Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusa
Egy eszkoz a nyilvanos elszamoltathatésaghoz




1. LEPES: Panasz

Ki tehet panaszt?
Barki, aki érintve érzi magat az EBB csoport tevékenységei altal.
Mivel kapcsolatban tehetek panaszt?

Megkereshet minket olyan intézkedések vagy dontések tigyében,
amelyeket érzése szerint az EBB csoport elmulasztott végrehajtani vagy
igazsagtalanul hajtott végre. Panaszt tehet tébbek k6z6tt azinformacidkhoz
vald hozzéféréssel, a projektek kornyezeti és tarsadalmi hatéasaival vagy a
munkaeré-felvétellel kapcsolatban. Panasza az EBB-projektek tervezésének,
végrehajtasanak vagy hatasanak barmely aspektusat érintheti.

Panaszat a problémardl valo értesiilését kdvetd egy éven belil kell
benyujtania.

Bizalmasan kezelik az altalam szolgaltatott informaciokat?

Az EBB panaszkezelési mechanizmusa (EIB-CM) nem tud névtelen
panaszokat feldolgozni. Személyes adatai azonban csak az On irasos
beleegyezésével oszthaték meg mésokkal.

Panaszanak tartalmat (ideértve az abban foglalt allitasokat)
nyilvdnosnak tekintjuk, hacsak nem kérelmez bizalmas kezelést. Panasza
nem vezethet megtorlashoz, visszaéléshez vagy barmilyen tipusu
megkilonboztetéshez. A megtorlasokkal szemben az EBB csoport zérd
toleranciat alkalmaz.

Hogyan tegyek panaszt?

irasban az online panasztételi (rlapon, vagy pedig az EIB-CM cimére
(Iasd az elérhetdségeket) vagy az EBB csoport barmely kiilsé irodajanak
kiildott e-mailben, faxban vagy levélben.

Panaszat az Eurdpai Unié barmely hivatalos nyelvén benyujthatja. Az
EIB-CM torekszik arra, hogy a benyujtott panaszokat az adott projekt
helye szerinti orszag hivatalos nemzeti nyelvein kezelje.

. A panasztételi (irlap az aldbbi oldalon
érhet6 el az interneten:

http://www.eib.org/complaints/form
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http://www.eib.org/complaints/form

2. LEPES: Nyilvantartasba vétel

Honnan tudom, hogy elfogadhat6-e a panaszom?

Az EIB-CM 10 munkanapon belil elismervényt ad ki panaszanak
kézhezvételérdl.

Amennyiben panasza elfogadhatatlan, az EIB-CM téjékoztatja Ont
ennek okairdl.

Amennyiben panasza elfogadhatd, az EIB-CM tovabbi informaciokkal
szolgdl a panaszkezelési eljarassal kapcsolatban, és kozli, mikorra
vérhaté a valaszadas.

3. LEPES: Panaszkezelés

Mit varnak el télem ebben a szakaszban?

A panaszkezelési eljdrasok a panasz tipusétdl, az alkalmazott eljarasoktol,
a kezdeti értékeléstél és az allitasok vagy feltart tények sokrétliségétdl
fuggden eltéréek.

Az EIB-CM tovébbi informéaciokért felveheti Onnel a kapcsolatot. Az
EIB-CM tényfeltard latogatast is tehet.

Kozvetités: Amennyiben azzal valamennyi érintett fél egyetért,
az EIB-CM kozvetitést szervezhet. Ez magaban foglalhatja
nemzeti hatésagok vagy az EBB csoport szolgalatainak
részvételét.

Kodzvetitést On is kérelmezhet.
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4. EPES: Az tigy kimenetele

Milyen kimenetelei lehetnek az eljarasnak?

« Aproblémamegoldésa

+ Ajanlasok megfogalmazasa az EBB csoport irdnyitasa felé
«  Korrekcios intézkedésekre iranyuld javaslatok

« Nincsenek tovabbi intézkedések

«  Azéllitdsok elvetése

Hogyan érteslilok az eljaras kimenetelérél?

Az EIB-CM hivatalos vélaszban tajékoztatja Ont az eljaras
kimenetelérél. A valaszadasra rendelkezésre &ll6 id&keret a
panaszkezelési eljarastol fligg, és az elfogadhatdsag kozlésétol
szamitva 25 munkanaptdl 240 munkanapig terjedhet. Tovdbbi
részletekért kérjiik, tanulmdnyozza a folyamatdbrat.

Mi torténik ezutan?

Az EBB kérenyhitési intézkedéseket és ajanlasokat hajt végre,
amennyiben ezeket a valasz tartalmazza. Az tigyek kimenetelét a
titoktartasi kovetelmények figyelembevételével kozzéteszik az EBB
honlapjan.

Amennyiben nem elégedett az eljaras kimenetelével, az EBB
csoporttal szemben panaszt tehet az eurépai ombudsmannal.



1. LEPES: Panasz

2. LEPES: Nyilvantartasba vétel

Atvételi elismervény
10 munkanap

Az alkalmazasi kérbe tartozik? "™

Az Ugy lezérasa
Eifogadhat6? > Le‘hetoseg szerint tandcsadas egyéb
jogorvoslatokkal kapcsolatban
ligen

3. LEPES: Panaszkezelés

Standard

Kibévitett
Egyszer(sitett Megel6zési eljaras
eljaras eljaras eljaras K" és,F"jell

panaszok*
| | |
L 4 4 Kezdeti
Vizsqalat Tovabbutalas Kezdeti
9 az EBB csoport értékelés
40 munkanap

szolgalataihoz 60 munkanap

4. LEPES: Az ligy kimenetele

A kovetkezteté- A A kdvetkezteté-
seket tartalmazé Levél L[PEINERES seket tartalma-
jelentés 25 munkanap elf:ée:gae;e 26/ _kcl)zve,tlte5|
140 munkanap Jelentes
240 munkanap

Nyomon kovetés és ellenérzés

* A, K"a projektek kdrnyezeti és tarsadalmi hatésaira, az,F”
pedig a finanszirozott muveletek irdnyitasara vonatkozik.



Az EBB csoportot az Eurépai Beruhazasi Bank (EBB) és az
Eurdpai Beruhazasi Alap (EBA) alkotja.

Az Eurépai Beruhazasi Bank az Eurépai Unié hitelezési
szerve. Az EBB olyan fenntarthaté projektekhez nyujt
finanszirozast és szakértelmet, amelyek hozzéjarulnak az uniés
szakpolitikakhoz. Az EBB részvényesei az uniés tagallamok.

Az Eurdpai Beruhazasi Alap a kis- és kozépvallalkozasokat
(kkv-kat) segiti azaltal, hogy pénziligyi kozvetiték széles korén
keresztil javitja a finanszirozdshoz valé hozzaférésuket.
Tobbségi részvényese az EBB, a fennmaradé részvények
pedig az EU és egyéb allami és magan pénzugyi intézmények
tulajdondban vannak.

Az eurépai ombudsman az uniés igazgatas elszamoltataséra
szolgélé fliggetlen szerv. Az ombudsman kivizsgalja az
unids intézményeknél, koztiik az EBB csoportnél felmerilé
hivatali visszassagokat. Barki, aki problémakkal szembesult
az unios igazgatas vonatkozasaban, és az adott intézménynél
sikertelenil kisérelte meg megoldani a problémat, panaszt
nyUjthat be az ombudsmanhoz.

Europai EE j .
Beruhazasi | .
Bank . = i
az €U bug'k
EIB Group Complaints Mechanism C M &
98-100 Boulevard Konrad Adenauer Complaints

L-2950 Luxembourg Mechanism

+352 4379 - 14005
+352 4379 - 63362
complaints@eib.org

Tovabbi informéciok www.eib.org/complaints
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