben rogzitve).

Abban az esetben, ha a kivizsgalas el6relathatéan meghaladja a 30 napot, ugy a hataridé
hosszabbodasrol sz616 tajékoztato levelet szitkséges megkiildeni. Az érdemi nyilatkozatot
tartalmazo valaszlevelet a médositott hataridd lejartaig kell megkildeni.

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:

- hozzdjaruljon a jogos panaszok kapcsan feltart tények, korilmények ujbéli
el6forduldasdnak megel6zéséhez,

- a panasszal érintett tény, koriilmény alapjan a megfelel6é allapot helyreéllitasra
keriiljon, a sziikséges intézkedéseket megtegyék,

- afeltart egyén sérelem okai megsziintetésre keriiljenek,

- asérelem megfelel6en orvoslasra kertiiljon,

- felel6sség megallapitasra keriiljon,

- megfeleld ellen6rzési pontok beépitésre keriiljenek.

A panaszkezelés soran:

- amennyiben lehetséges a panaszt orvosolni kell (a panaszos szamara olyan
helyzetet, lehetdséget kell teremteni, hogy a panaszos helyzet, korilmény
megsziinjon),

- meg Kell keresni a panasszal kapcsolatos felel6soket.
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6.2. A Kozérdekii bejelentés kezelése

A kozérdekii bejelentéssel kapcsolatos kezelési tevékenységet végezni csak a valGs
kozérdeki bejelentésekkel kapcsolatban kell.

A kozérdek{i bejelentés kezelésének célja, hogy megsziintesse, illetve orvosolja a
kozérdeki bejelentésben feltart - nem megfeleld - koriilményt, helyzetet, dllapotot.

7. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelésének dokumentilasi médja

A panasz, illetve a koézérdekli bejelentés kezelés soran a panasz, illetve kozérdeki
bejelentés iktatasatol kezdve a kezelés minden fazisat dokumentalni kell.

A keletkezett dokumentumokat meg kell Grizni.

Az eljaras sordn biztositani kell azt, hogy a panaszos, illetve kozérdek{i bejelents a
személyes adatai a Tarsasagon kiviili harmadik személynek ne keriiljenek tovabbitasra, -
kivéve, ha ahhoz a panaszos, illetve kozérdekii bejelentd kifejezetten hozzajarult. Ezzel
osszefliggésben a Tarsasag rogziti, hogy a Tarsasdg a panaszos és kozérdek( bejelentd
személyes adatait az Adatkezelési Szabalyzataban, az Eur6pai Parlament és a Tanécs (EU)
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmér6él és az ilyen adatok szabad &aramlasarél, valamint a 95/46/EK rendelet
hatélyon kiviil helyezésérdl sz616 2016/679 rendelete (altalanos adatvédelmi rendelet,
GDPR), az informacids 6nrendelkezési jogroél és az informdacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi
CXII. torvény rendelkezéseinek megfelel6en kezeli.

Ha a panaszos vagy a kozérdekii bejelentd rosszhiszemi, és dontd jelentdségii val6tlan
informaciét kozolt és
- ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalé korilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult - hataskorrel és illetékességgel
rendelkezd - szerv vagy személy részére at kell adni,
- megalapozottan valdszinlisithet6, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb
jogsérelmet okozott, személyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve
lefolytatasara jogosult szervnek vagy személynek kérelmére at kell adni.

A panasz, illetve a kozérdeki bejelentés kivizsgalasat kovetéen haladéktalanul értesiteni
kell a panaszost vagy a kézérdekii bejelentét.

Az értesités soran tajékoztatni kell a panaszost, illetve a kozérdekii bejelent6t
- valds panasz, illetve kozérdeki bejelentés esetén a megtett intézkedésekral,
- vélt panasz, illetve kozérdekl bejelentés esetén az intézkedés mell6zésérél,
valamint annak indokairdl.

Az értesités mddjai a kovetkezdk lehetnek:
- f{rasban,
- széban.

frasban kell a panaszost vagy a kozérdek(i bejelentét értesiteni a kivizsgalasrol akkor, ha
- szdbeli tajékoztatast nem kapott, vagy
- szoObeli tajékoztatast kapott, de a tajékoztatast nem vette tudomasul.



Szentendre és Térsége TDM Nonprofit Kft Panasz és kozérdekii bejelenté kezelési szabalyzat

Akkor kell egy szébeli tdjékoztatdst tudomasul vettnek mindsiteni, ha a tajékoztatasroél
sz0l6 jegyzokonyvben a panaszos vagy a kozérdekii bejelenté a tudomasul vételt
alairasaval igazolja.

A dokumentumokat az iratkezelési szabalyzatnak megfelel6en kell megdrizni.
8. A panaszos, kozérdekii bejelentd részére biztositott védelme

A panaszost vagy a kozérdekii bejelent6t nem érheti hatrany a panasz vagy a kozérdeki
bejelentés el6terjesztése miatt.

A panaszos, illetve kozérdekili bejelentd ilyen jellegli védelmének biztositasaért és
ellendrzéséért az ligyvezetd felel6s.

9. A Panasz, kozérdekii bejelentés megeldzési tevékenység eljarasrendje

A Tarsasag kiemelt figyelmet fordit a panaszok és kozérdek( bejelentések megel6zésére,
amelynek célja, hogy még egyszer a Tarsasdghoz ugyanazzal a panasszal ne forduljanak,
azaz szlinjon meg az ok, ami a panaszt, kozérdeki bejelentést eldidézte.

A panasz és kozérdekii bejelentés megel6zési tevékenység korébe tartozo feladatok:
- amegel6zési lehetGség feltarasa,
- amegel6zési tevékenység meghatarozasa, felelGs, hataridé kitlizése,
- aPanasz kezelésével kapcsolatos intézkedések nyomon kdvetése,
- a megelbzési tevékenységgel Kkapcsolatos ellen6rzési pontok beiktatasa,
miikodtetése.

9.1. A megeldzési lehet6ség feltarasa

A panasz megeldzési tevékenység elsé fontos feladata annak megallapitasa, hogy a
panasszal kapcsolatban van-e lehet6ség panasz megel6zési tevékenységre, vagy a panasz
jellege miatt arra nincs moéd.

Amennyiben a panaszhoz hasonlé panaszok részben vagy teljes egészében
megelézhetéek, meg kell keresni a hatékony megel6zési tevékenységeket.

A kozérdeki bejelentés esetében is fontos annak feltardsa, hogy a kozérdeki bejelentés
esetén van-e, lett volna-e megel6zési tevékenység. Lehet6ség szerint meg kell hatarozni a
megfeleld megel6zési feladatokat.

9.2. A megeldzési tevékenység meghatarozasa, felel6s, hatarido Kitiizése

Az jbdéli panaszok, kozérdekli bejelentések megel6zésének lehetGségekor feltart
megel6zési lehetdségeket meg kell vizsgalni a varhaté eredményességiik szempontjabdl,
majd a leghatékonyabb eszkozdket kell alkalmazni.

Az ligyvezetd, - illetve a panasz, kozérdek(i bejelentés kezelésben felelGsséget viseld
személy, bizottsag - feladata, hogy meghatarozza pontosan a panasz, kézérdekii bejelentés
megel6zési tevékenységet, illetve, hogy megéillapitsa az egyes tevékenységekkel
kapcsolatos hatarid6ket, felel6soket. Ezeket irasba is kell foglalni.
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9.3. A panasz és a kozérdekii bejelentés kezelésével kapcsolatos intézkedések
nyomon kivetése

A panasz- és kozérdekli bejelentés kezelési tevékenységgel osszefiiggd intézkedések
nyomon kovetése az ligyvezetd, illetve a panasz és kozérdekii bejelentés kezelésben
felel6sséget visel§ személy feladata.

A nyomon kovetés soran:
- nyomon kell kévetni az elrendelt feladatok, tevékenységek végrehajtisanak
helyzetét,
- elemezni kell a hasonlé panasz, illetve kézérdekii bejelentés tételi lehetdségeket,
- értékelni kell a panasz, illetve kézérdekii bejelentés kezelés eredményét.

9.4. A megelozési tevékenységgel kapcsolatos ellenérzési pontok beiktatasa,
miikddtetése

Amennyiben lehet6ség van a panasz és kozérdeki(i bejelentés kezelés sordn torekedni kell
a megel6zés érdekében a Tarsasdg miikodésében, miikédési rendjében 1ij ellendrzési
pontok beiktatdsara, lehet6ség szerint harmonizdlva a Tarsasigban folyé ellen6rzési
tevékenységgel.

10.A panasz és kézérdekii bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelésségi
koérok

A panasz és kozerdeki bejelentés kezeléssel kapcsolatos feladat- és felelGsségi korok
osszekapcsolédnak. A panasz és kozérdekli bejelentés kezelési tevékenység legf6bb
iranyitdja az ligyvezetd, aki e feladatat helyettesére atruhazhatja.

Az ugyvezetd feleldssége, hogy
- a Tarsasag szakmailag is a jogszabdlyoknak, valamint a belsé szabdlyoknak
megfeleléen miikodjon, az ezzel kapcsolatos panaszok figyelemmel kisérésre

keriiljenek,
- a Tarsasag miikodését biztositd Feliigyel§ bizottsdg tevékenysége is megfeleljen a
jogszabdlyoknak,

- a valés panaszok és kozérdekd bejelentések megfeleldé modon kezelésre
kertiljenek, a sziikséges intézkedések megsziilessenek, a panaszok és a kozérdek(i
bejelentések alapjan feltart problémak orvosolva legyenek.

A panasz, kdzérdekii bejelentést atvevd dolgozo feleldssége, hogy
- apanaszt, kdzérdeki bejelentést iktatdsra tovabbitsa,
- aszlbeli eldterjesztésrél jegyz6konyvet vegyen fel, annak egy példanyéat az atadja,
masik példanyat iktatasra tovabbitsa,
- aszo6beli panaszost, kozérdekii bejelentdt tajékoztassa a jogairdl.

11.A panaszokkal és kézérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi
feladatok

A Panaszokkal és Kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos tajékoztatasi feladatokat az
ugyvezetonek kell ellatnia.
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A Feliigyel6 bizottsagot a Tarsasag megitélését, és miikodését kozvetleniil érintd
panaszokr6l és kozérdekii bejelentésekrd]l, valamint a kivizsgilas eredményeir6l
tajékoztatni kell.

Amennyiben adott panasz, kézérdek(i bejelentés a Feliigyel6 bizottsagi hatdskorbe
tartozo dontéssel fiigg 6ssze, erre fel kell hivni a Felligyel6 bizottsag figyelmét.

12.A nem hivatalos panaszra és kozérdekii bejelentésre vonatkozo szabalyok

A nem hivatalos panaszt és kozérdekii bejelentést az észleléskor dokumentalni kell.
A dokumentdlas rendje mas-mas feladatot jelent az egyes panaszok, kozérdeki
bejelentések kozlési, megjelenési formai szerint.

frasbeli feljegyzést kell késziteni azokrél a szébeli panaszokrél és kozérdeki
bejelentésekrdl, melyek egyéb uton nem dokumentalhatéak, illetve nem dokumentaltak.

A panasz, kozérdeki bejelentés dokumentalasaval kapcsolatban feltétleniil ki kell térni a
kovetkezokre:
- apanasz, kézérdekii bejelentés targya, témija,
- apanasszal, kozérdek bejelentéssel érintett id6szak, idopont,
- apanasszal, kozérdekii bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,
- apanasztevd, kozérdekii bejelentd,
- apanasz, kézérdeki bejelentés megjelenési formaja.

A panaszokrdl, kozérdekii bejelentésekrdl késziilt frasos dokumentumokat a Tarsasag
iratkezelési szabalyzata szerint kotelez6en iktatni kell.

Amennyiben a panasz, illetve kozérdekli bejelentés jellege indokolja, a Tarsasag
ugyvezetdje donthet agy, hogy a nem hivatalos panaszt és kozérdekll bejelentést ugy
vizsgalja ki, mintha az hivatalosan érkezett volna.

13.A panasz, kozérdekii bejelentés nyilvantartasba vételével kapcsolatos eldirasok

A panaszokat és a kozérdekii bejelentéseket az iktatasukat kovetéen nyilvantartasba kell
venni.

A nyilvantartasnak tartalmazni kell legalabb a kévetkezdket:
- sorszam,
- iktatdszam,
- panasz és kozérdekii bejelentés targya, témadja,
- apanasszal, kozérdek( bejelentéssel érintett szerv, személy, csoport, tevékenység,
- apanaszos és a kozérdekii bejelentd adatai,
- apanasz, kozérdek( bejelentés valds és nem valds statusza,
- val6s panasz és kozérdekili bejelentés kivizsgalasinak adatai (felelGs, vizsgalat
kezdé és befejez6 id6pontja, megallapitasok),
- akivizsgalasrol valo tajékoztatas id6pontja,
- apanasz és kozérdekl bejelentés kezelés adatai,
- apanasz és kozérdeki bejelentés megel6zés adatai.
A nyilvantartast az ligyvezet6 altal megbizott személy vezeti.
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