29/2023. sz. Ugyvezetdi utasitas

a Digitalis Kormanyzati Fejlesztés és Projektmenedzsment Korlatolt FelelGsség(i Tarsasag kiils6
panaszkezelési szabalyzatarol

1. A Digitdlis Kormanyzati Fejlesztés és Projektmenedzsment Korlatolt Felelésségli Tarsasag
modositasokkal egységes szerkezetbe foglalt kiilsé panaszkezelési szabalyzatardél a kovetkezd
utasitast adom ki.

2. Azutasitds az aldirds napjat kovet6 napon lép hatalyba. Az utasitas hatalybalépésével a 2/2023.
sz. Ugyvezetdi utasitdssal hatalyba |ép8 Kiilsé panaszkezelési szabdlyzat hatélyat veszti.

3. Jelen utasitds a munka torvénykonyvérél sz6l6 2012. évi l. torvény 17. § (2) bekezdése alapjan
a kozzététel napjan a munkavallalokkal kozéltnek tekintendd.

Szabdlyzat kiaddja:

P Digitalisan alairta:
Kovacs Kovécs Déniel Zsolt

i Détum: 2023.12.08
Danlel ZSOIt 10:22:28 +01'00'

Kovdcs Ddniel Zsolt

ligyvezeté

jOgI megfe/E’IOSeg . Digitalisan alairta: Dr.
Dr. Somogyl_ Somogyi-Lovas Beatrix

iy Datum:2023.12.08
LOVaS Beatrlx 08:32:23 +01'00'

dr. Somogyi-Lovas Beatrix

jogi, beszerzési és HR igazgatd
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1. Altaldnos rendelkezések
1.1. A szabalyzat célja

A Digitadlis Kormanyzati Fejlesztés és Projektmenedzsment Korlatolt Felel6sségl Tarsasag (a
tovabbiakban: Tarsasag) tevékenységének ellatasa soran a vele kapcsolatban allo kiils6 személyek (a
tovabbiakban: Panaszos, vagy Kozérdekl bejelents, egylttesen: Panaszbejelentd) esetleges
panaszainak (a tovabbiakban: Panasz vagy Panaszbejelentés) egységes szabalyok szerint torténd
atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgdlasa érdekében szabdlyzatot alkot.

A kilsé panaszkezelési szabdlyzatban (a tovabbiakban: Szabalyzat) rogzitett eljarasrend célja, hogy a
Tarsasaggal kapcsolatban allo személyek elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése
érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartdsanak és értékelésének rendje szerves
részévé valjon a Tarsasag vallalati kulturajanak, igy biztositva a Panaszbejelent6k elégedettségének
magas szintjét, sziikség esetén a vitarendezés fejlesztését.

1.2. Fogalmak

1. Kozérdekii bejelentés: a bejelentés olyan kérilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a k0z0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdek( bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

2. Kozérdeki bejelentd: olyan panaszos, aki kozérdek( bejelentést tesz az azzal érintett szervhez.

3. Panasz: minden egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére irdnyulé bejelentés, amelynek
elintézése nem tartozik mads - igy kiilondsen birdsagi vagy kozigazgatasi - eljards hatdlya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat. Panasznak mindsil minden, a Tarsasag tevékenységével,
szolgdltatasaval, illetve szervezeti egységének vagy munkatarsanak eljarasaval szemben felmeriilé
minden olyan egyedi bejelentés, amelyben a panasz benyujtdja kifogdsolja a Tarsasag
tevékenységének barmely elemét, kiemelten, de nem kizdrdlagosan a Tarsasag ajanlatkérésével,
szerz6déskotésével, annak teljesitésével, a szerz8déses jogviszony megszlinésével, illetve azt
kovetSen a szerz6dést érint6 jogvita rendezésével 6sszefliiggd magatartasat, tevékenységét vagy
mulasztasat, valamint a Tdrsasdg altal szervezett események korilményeit és lebonyolitasat, a
Tardsdg nyilvanossaggal Osszefliggd kotelezettségeivel, valamint a Tarsasag nyilvanos
megjelenéseinek madjat és tartalmat.

4. Panaszos: természetes személy, gazdalkodd szervezet vagy mas szervezet, aki/amely a Tarsasag
szolgdltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje.

5. Szervezeti integritdst sért6 esemény: minden olyan esemény, amely a tdrsasdgra vonatkozd
jogszabalyoktdl, belsé szabalyzatoktdl, valamint a tarsasag célkitlizéseinek, értékeinek és elveinek
megfelel6 m(ikodéstdl eltér;
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1.3. Személyi hataly

A Szabdlyzat személyi hatdlya kiterjed a Tarsasdg munkavallaldéira és a Tarsasaggal egyéb
munkavégzésre iranyuld jogviszonyban allé személyekre, valamint a Tarsasaggal kapcsolatban allé
kiils6 panaszosokra. A Tarsasag nem alakit ki kiilon szervezeti egységet a kiils6 panaszok kezelésére,
ezért is kiemelt jelentGségl, hogy kilsé panasz beérkezése esetén valamennyi munkavallald a jelen
szabalyzatban rogzitetteknek megfelelSen jarjon el.

1.4. Targyi hataly

A Panasz vonatkozhat a Tarsasag, vagy valamely meghatarozott szervezeti egység tevékenységére,
m(ikodésére, vagy valamely munkavallalé tevékenységére.

A Panasz feltdrhat szervezeti integritdst sért6 eseményt is, kiilonodsen, ha a kivizsgdlast kdvetGen
megallapitasra kerl, hogy a Tarsasdg a ra vonatkozd szabalyoktdl eltért, mely esetben a Tarsasag
mindenkor érvényes Compliance szabdlyzatdban foglalt, integritast sért6 események vizsgdlatara
vonatkozo eljarasrendjét kell alkalmazni.

Amennyiben a Panasz a bejelent6 személyes adatainak Tarsasdg daltali kezelésével fligg 6ssze, vagy
személyes adatai védelmével kapcsolatos jogosultsag gyakorldsdra irdnyul a Tarsasag Adatvédelmi
szabalyzata és Kiils6 panaszkezeléssel 6sszefligg6 adatkezelési tajékoztatd (1. sz. melléklet) foglalt
eljarasrend alapjan kell a bejelentést kezelni. Amennyiben a bejelentésben az adatszolgaltatasi igény
mellett egyben Panasznak mindsulé kifogas is elGterjesztésre keriil, a Panasz tekintetében a jelen
Szabdlyzatban foglaltak szerint kell eljarni.

Amennyiben a bejelentés Panasznak és Kozérdek(i bejelentésnek nem minGsil6, jogellenes vagy
jogellenesnek feltételezett cselekményre vagy mulasztasra, illetve egyéb visszaélésre vonatkozd
informdacidt tartalmaz, a Tarsasag Bels6 visszaélés-bejelentési rendszerének szabalyzata szerint kell
eljarni.

1.5. Irdnyadé jogszabdlyok és a Tarsasag egyéb vonatkozoé szabalyzatai

e a Polgari Torvénykonyvrdl szl 2013. évi V. torvény (a tovabbiakban: Ptk.),

e a Biintet6 Torvénykonyvrél sz6lé 2012. évi C. térvény,

e a Munka Torvénykonyvérdl szold 2021. évi l. torvény (a tovabbiakban: Mt.),

e azinformacids 6nrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. toérvény
(a tovabbiakban: Info tv.),

e azalapvetd jogok biztosardl szold 2011. évi CXI. torvény,

e apanaszokrodl, a kozérdekl bejelentésekrél, valamint a visszaélések bejelentésével 6sszefliggd
szabdlyokrdl szAl6 2023. évi XXV. térvény (Panasz tv.),

e ajogisegitségnyujtasrol szol6 2003. évi LXXX. torvény,

e aTarsasag Compliance szabdlyzata,

e aTarsasag Belss visszaélés-bejelentési rendszerének szabalyzata,
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a Tarsasag Adatvédelmi szabdlyzata,
a Tarsasag Iratkezelési szabalyzata.

2. A panaszok kivizsgalasanak eljarasrendje

2.1. A panaszeljaras alapelvei

a)

b)

d)

A Panaszbejelent6t — a 2.1 b) pontban foglaltak kivételével - nem érheti hatrany a Panasz vagy

a Kozérdeki bejelentés (a tovabbiakban egylittesen: Panaszbejelentés) megtétele miatt.

Ha nyilvanvaléva valt, hogy a Panaszbejelent6 rosszhiszem(ien, donté jelentéségli valdtlan

adatot vagy informaciot kozolt és

e ezzel blincselekmény vagy szabalysértés elkbvetésére utald kérilmény merdil fel, személyes
adatait az eljaras lefolytatdsara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,

e alappal valdszinUsithet6, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

Minden, a Kozérdek( bejelents szamara hatranyos intézkedés, amelyre a K6zérdek( bejelentés
miatt kerl sor — a 2.1 b) pontban foglalt intézkedések kivételével - jogellenesnek mingsil akkor
is, ha egyébként jogszerd lenne.
Veszélyeztetett kdozérdek(l bejelentének minésiil — a 2.1 b) pont szerinti eset kivételével - az a
Kozérdekl bejelentd, akivel dsszefliggésben valdszinlsithets, hogy életkoriilményeit sulyosan
veszélyeztethetik az altala tett kozérdekil bejelentés miatt 6t — a 2.1 b) pont szerinti eset
kivételével - fenyeget6 hatranyok. A természetes személy Veszélyeztetett kozérdeki bejelentd
jogszabdlyban meghatarozott bejelentévédelmi tdmogatasokra jogosult. Az allam a kézérdekd
bejelents részére a jogi segitségnyujtdsrdl szélé 2003. évi LXXX. torvényben meghatarozott
tdmogatasokat biztositja az ott meghatdrozott feltételek szerint.

2.2. A Panaszbejelentések benyujtasanak és régzitésének rendje

Panaszbejelentés benyujtasa az aldbbi médokon lehetGséges:
e a Tarsasag székhelyére cimzett, postai Uton benyujtott panasz (cim: Digitdlis Kormanyzati

Fejlesztés és Projektmenedzsment Kft., 1138 Budapest, Esztergomi Ut 31-39. HUB 3. épiilet),

e a Tarsasag kdzponti e-mail cimére benyujtott panasz (email: panasz@dkfkft.hu),
e a Tarsasag kdzpont telefonszaman bejelentett panasz (tel: +3630 512 77 88),
e személyesen, a Tarsasdg jogi, beszerzési és HR igazgatéjanal vagy az altala kijel6lt

munkavallalonal — a kovetkez6 bekezdésben rogzitettek szerint — benyujtott panasz.

Az el6zetes id6pontegyeztetést kovetben személyesen, él6széban el6adott Panaszbejelentésrél a Jogi,
Beszerzés és HR Igazgatdsag vezetbje, vagy az dltala kijelolt munkavallalo jegyz6konyvet készit, melyet
a Panaszbejelent6 aldir. A jegyz6kdnyvrél a Panaszbejelent6 masolatot kap.

A Panaszbejelentés beérkezését és iktatasat kovetSen az iratkezel6 a Panaszbejelentést haladéktalanul
tovabbitja az érintett szervezeti egység részére.
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2.3. A Panaszbejelentés elGzetes vizsgalata

Ha a Panaszbejelentést nem az érintett, eljarasra jogosult szervhez vagy szervezethez tették meg, a
Panaszbejelentést a beérkezésétsl szamitott nyolc napon belil az eljardsra jogosult szervhez vagy
szervezethez at kell tenni. Az attételr6l a Panaszbejelent6t az attétellel egyidejlileg értesiteni kell. Ha
a Kozérdek bejelentés jogszabdly megalkotasara vagy médositasara irdnyuld javaslatot tartalmaz, azt
a jogalkotdi hataskorrel rendelkezé személynek vagy szervnek is meg kell kildeni.

A Panaszbejelentést az érintett szervezeti egység vezet6je koteles két munkanapon belll megvizsgalni
és azt - amennyiben a Panaszbejelentés megitélése szerint szervezeti integritast sért6 eseménnyel fligg
Ossze - a Tarsasag Megfeleléséi tanacsaddjanak megkdildeni.

Amennyiben a szervezeti egység vezet6je megallapitja, hogy az eljaras lefolytatdsdra nem rendelkezik
hatdskorrel és illetékességgel, akkor a Panaszbejelentést két munkanapon beliil tovabbitja az illetékes
szervezeti egység vezetbjének.

2.4. A Panaszbejelentés kivizsgalasa

Panaszbejelentés kivizsgalasardl annak a szervezeti egységnek a vezetGje koteles gondoskodni,
amelynek feladat- és hataskorét a beadvany érinti.

A Panaszbejelentés kivizsgalasdra a szervezeti egység vezetlje a szervezeti egység barmely - a
vizsgalatbdl ki nem zart - munkavallaléjat (a tovabbiakban: Ugyintézé) is kijeldlheti.

A vizsgalat soran biztositani kell a Panaszbejelentés kivizsgaldsa soran eljaré Ugyintéz6 partatlansagat
és elfogulatlansagat.

A Panaszbejelentés kezelésben nem vehet részt:
¢ a Bejelentt,
e a Bejelentéssel érintett személy,
e akire a panaszeljaras eredménye hatdssal lehet,
o akit6l az tgy targyilagos megitélése egyéb okbdl nem varhato el.

A vizsgalat sorén az eljaro szervezeti egység Ugyintéz6je megvizsgélja a beérkezett dokumentumokat,
és sziikség esetén egyéb iratokat kérhet be. Az Ugyintéz8 kapcsolatot tart a Panaszbejelentével, ennek
keretében a Panasz vagy a Kozérdekd bejelentés kiegészitésére, pontositasara, a tényallas tisztdzdsara,
valamint tovabbi informaciék rendelkezésre bocsatasara hivhatja fel. Az Ugyintéz8 a Panaszbejelentét
személyesen meghallgathatja, ha azt a Panasz vagy a Ko6zérdek( bejelentés tartalma sziikségessé teszi.
A személyes meghallgatasrdl jegyz6konyvet kell felvenni, amelyet a Panaszbejelenté aldir. A
jegyz6konyvrél a Panaszbejelentd masolatot kap.

Az eljarasra jogosult szerv a Panaszbejelent6tdl tovabbi informdaciét kérhet, ha azt a Panaszbejelentés
tartalma szlikségessé teszi.
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A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon Panaszbejelenté altal tett ismételt Panasz vagy Kozérdekd
bejelentés vizsgalata mell6zhetd.

A Panaszbejelentés vizsgalata mell6zhet6 akkor is, ha a Panaszbejelent6 a sérelmezett tevékenységrél
vagy mulasztasrol valé tudomasszerzéstdl szamitott hat hénap utan terjesztette el panaszat.

Az azonosithatatlan személy altal tett Panaszbejelentés vizsgalatat az eljarasra jogosult személy(ek)
mellSzi(k), kivéve, ha a Panaszbejelentés alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

A Panaszbejelentés kivizsgaldsanak idGtartama a bejelentés beérkezésétbl szamitott harminc (30)
napot nem haladhatja meg.

Ha az elbirdlast megalapozé vizsgdlat el6relathatélag harminc (30) napnal hosszabb ideig tart, errél a
Panaszbejelent6t - az panaszeljards lezarasanak varhaté id6pontja és a vizsgdlat meghosszabbitdsa
indokainak egyidejl kozlésével - tajékoztatni kell. A Panaszbejelentés elintézésének hatarideje ebben
az esetben sem haladhatja meg a hat hénapot.

A vizsgalat soran a Panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes koru valaszt kell adni.

Alaposnak bizonyult Panaszbejelentés alapjan gondoskodni kell:
e a jogszerl, vagy a kozérdeknek megfelels dallapot helyredllitasardl, vagy a konkrét tgyben
szlikséges intézkedés megtételérdl,
o a feltdrt hibak okainak megsziintetésérdl,
e az okozott sérelem — elsGsorban egyeztetésen alapuld — orvosldsardl,
¢ indokolt esetben a felelGsségre vonas kezdeményezésérdl.

Az Ugyintéz6 a vizsgalat eredményét, a javasolt intézkedéseket vagy azok mell6zésére vonatkozd
javaslatat tartalmazé dokumentumot megkiildi a szervezeti egység vezetbje részére.

A szervezeti egység vezetGje - jovahagyast kovetSen - a dokumentumot megkiildi a Tarsasag
Ugyvezet6je részére.

A Tarsasag Ugyvezetdje a vizsgalati dokumentumot - egyetértése esetén - legkésébb harom (3)
munkanapon belil aldirja, és gondoskodik a Panaszrdl szo6l6 tajékoztatas Panaszbejelentének torténd
megkildésérdl, tovabba a vizsgalati dokumentumban szerepl6 intézkedések kezdeményezésérdl.

A Téarsasdg a Panaszbejelentés elintézésekor - a minGsitett adat, illetve torvény alapjan lzleti,
gazdasagi vagy egyéb titoknak mindsil6 adat kivételével - a megtett intézkedésrél vagy annak
mell6zésérél, a vizsgalat eredményérSl - indokolds mellett - a Panaszbejelent6t - megadott
elérhetGségei valamelyikén - haladéktalanul értesiti.

Az irdsbeli értesités mell6zhetd, ha a Panaszbejelentés elintézésér6l a PanaszbejelentSt szdban
tdjékoztattak, és a tajékoztatast a Panaszbejelentd tudomasul vette.

Amennyiben a Panaszbejelent6é nem fogadja el a panaszeljards eredményrél sz6l6 tdjékoztatast, és
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Panaszbejelentését a Tarsasag felé tovabbra is fenntartja, a Tarsasag gondoskodik a Panaszbejelentés
feltlvizsgélatardl.

A panaszfelllvizsgalat sordn a Tarsasdg Megfelelési tandcsaddja jar el, a Panasz kivizsgaldsara
vonatkozo - jelen Szabdlyzatban meghatdrozott - eljarasrend alapjan.

A Panasz elutasitdsa esetén a Panaszbejelent6t tdjékoztatni kell az az elutasitds indokardl, valamint a
jogorvoslati lehet&ségekrdl.

3. Dokumentumok megdrzése, adatkezelés, kozzététel

A Panaszbejelentéssel kapcsolatos iratok megbrzésére a Tdarsasdg mindenkori Iratkezelési
szabalyzataban foglaltak iranyadok.

A Panaszbejelent6 személyazonossdgat — amennyiben a bejelentés sordn annak megdllapitasahoz
szikséges adatokat megadta — a Tarsasdg a vizsgalat valamennyi szakaszdban bizalmasan, a Tarsasag
Adatvédelmi szabdlyzataban, valamint a Kuils6 panaszkezeléssel 06sszefliggé adatkezelési

177

tajékoztatoval (1. sz. melléklet) 6sszhangban, a vonatkozo jogszabalyi elGirdasok betartasaval kezeli.

A Térsasag jelen Kiils6 panaszkezelési szabalyzatat honlapjan (www.dkfkft.hu) teszi k6zzé.

4, Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat az alairas napjat kdvet6 napon lép hatdlyba.

Melléklet
1. sz. melléklet: Ki

sG panaszkezeléssel 6sszefligg adatkezelési tajékoztatd
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