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Nonprofit Zartkérien MUkodé Részvénytarsasag

a Kils6 panaszok kezelésének szabalyzata kiadasarél
1. A Varkapitanysag Integralt Teriletfejlesztési K6zpont Nonprofit Zartkorien Mikodé
Részvénytarsasag (székhely: 1013 Budapest, Ybl Miklds tér 6.; cégjegyzékszam: 01-10-140096;
adoszam: 26592352-2-41; a tovabbiakban: Tarsasdg) vezérigazgatodjaként, - Tarsasag

Alapszabalyanak 12.3.3. pontjdnak és a Tarsasag Szervezeti és MUkodési Szabdlyzatanak
rendelkezéseivel sszhangban eljdrva — elrendelem a jelen utasitdsom 1. szamu mellékletét képezé
KUlsé panaszok kezelésének szabalyzata alkalmazasat.

3 Jelen utasitas a kihirdetése napjan Iép hatélyba és visszavonasig érvényes.
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Madaras Bence
vezérigazgato
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A Varkapitanysag Integralt Teriletfejlesztési Kozpont Nonprofit Zartkorlen MUkodo
Részvénytarsasag (a tovabbiakban: Tarsasag) kils6é panaszkezelési eljarasainak lefolytatasa soran
jelen Kiilsé panaszok kezelésének szabalyzatat (a tovabbiakban: Szabalyzat) a mindenkor hatalyos a
panaszokrol és a kozérdekl bejelentésekrél szold 2013. évi CLXV. torvény (a tovabbiakban: Panasztv.)
és a kapcsolodo jogszabalyok rendelkezéseivel sszhangban kell alkalmazni.

1. A Szabalyzat célja

1.1. A Szabalyzat célja a kozjo szolgalata, az allampolgarok szamara nyujtott szolgaltatasok
minoségének javitasa, az 6ket ért jogi- vagy érdeksérelmek megszintetése, egyenlo, kiszdmithato és
meéltd banasmaod biztositasa, illetve a kormanyzat korrupcidellenes politikdjanak tdmogatasa.

1.2. A fentiekkel 6sszhangban a Szabalyzat tovabbi célja a Panasztv. elGirasainak alkalmazasa a
Tarsasag tevékenységével osszefiiggésben, valamint az egyenlé banasmaddrol szolo hazai és eurdpai
unios normaknak és elvarasoknak a gyakorlatba térténd atiltetése.

2. A Szabalyzat személyi és targyi hatalya, alapfogalma

2.1.  ASzabalyzattargyi hatélya kiterjed minden olyan panaszra és kozérdek( bejelentésre, amelynek
targykorével 6sszefiiggésben a Tarsasdg az eljarasra jogosult szerv.

2.2.  ASzabalyzatszemélyi hatalya kiterjed a Tarsasagra, annak vezetdire, munkavallaléira, illetve
a Tarsasag altal - barmilyen jogviszony alapjan — a kozbeszerzési eljarasba bevont természetes vagy
jogi személyekre, jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezetekre, illetve olyan személyekre,
akiknek a bejelentés megtételéhez, vagy a bejelentés targyat képezé magatartds orvoslasdhoz
meéltanyolhato jogos érdekik fizédik.

2.3.  Apanaszolyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megszintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas - igy kilonosen birdsagi, kbzigazgatasi - eljaras hatalya ala. A panasz
javaslatot is tartalmazhat.

2.4. A kozérdekl bejelentés olyan korilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megszintetése a k6z0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekl bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

3. A panaszok és k6zérdek( bejelentések fogadasa

3.1.  ATarsasagateveékenységévelvagy szolgaltatasaval kapcsolatban felmeriilé panaszos igyeket—a
jogszabalyban, illetve jelen Szabalyzatban meghatarozott kivételekkel — kizardlag irasban fogadja.
Ennek megfeleléen Tarsasag honlapjanak nyitooldalan jol lathato helyen megq kell jeleniteni eqy
JPanaszok és kozérdek( bejelentések” fellletet, amely alatt elérhetové kell tenni a bejelentd iv
elektronikusan kitolthetd valtozatat (2. szamu melléklet). Az elektronikus bejelentések a Megfelelést
tdmogatod szervezeti egység illetékes munkatarsahoz érkeznek, melyekrél a Jogi lgazgatdsag
vezetdje masolatot kérhet.

3.2. A Tarsasag vagyonkezelésében lev6, kozonség szamara nyitott terek forgalmas pontjain,
illetve a Tarsasag altal kilsé helyszineken szervezett rendezvények helyszinén, jol lathato helyen és
meéretben, magyar és angol nyelven tajékoztato hirdetotablakat kell kihelyezni, amelyek felhivjak a
kézénség figyelmét a panasz és kézérdekl bejelentés megtételének lehetdségére, illetve annak
rendjére.
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3.3. Ugyanezen helyszineken kétpéldanyos atiros panaszbejelent6 ivet, irdszert és az iv
begyUjtésére szolgald urnakat kell kihelyezni. A panaszbejelentd iven fel kell tintetni:
e  akdtelezéen kitoltendd mezdket, igy kiléndsen:
o apanasztevl szemeélyének beazonositdsahoz;
o  ahelyszin és az idopont régzitéséhez szikséges adatokat;
o adatum és az alairas helyét;
e azt, hogy a panaszos kér e valaszt a bejelentésére és ha igen, akkor milyen cimre;
e  azt, hogy panaszrol vagy kézérdekd bejelentésrdl van szo;
e rovid tajékoztatdst arrdl, hogy a panaszos adatait a Panasztv., illetve a személyes adatok
kezelésérdl szolo hatalyos jogszabalyoknak megfeleléen kezelik;
e jol |athato és kozértheté mddon azt, hogy a panaszost a torvényben eldirt kivételtdl
eltekintve semmilyen hatrany nem érheti a panasztétel miatt, és hogy adatai semmilyen
kérilmények kozott nem kerUlnek nyilvanossagra.

3.4. A hirdetétablan vagy a panaszbejelenté iven esetleg piktogrammal is lehet jelezni, hogy a
bejelentés els6 példanya az urnaba keril, a masolati példanyt a panaszos megtarthatja. A konnyebb
Ugykezelés érdekében javasolt sorszamozott bejelentéiveket hasznalni, igy a sorszam egyben az
Ugyszam része is lehet, ami megkdnnyiti a panaszos szamara a késébbi hivatkozasi lehetdséget.

3.5.  Szobeli, illetve anonim panaszt és kozérdek( bejelentést kivételes esetben lehet fogadni
abban az esetben, ha a helyszinen levé munkatars a panaszt jogosnak és kivizsgalasra érdemesnek
tartja, akkor megteheti, hogy szervezeti egységének vezetdje Utjan tijékoztatja a Megfelelést
tamogato szervezeti egységet errél. Ez kilondsen javasolt akkor, ha a panasz vagy a kézérdekl
bejelentés alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

3.6.  Amennyiben valamilyen ténnyel vagy szolgaltatassal kapcsolatban rendszeresen (t6bb mint
haromszor) érkezik szobeli, vagy anonim panasz, Ugy a panaszokat fogado szervezet vezetdje koteles
errdl irasban értesiteni a Megfelelést tamogato szervezeti egységet. Ez a gyakorlatban Ugy torténik,
hogy az illetékes szervezeti vezetd kitolt egy panaszbejelentd ivet (1. szamu melléklet), a bejelenté
személyének helyére pedig a sajat nevét és titulusat irja be ,anonim panaszok alapjan” megjegyzéssel.

4. A panaszok kezelése

4.1. Apanaszbejelentések fogadasaraszolgald urnakat hetente kétszer, hétfé délel6tt 8-100rg, illetve
csUtortok délutan 15-17 ora kozétt Uritik. A panaszbejelentd ivet Megfelelést tamogato szervezeti
egység illetékes munkatarsa tipusjegyzokonyvvel veszi at, amelyen feltintetésre kerGl a bejelentd
iv szama és sorszama. A Tarsasag honlapjan keresztll beérkezd elektronikus bejelentéseket a
Megfelelést tamogato szervezeti egység illetékes munkatarsa napi rendszerességgel dolgozza
fel.

4.2.  Apanaszt és a kdzérdekl bejelentést — ha torvény eltéréen nem rendelkezik — a Tarsasaghoz
torténd beérkezésétdl szamitott 30 (harminc) napon belil kell elbiralni. Ha az elbiralast megalapozé
vizsgalat eléreldthatolag 30 (harminc) napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a kézérdek(
bejelent6t — az elintézés varhatd idépontjanak és a vizsgalat meghosszabbodasa indokainak egyidejd
kozlésével —tajékoztatni kell.

4.3. Haa panaszt vagy a kozérdek( bejelentést nem az eljarasra jogosult szervhez tették meg, a
panaszt vagy a kozérdekU bejelentést a beérkezésétdl szamitott nyolc napon belil az eljarasra
jogosult szervhez at kell tenni. Az &ttételrdl a panaszost vagy a kozérdekl bejelentét az attétellel
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egyidejileg értesiteni kell. Ha a kozérdeku bejelentés jogszabaly megalkotasara vagy modositasara
iranyulo javaslatot tartalmaz, azt a jogalkotdi hataskorrel rendelkezé személynek vagy szervnek is
meg kell kildeni.

4.4. A Megfelelést tamogato szervezeti egység illetékes munkatarsa vagy az 6 javaslatara a
bejelentéssel érintett szervezeti egység vezetSje a panaszost vagy a kozérdekl bejelentét
meghallgatja, ha azt a panasz vagy a kozérdek( bejelentés tartalma szikségessé teszi.

4.5. A Megfelelést tamogato szervezeti egyséq illetékes munkatarsa a panasz vagy a kozérdek(
bejelentés elintézésekor — a mindsitett adat, illetve torvény alapjan Uzleti, gazdasagi vagy egyéb
titoknak mindsilé adat kivételével — a megtett intézkedésrél vagy annak mell6zésérél — az indokok
megjelolésével — a panaszost vagy a kézérdeki bejelent6t haladéktalanul értesiti.

4.6. Az irasbeli értesités mellézhetd, ha a panasz vagy a kozérdeky bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy kézérdekU bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tajékoztatast tudomasul vette.

4.7. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos vagy kozérdekl bejelentd altal tett
ismételt panasz vagy kozérdeky bejelentés vizsgalata mellézhetd.

4.8. Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kozérdek( bejelentés vizsgalatat a
Tarsasag mellézi. Ennek alkalmazasatol a Tarsasag eltekinthet és a panaszt vagy kézérdekd
bejelentést megvizsgalja, ha a panasz vagy a kozérdek( bejelentés alapjaul sulyos jog- vagy
érdeksérelem szolgal.

4.9. A panasz vizsgalata mell6zhetd akkor is, ha a panaszos a sérelmezett tevékenységrél vagy
mulasztasrol vald tudomasszerzéstdl szamitott hat honap utan terjesztette el panaszat. A
sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétél szamitott egy éven tul el6terjesztett
panaszt érdemi vizsgalat nélkil el kell utasitani.

4.10. Panaszvagy kozérdeku bejelentés alapjan — ha alaposnak bizonyul — gondoskodni kell:

® a jogszerU vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasarol, illetve az eqyébként

szUkséges intézkedések megtételérdl;

e afeltart hibdk okainak megszintetésérdl;

e az okozott sérelem orvoslasarol és

o indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérol.
A fenti intézkedéseket a Megfelelést tamogato szervezeti egyséq vezetdje irdsban kezdeményezi az
illetékes szervezeti egység vezetdjénél.

4.11. A kisebb sulyy személyzeti hibak esetén a Megfelelést tamogatd szervezeti egység
eltekinthet az irasbeli intézkedési kezdeményezéstdl azzal, hogy a panasszal érintett szervezeti
egység vezetdjét, vagy a HR Irodat szoban tajékoztathatja a panaszrol.

4.12. A Megfelelést tamogato szervezeti egység kovetési listat vezet az Gsszes panaszrol és
kozérdekd bejelentésrél, amelyen feltinteti az aldbbiakat:

e apanasz/bejelentés értékelése (elfogadott / elutasitott);

e apanaszkezelés statusza (lezart / nyitott);

e azérintett szervezeti egység;

e foganatositott eljaras.
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413. Ha a bejelentésben foglalt magatartas miatt a vizsgalat alapjan bintetdeljaras
kezdemeényezése indokolt, akkor intézkedni kell a feljelentés megtételérdl. Ha a bejelentésben foglalt
magatartas a vizsgalat alapjan nem buncselekmény, de sérti a foglalkoztatdi szervezet altal
meghatarozott magatartasi szabalyokat, a munkaltaté a munkaviszonyra vonatkozé szabalyoknak
megfelel6en a munkavallaléval szemben munkaltatoi intézkedést alkalmazhat.

4.14. Ha a vizsgalat alapjan a bejelentés nem megalapozott vagy tovabbi intézkedés megtétele
nem szilkséges, a bejelentésre vonatkozo adatokat a vizsgalat befejezését kovetd 6o (hatvan) napon
belul tordlni kell. Ha a vizsgalat alapjan intézkedés megtételére keril sor — ideértve a bejelentével
szemben jogi eljaras vagy fegyelmi intézkedés megtétele miatti intézkedést is — a bejelentésre
vonatkozé adatokat a bejelentési rendszer keretei kozott legfeljebb a bejelentés alapjan inditott
eljarasok jogerés lezarasaig lehet kezelni.

4.15. Ha a megfelelést tdmogatd szervezeti egység illetékes munkatarsa megallapitja, hogy a
panaszban vagy a kézérdekU bejelentésben foglaltak valoszinUsithetGen szervezeti integritast sérté
eseményt valdsitanak meg, a panaszt, kozérdek( bejelentést, illetéleg az idékézben az Ggyben
keletkezett iratokat haladéktalanul tovabbitja a Tarsasag integritasért felel6s munkakorét betoltd
munkatars.

4.16. A panaszok és kozérdekU bejelentések kezelése nem helyettesiti Tarsasag kereskedelmi
egységeiben jogszabaly altal eléirt ,Vasarlok konyve” vezetését.

5. A panaszosok és bejelentdk védelme

5.1.  Apanaszosvagy akozérdek( bejelentd személyes adataicsak a panasz vagy a kozérdekd bejelentés
alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkezé szerv részére adhatok at, hae
szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a panaszos vagy a
kbzérdeky bejelentd egyértelmien hozzajarult. A panaszos és a kozérdek( bejelentd személyes
adatai egyértelmU hozzajarulasa nélkil nem hozhatok nyilvanossagra.

5.2. A panaszost vagy a kézérdek( bejelentét - a bekezdésben foglaltak kivételével — nem érheti
hatrany a panasz vagy a kézérdekU bejelentés megtétele miatt.

5.3.  Ha nyilvanvaléva valt, hogy a panaszos vagy a kézérdekd bejelentd rosszhiszemien, dénté
jelent8séqu valdtlan informaciot kozolt és
a) ezzel blncselekmény vagy szabalysértés elkévetésére utald korUimény merdl fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,
b) alappal valészinGsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére at kell adni.

5.4. Haazeljdrasra jogosult szerv szamara nyilvanvaléva valik, hogy a panaszos vagy a kézérdekd
bejelentd rosszhiszemien, dénté jelentéségu valotlan informaciot kézolt, a panasz vagy a kozérdekd
bejelentés elbiralasat megalapozo vizsgalatot intézkedés mell6zésével befejezheti.

6. Belso intezkedések

6.1. A Szabdlyzatban foglalt feladatokkal leginkabb érintett szervezeti egységek szamara, a
kilénbozd feladat tipusok szerint csoportokat kialakitva a HR Iroda képzéseket bonyolit le a
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Szabalyzat céljainak és az eljards lefolytatasara vonatkozd rendelkezések megismertetése
érdekében.

6.2. A Megfelelést tdmogato szervezeti egység vezetdje minden év november 15-ig rovid irasos
beszamolot készit a menedzsment részére a megelézé eqy éves idszak panaszainak és kdzérdekd
bejelentéseinek helyzetérdl, amely kitér az alabbiakra is:

e  apanaszok és kozérdekd bejelentések darabszama, kilon-kilén;

o  Osszehasonlitas az el6z6 évek panaszaival és bejelentéseivel, a trend megallapitasa;

e akirivo esetek megemlitése, ha ilyen volt;

* aleggyakoribb vagy tipikus esetek megemlitése, esetleg intézkedési javaslattal;

e alegtobb panasszal érintett szervezeti egység vagy tevékenység megjelolése;

6.3. A jelentés elkészitéséhez a Megfelelést tamogatd szervezeti egység vezetSje irasos
tajékoztatast kérhet a HR Irodatol, amennyiben ezt sziikségesnek tartja.

7. Zarorendelkezések
Jelen Szabalyzat a kihirdetése napjan Iép hatalyba.

Mellékletek
1. szamu melléklet — Panaszbejelentési formanyomtatvany



VR

VARKAPITANYSAG

NONPROFIT ZR1

1. szamu melléklet

Formanyomtatvany panasz / kozérdekl bejelentés benyujtasara

Bejelentd neve:

Bejelentd telefonszama:

Bejelentd e-mail cime:

Bejelentd postacime:

Bejelentést kivalto ok,
esemény észlelésének
idopontja:

Bejelentést kivalto ok,
esemény pontos
helyszine:

Panasz [ kozerdek(
bejelentés leirasa:

13 R Bejelentd alairdsa: .......ciocaniivemiosniconsssunins






