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Glosszarium

CSO: Tarsadalmi szervezet.

A kovetkeztetéseket tartalmazé jelentés Az EIB-CM vizsgalatanak dokumentacidjat, valamint
megallapitasait és kovetkeztetéseit tartalmazd jelentés a megfeleléségi felllvizsgalatnak alavetett
esetekben.

EIB-CM: Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmussal foglalkozo részlege.
EBB csoport: Az EBB-t és az EBA-t magaban foglald, 2000-ben Iétrej6tt csoport.
EBB: Eurdpai Beruhazasi Bank.

Az EBB csoport iranyit6 szervei:  Attél fliggbéen, hogy az EBB csoport mely tagjat érinti a panasz, a
kifejezés jeldlheti az EBB Igazgatétanacsat és/vagy az EBB lgazgatasi Bizottsagat (EBB) vagy az EBA
vezérigazgatojat/vezérigazgatd-helyettesét (EBA) és az EBA lgazgatotanacsat.

Az EBB csoport vezetése: Attél figgben, hogy az EBB csoport mely tagjat érinti a panasz, a
kifejezés jeldlheti az EBB lgazgatasi Bizottsagat és/vagy az EBB f6igazgatéit (EBB) vagy az EBA
vezérigazgatéjat (EBA).

Az EBB csoport személyzete: Az EBB csoport személyzetének valamennyi olyan tagja, akinek
munkaszerzddése van az EBB-vel vagy az EBA-val.

EBB-projekt: Az EBB pénzlgyi tdAmogatasaban részesuld projekt.

EBA: Eurdpai Beruhazasi Alap.

EBA CE/DCE: Az EBA vezérigazgatéja/vezérigazgato-helyettese.

EO: Eurépai ombudsman

EDPS: Eurdpai adatvédelmi biztos.

Kezdeti értékeld jelentés: Az a jelentés, amely tartalmazza i. a panaszosok altal az EBB csoport

finanszirozasaval megvalosuld miiveletek/projektek kornyezeti és tarsadalmi hatasaival vagy iranyitasi
aspektusaival kapcsolatban felvetett panaszok kezdeti értékelését, valamint ii. az egyittmikodésen alapulo
eljaras vagy a vizsgalat/megfeleléségi fellilvizsgalat vonatkozasaban megteendd |épésekre vonatkozo
konkrét javaslatokat.

Kozvetitési jelentés: Az a jelentés, amely tartalmazza i. a kozvetitési eljaras leirasat,
valamint ii. annak eredményét, és amelyrdl tajékoztatjak a kdzvetitésben részt vevd feleket és az EBB
vezetését és/vagy az EBA vezérigazgatojat/vezérigazgatd-helyettesét.

Egyuttmiikodésen alapul6 vitarendezési eljaras: Az EIB-CM altal lefolytatott eljaras, amelynek célja,
hogy kolcsdndsen elfogadott és tartds megoldas sziilessen a felek kozoétt. Kilonb6zd tipusai vannak: az
informaciok megosztasanak el6segitése, parbeszéd/targyalas, kozos tényfeltaras, valamint formalis
kozvetités/békéltetés.

Kozvetitési megallapodas: Az az egyezség, amely tartalmazza a megallapodas elemeit és a
kozvetitésben részt vevo felek altal tett kotelezettségvallalasokat; a felek altali alairasaval lezarja az EIB-CM
altal irdnyitott kdzvetitési eljarast.

Hivatali visszassag: Lasd a 3. pontban foglalt fogalommeghatarozast.
Humaneroéforras: Az EBB csoport illetékes humaneréforras-igyi részlegei.
Szabalyzat (vagy politika): Az EBB csoport azon dokumentuma, amely bemutatja, miként

torekszik az EBB csoport eléirasok meghatarozasa révén teljesiteni feladatait egy adott terileten.

Eljarasrend (vagy eljarasok): Az EBB csoport azon dokumentuma, amely operativ szabalyokba
Ulteti &t az elGirdsokat, meghatérozva az EBB csoport eldirasoknak valé megdfelelése érdekében kdvetendd
intézkedések vagy utasitdsok sorat.

A projekt ,,befolyasi teriilete”: A projekt tovabbi tervezett fejlesztésébdl adédo vagy mas forrasokbdl
szarmazé kumulativ hatdsok kovetkeztében a projekt vagy tevékenység labnyoman tulmendéen érintett
terlletek, egyének és kbézdsségek, vagy a foldrajzi tertleten, barmely meglévd projekt vagy koérilmény
vonatkozasaban gyakorolt hasonlé hatasok és egyéb, a projekthez kapcsolédé fejlemények, amelyek az
atvilagitas elvégzésének idépontjaban realisan varhatoak. A foldrajzi vagy térbeli befolyasi teriilet mellett meg
kell hatarozni az idébeli befolyast is.
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Rendeletek: Masodlagos uniés jogforrasok; ezek a dokumentumok koételez8 ereji
jogszabalyok.

Munkanap: Barmely olyan (a szombaton és a vasarnapon, a Luxemburgi
Nagyhercegség térvényes Unnepnapjain, illetve a munkasziineti napokon kivili) nap, amelyen az EBB
csoport tevékenységeit folytathatja.

Eléirasok: Az EBB csoport tevékenységeire  vonatkozé — mindségi
minimumkoévetelmények (példaul az EBB altal finanszirozott projektek kérnyezeti és tarsadalmi hatasat
illetéen az EBB kornyezetvédelmi és tarsadalmi elGirasokat hatdroz meg tevékenységeire vonatkozoéan).

EUMSZ: Az Eurdpai Unié mikddésérdl szold szerzédés.
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PREAMBULUM

Az EBB csoportot az Eurépai Beruhazasi Bank (EBB)' és az Eurépai Beruhazasi Alap (EBA)? alkotja. Az EBB
az Eurdpai Unié (EU) finanszirozé szerve, t6kéjét az unids tagallamok jegyzik. Az EBB alapokméanya
jegyz8kdnyvként van csatolva az Eurépai Uniérdl sz6l6 szerzé6déshez és az Eurdpai Unidé miikddésérdl szold
szerz6déshez. Tevékenységeinek végzése soran az EBB csoport a Szerz8déseknek, az EBB és az EBA
alapokmanyanak, valamint az Eurépai Unié vonatkozé jogalkotasi és szabdlyozasi keretrendszerének
megfeleléen koteles eljarni. Az EBB csoportnak ezért mikddésével biztositania kell, hogy kilénbdzé
tevékenységei révén tamogassa és végrehajtsa az unids politikakat. A csoporton beliil az EBB féként hosszu
és kozepes lejaratu bankhiteleket nyujt, mig az EBA magantéke-miiveletekre szakosodott, és kis- és
kozépvallalkozasok (kkv-k) szamara nyujt garanciakat és viszontgaranciakat. Az EBB és az EBA szakpolitikai
dokumentumainak nem teljes kord felsorolasa elérhetd az EBB honlapjan a
http://www.eib.org/about/partners/cso/key-policies/index.htm cimen, illetve az EBA honlapjan a
http://www.eif.org/news_centre/publications/all/index.htm cimen.

Az EBB és az EBA az EU intézményi keretrendszerének részeként és a Szerzddések &ltal meghatarozott
korlatok kdzott az Eurdpai Unié Birdsaganak joghatésaga alé tartozik, mig az EBB csoport altal kezelt uniés
forrasok felhasznalasat az Eurdpai Szamvevfszék vizsgalja. Emellett az EBB csoport tevékenységei a
883/2013/EU, Euratom rendeletben foglaltak szerint az Eurdpai Csalas Elleni Hivatal (OLAF) feladatkérébe
tartoznak, és azokra az eurépai ombudsman és az eurdpai adatvédelmi biztos hataskore is kiterjed. Az EBB
magatartasa az Aarhusi Egyezmény Megfelelési Bizottsag el6tt is megtamadhato.

A Szerzddések és az EBB alapokmanya biztositjak az EBB szamara a pénziigyi intézményként vald
eredményes mikodéshez sziikséges operativ és pénzlgyi 6nallésagot. Az EBB a pénziigyi agazat fontos
partnere, kiilondsen a tékepiaci hitelfelvétel és a projektfinanszirozas terén. Ezenkivil az EBB — kiilonésen a
fejlesztési tdmogatasra és a kulsé egyuttmikdodésre iranyuld unios politikak keretében eljarva — szorosan
egyuttmikodik mas nemzetkdzi pénziigyi intézményekkel, multilateralis fejlesztési bankokkal és bilateralis
fejlesztési bankokkal.

Az EBA a kis- és kozépvallalkozasok és a kdzepes piaci tékeértékl vallalatok kockazatfinanszirozasanak
legfébb biztositdja, kdzponti feladata pedig a finanszirozashoz jutasuk megkoénnyitése. Az EBA kifejezetten
erre a piaci szegmensre irAnyuld Kkockazati- és novekedésitbke-termékeket, garanciakat és
mikrofinanszirozasi eszk6zdket alakit ki és fejleszt tovabb. Ezaltal az EBA el6mozditja az innovacio, a kutatas
és fejlesztés, a véllalkozoi készség, a ndvekedés és a foglalkoztatas tdmogatasaval kapcsolatos uniés
célkitizéseket.

Az EBB csoport gondoskodik arrdl, hogy tevékenységei megfeleljenek az unids jognak és szakpolitikdknak.
Azokban az orszagokban, ahol ezek nem alkalmazanddk, az EBB tevékenységeinek végrehajtasa soran az
unids jogot és szakpolitikakat alkalmazza elsé szamu hivatkozasi pontként. Mindennapi miiveletei soran az
EBB csoport emellett szem elétt tartja a banki és a pénzlgyi k6zosség altal alkalmazott normakat és
gyakorlatokat, kilonds tekintettel az uniods jog altal kozvetlenil le nem fedett teriiletekre.

A kuldnféle panaszok kezeléséért a csoport egésze felel6sséget visel, mivel ez segiti az EBB csoportot
teljesitményének és termékeinek tokéletesitésében. Ennek céljabdl és az eurépai ombudsmannal alirt
egyetértési megallapodas alapjan az EBB csoport kétszintli panaszkezelési mechanizmussal rendelkezik,
amely egy bels6 szintbdl — a panaszkezelési mechanizmussal foglalkozé részlegbdl — és egy kilsébdl — az
eurépai ombudsman hivatalabdl — tevédik dssze. Ez a flggetlen kilsd szervet magaban foglalé kétszinti
rendszer egyedilallé a multilateralis fejlesztési intézmények panaszkezelési mechanizmusait tekintve.

Panaszkezelési mechanizmusanak erésitése és hivatalossa tétele érdekében az EBB csoport kozzéteszi az
EBB csoport hatarozatai, tevékenységei vagy mulasztasai altal ténylegesen vagy megitélésuk szerint érintett
szemeélyek altal benyujtott panaszok kezelésére vonatkoz6 szabalyzatot és eljarasrendet. A panaszkezelési
mechanizmus szabalyzata és eljarasrendje kidolgozasra kertlt az EBB csoport szamara.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusa a nyilvanos elszamoltathatésag eszkéze, az Eurdpai Unid
intézményi kontextusanak része. A mechanizmus lehetévé teszi a panaszosok és az EBB csoport kdzotti vitak
alternativ és megel6z6 jellegli rendezését. Emellett a panaszkezelési mechanizmussal foglalkozé részleg a
megfelel6 Ugyintézés kdzds célja érdekében segitséget nyujt az EBB csoport szamara, tanacsokkal latva el
azzal kapcsolatban, hogy miképpen tokéletesithetné tevékenységeit.

" Eurdpai Beruhazasi Bank (EBB) — www.eib.org.
2 Eurdpai Beruhazasi Alap (EBA) — www.eif.org.
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Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak egyik f6 célja, hogy biztositsa az EBB csoport érdekelt
felei szdmara a meghallgatashoz val6é jogot és a panasztételi jogot, hangot adva ezéltal a hivatali
visszassagokkal kapcsolatos aggalyaiknak.

Ez a dokumentum semmiféle tovabbi igazsagszolgaltatashoz val6 jogot nem biztosit a benne meghatarozott
eljaras keretében panaszt benyujté személyek szamara.

Az EBB és az EBA Igazgatotanacsa 2018. november 12-én, illetve 13-an nyilvanos konzultacié lefolytatasat
kovetben jovahagyta az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusara vonatkozé szabélyzat jelen valtozatat.
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Hataly

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzata és eljarasrendje az allitélagos hivatali
visszassagok miatt az EBB csoporttal szemben benyujtott panaszokra alkalmazandé.

Az EBB csoporttal szembeni panasztételi jog gyakorldsakor barmely személy el6tt kétszintli eljaras all
nyitva, amely egy belsé — a panaszkezelési mechanizmussal foglalkoz6 egység (EIB-CM) elétti — és
egy kulsé — az eurdpai ombudsman elétti — eljarasbol tevédik 6ssze. Ennek céljabdl az EBB és az
eurépai ombudsman 2008-ban egyetértési megallapodast irt ala.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusa olyan folyamat, amelyben valamennyi érintett
szerepl® Osszjatékara van szlkség, iranyitasat és koordinalasat pedig az EIB-CM végzi.

Azok a személyek, akik nem ismerik az EBB csoportra alkalmazandd politikakat, eljarasokat vagy
eléirasokat, szintén nyujthatnak be panaszokat. Nekik nem kell megjeldlnilk a konkrét politikat,
eljarast vagy elGirast, és nem kell kdzvetlenil kifogasolniuk az EBB csoport konkrét politikanak,
eljarasnak vagy eléirasnak valé meg nem felelését.

Az EBB csoportnak az EBB és az EBA tevékenységei soran megvaldsulé tiltott magatartas
megel6zésére és megakadalyozasara vonatkozo politikaja a csalast, a korrupciot, az 6sszejatszast, a
kényszer alkalmazasat, az igazsagszolgaltatds akadalyozasat, a pénzmosast és a terrorizmus
finanszirozasat (,tiltott magatartast”) érinté allitasokra alkalmazandd. Ezek bejelentésének madjat
illetéen tovabbi tajékoztatas talalhatd az EBB honlapjan3, illetve az EBA weboldalan4.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanal térténé panaszbenyujtdas nem sérti azokat a
szabalyokat, amelyek értelmében a panaszos(ok) az Eurépai Unié miikodésérdl szold szerzédéssel
O0sszhangban és az abban meghatarozott feltételekkel birdsagi eljarast indithat(nak) az Eurépai Unid
Birésagan.

Emellett az EBB alapokmanyanak 27. cikkében foglaltaknak megfeleléen az egyrészrél az EBB,
masrészrél annak hitelez6i, addsai vagy barmely mas személy kozotti jogvitdkban a hataskorrel
rendelkezd nemzeti birdség jar el, kivéve azokat az eseteket, amelyekben az Eurdpai Uni6 Birdsaga
rendelkezik hataskorrel.

Vezérelvek

A mindenkori alkalmazand6 jogi korlatok keretei kozott az EBB csoport panaszkezelési
mechanizmusa mikddését és eredményeit tekintve atlathaté.

Az EIB-CM fliggetlen az EBB csoport azon szolgalataitdl, amelyek a panaszos(ok) altal megtamadott
tevékenységekért felelnek.

Az EIB-CM hatékonyan jar el annak érdekében, hogy idében valaszoljon az EBB csoport dontései
altal érintett vagy magukat érintettnek érzd személyek altal a hivatali visszassagokkal kapcsolatban
megfogalmazott aggalyokra.

Az EIB-CM hozzaférhet6 az érintettek, képvisel6ik és/vagy az érdekl6dd szervezetek vagy
maganszemélyek szamara. F6 célja a panaszok attekintése és elemzése az idében nyujtott érdemi
valaszok elkészitése érdekében.

A fenti elvek alapjan az EBB csoport panaszkezelési mechanizmuséanak fejlesztésérél nyilt, nyilvanos
konzultaciot kell inditani az EBB csoport kilonb6z6 érdekelt felei kdrében.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanal panaszt benyujt6 személyeket semmiféle
megtorlas, visszaélés vagy megkuldnbdztetés nem érheti amiatt, hogy éltek panasztételi jogukkal. Ez
egyarant vonatkozik az EBB csoportra és az EBB csoporttal Uzleti kapcsolatban &ll6 valamennyi
partnerre. Az EBB csoport elkdtelezett amellett, hogy Iépéseket tesz a panaszosokkal és a
panaszokhoz kapcsoléddéan érintett személyekkel szembeni megtorlas potencidlis kockazatanak
megeldzése és kezelése érdekében.

3 http://www.eib.org/infocentre/publications/all/anti-fraud-policy.htm

4 http://www.eif.org/news_centre/publications/anti_fraud policy.htm?lang=-en
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Hivatali visszassag

Hivatali visszdssag alatt a nem medfelel6 vagy rossz ligyintézés értendd. Akkor fordul el6, ha az EBB
csoport nem egy ra nézve kotelez6 szabalynak vagy elvnek megfelel6en jar el, beleértve ebbe sajat
politikait, elbirasait és eljarasait. A hivatali visszassagokra példak az adminisztrativ
szabalytalansagok, a jogellenes megkulénboztetés, a tajékoztatds indokolatlan megtagadasa, a
hataskorrel valo visszaélés, a sziikségtelen késedelmek, valamint az, ha az EBB csoport nem teljesiti
sajat kotelezettségeit az EBB csoport altal finanszirozott projektek értékelése és nyomon kdvetése
terén.

A hivatali visszassag fogalma magaban foglalja tovabba azt is, ha az EBB csoport nem tesz eleget az
emberi jogoknak?®, az alkalmazando jogszabalyoknak vagy a j6 kézigazgatas elveinek.

A hivatali visszassag emellett vonatkozhat az EBB csoport tevékenységeinek koérnyezeti vagy
tarsadalmi hatasaira, valamint a projektciklusokkal kapcsolatos politikakra és az EBB csoport egyéb
alkalmazando politikaira. Az EBB csoport azzal kapcsolatos kotelezettségeit, hogy a projekteknek
meg kell felelnilk a nemzeti és az uniés jogszabalyoknak, az EBB csoport politikdi és eljarasai
hatarozzak meg.

A hivatali visszassag mindig az intézményre (az EBB csoport egyik tagjara) vonatkozik, nem pedig az
intézmény személyzetének egyes tagjaira.

A panasz

Altalanos tudnivaléok

A panasz az EBB csoport altal allitélagosan elkdvetett hivatali visszassagrol szol6 irasbeli beadvany,
amelynek nyoman az EBB csoport intézkedhet a megfelelés és a helyes hivatali magatartas
helyreallitasa érdekében®.

A panaszok jellegliket tekintve eltéréek, és a panasz tartalmatdl fiiggéen bizonyos
intézményekhez/funkcidkhoz kell benyujtani 6ket.

A panasz az EBB csoporthoz cimzett irasbeli beadvany Utjan nyujthatd be, lehet8ség szerint az e
célra szolgalé e-mail cimre (complaints@eib.org) kaldott e-mailben, a
http://www.eib.org/complaints/form cimen elérhet§ online panasztételi Urlap Kkitdltésével,
faxtizenetben, vagy koézvetlenil az EIB-CM, az EBB csoport valamely helyi képviseleti irodaja vagy az
EBB csoport személyzetének barmely tagja részére megkuldve.

A panaszosok az Uni6 egyik hivatalos nyelvén irhatnak, és jogukban all ugyanazon a nyelven valaszt
kapni. Azon panaszok esetében, amelyeket nem az Unié valamely hivatalos nyelvén nyujtottak be, a
panaszosokat tajékoztatjak errél a rendelkezésrél, felkérve 6ket, hogy panaszukat az Uni6 valamely
hivatalos nyelvén is kildjék meg. Az Union kivali hitelezési mlveletekre vonatkozd panaszok esetében
az EIB-CM lehet6ség szerint torekszik arra, hogy a panaszokat és a dokumentumokat a projekt
orszaganak hivatalos nyelvén dolgozzak fel.

A panasz targyat (lehetéleg a hivatali visszassagra vonatkozoé allitasok megjel6lésével) vilagosan fel
kell tlintetni, csakugy, mint lehetéség szerint a panaszos kdveteléseit, azaz azt, hogy konkrétan mit
kivan a panaszos elérni a panaszaval. Minden vonatkozé informaciét a panasz részeként kell
benyujtani. A panaszos kérelmezhet vizsgélatot/megfeleléségi felllvizsgalatot vagy kdzvetitést.
Szikség esetén az EIB-CM tovabbi levélvaltas keretében kérheti a panaszost aggalyai 1ényegének
tisztazasara. Amennyiben a panasz altalanosan van megfogalmazva, az EIB-CM meghatarozhatja
azokat az elemeket, amelyeket Iényegében az EIB-CM hataskorébe tartozo, hivatali visszassagra
vonatkozo allitasokként kell értelmezni.

Az informaciékhoz valé hozzaférésre iranyuld kérelmeket, valamint az EBB, illetve az EBA
finanszirozasi eszkozeire, programjaira, tevékenységeire, szervezetére és célkitlizéseire vonatkozd
megkereséseket az infodesk@eib.org, illetve az info@eif.org cimre kell kiildeni.

5 Az altala finanszirozott projektek vonatkozasaban az EBB csoport jogokon alapuld megkozelitést alkalmaz, amely tikrézi az Europai
Unio Alapjogi Chartajaban és az ENSZ altal elfogadott Emberi Jogok Egyetemes Nyilatkozataban rogzitett elveket.
8 http://www.eib.org/infocentre/publications/all/code-of-good-administrative-behaviour-for-the-staff-of-the-eib-in-its-relations-with-the-

public.htm?lang=-en
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A panaszok kategoériai és az eljarasok tipusai

A teljeskérlien az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak eljarasrendjében részletezett
eljarastipusok a kdvetkez6k:

e ,Standard eljaras” — ez alkalmazandd valamennyi panasz esetében, amennyiben az
EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak eljarasrendje masképp nem rendelkezik.

o ,Kibbvitett eljaras” — a ,K” és ,F” jelli panaszok esetében alkalmazandé.

o ,Egyszeriisitett eljaras” — a konnyen és gyorsan orvosolhaté panaszok esetében
alkalmazandbé. llyenek kildndsen azok, amelyek — a panaszos altal felvetett aggalyok jellegébél
adodoan — levélben gyorsabban és hatékonyabban rendezhet6k, mint a standard eljaras

Iépéseit kdvetve.

A fentieken kivll a ,,Megel6zési eljaras” —a K" és ,F” jell panaszok esetében alkalmazandd, ha az
allitélagos tevékenység egy még meg nem hozott dontésre vagy intézkedésre vonatkozik, illetve
mulasztas esetében amennyiben az intézkedés EBB csoport altali meghozatalanak hatarideje még
nem telt le, és ezért az EBB csoport szolgalatainak lehetéséguk van a panaszos altal felvetett aggalyok
kezelésére.

A panaszok tipusai

I — Informacidkhoz valé hozzaférés

Projektekkel/miiveletekkel | K — A finanszirozott projektek/miveletek kérnyezeti és
kapcsolatos panaszok tarsadalmi hatasai

F — A finanszirozott miiveletek iranyitasi aspektusai

A panaszok tipusai
| — Informaciékhoz valé hozzaférés
U — Ugyfelekkel és beruhazokkal fennallé kapcsolatok
S — Sajat iranyitas/Ugyintézés, beleértve a sajat
beszerzéseket
H — Humaneréforrasok

Nem
projektekkel/miiveletekkel
kapcsolatos panaszok

Elfogadhatésag

Panaszt barmely természetes vagy jogi személy tehet, aki ugy véli, hogy hivatali visszassag all fenn
az EBB csoport részérél annak dontései, intézkedései és/vagy mulasztdsai tekintetében.

Az EIB-CM szabalyzatanak hataskorén kiviil esé panaszok

Az EIB-CM nem kezel olyan panaszokat, amelyeket nemzetkdzi szervezetekkel, az EBB csoport
partnereivel, koztik hitelfelvevékkel/projektgazdakkal, uniés intézményekkel és szervekkel, nemzeti,
regionalis vagy helyi hatésagokkal (példaul kormanyzati szervekkel, allami Ggyndkségekkel és helyi
tanacsokkal) szemben nyujtottak be. llyen esetekben az EIB-CM tajékoztathatja a panaszost annak
lehetdéségérdl, hogy panaszaval egy masik hatésaghoz fordulhat, amely illetékes lehet az tigyében.

Az EBB/EBA iranyité szervei altal meghatarozott EBB/EBA-politikak jogszerliségét vitaté panaszokkal
nem az EIB-CM foglalkozik, hanem az EBB f6titkara, illetve az EBA vezérigazgatdja/vezérigazgato-
helyettese jar el Gigylikben.

Az EBB csoport beruhazasi megbizasat, 6nmagaban a finanszirozasi vagy beruhazasi hatarozatait,
hitelpolitikajat vagy a mérlegelési jogkdrében meghozott egyéb kapcsolddo, tisztan uzleti vagy banki
doéntéseit erinté panaszokkal az EIB-CM nem foglalkozik.

Az EBB csoport személyzetének tagjai altal benyujtott panaszokat nem az EIB-CM kezeli. Ezeket az
Ugyeket mas vonatkozo belsé mechanizmusok révén folytatjak le, ideértve a Humaneréforras-részleg,
illetve az esettdl fliggéen az EBA HR-részlege feladatkorébe tartozé6 mechanizmusokat a munkalgyi
kapcsolatok vonatkozasaban, és/vagy a Medfelelési lgazgatésag, illetve az EBA megfelelési
részlegének mechanizmusait az EBB csoport magatartasi kédexéhez kapcsolddé tigyekben.
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Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusa nem foglalkozhat a projektek kozbeszerzéseit érintd
panaszokkal; azok az EBB projektekkel kapcsolatos kdzbeszerzésekre vonatkozd panaszkezelési
rendszerének hataskdrébe tartoznak.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusa nem foglalkozhat az EBB csoport csalas elleni
politikdiban” meghatarozott tiltott magatartasra vonatkozé Aallitdsokkal; ezeket az EBB csoport
illetékes szolgalatai kezelik. Amennyiben a vizsgalat soran ugy tinik, hogy egyes allitasok tiltott
magatartasra vonatkoznak, a panasz adott részét az EBB csoport alkalmazandé politikaival és
eljarasaival 6sszhangban atadjak az EBB csoport illetékes szolgalatainak.

Amennyiben a panaszt i. mar benyujtottdk az EBB csoport valamely tagjaval szemben egy masik
kdzigazgatasi vagy birdésagi jogorvoslati mechanizmushoz, vagy ii. a késébbiekben benyujtjak, vagy
iii. mas kozigazgatasi vagy birdsagi jogorvoslati mechanizmus keretében mar rendezték, az EIB-CM
a panasszal nem tud foglalkozni. Ugyanakkor a valamely harmadik féllel szembeni panaszok mas
kbzigazgatasi vagy birédsagi jogorvoslati mechanizmusok keretében fliggében 1évé vagy lezart
vizsgalata nem zarja ki azt, hogy az EIB-CM a hivatali visszassagok Ugyében felllvizsgélja az EBB
csoport intézkedéseit.

Amennyiben egy panasz az EIB-CM szabalyzatanak hataskorén kivil esik, és az EBB valamely masik
bels6 szervezeti egysége hataskoérrel rendelkezik a panaszt illetéen, az EIB-CM az adott szervezeti
egységhez utalja a panaszt, 6sszhangban az EBB személyzetének a nyilvanossaggal fenntartott
kapcsolatai tekintetében alkalmazandé helyes hivatali magatartasara vonatkozé kddexszel.

Az elfogadhatosag feltételei

A panaszokat egy éven belll kell benyujtani, attdl az idéponttdl szamitva, amikor az allitas alapjat
képezb tények észszerlien ismertté valhattak a panaszos szamara.

Nem fogadhatok el a névtelenil benyujtott panaszok, az elérhetéségeket — példaul a panaszos postai
cimét vagy e-mail cimét — nem tartalmazé panaszok, valamint azok a panaszok, amelyek célja
gazdasagi versenyelény szerzése, vagy amelyek tulzéak, ismétlédéek, vagy jellegiiket tekintve
egyértelmlen komolytalanok vagy rosszindulatuak.

A valamely hitelezési muiveletet érinté6 és a ,K” vagy ,F” kategoriaba tartozé panaszok annyiban
fogadhatok el, amennyiben az adott miveletet/projektet az EBB csoport finanszirozta, hagyta jéva
vagy legalabb aktivan mérlegeli a finanszirozasat®.

Projektekkel kapcsolatos panaszok

A panaszok elfogadhatdésaga ellenére lehetnek korlatai a benyujtott panaszok feldolgozasanak,
amennyiben (példaul a hitel telies Osszegének visszafizetését kdvetéen) mar nem all fenn
szerz6déses kapcsolat a hitelfelvevBvel/projektgazdaval, mivel az EBB-nek nincs lehetésége a
megfelelés helyreadllitasara.

A projekt nemzetkdzi, uniés, nemzeti vagy helyi eléirasoknak valé megfelelése a projektgazdak és a
helyi hatésagok feleléssége. Az EBB csoportnak ugyanakkor ellenériznie kell az alkalmazandé
politikainak, eljarasainak, illetve el6irasainak valé megfelelést. A panaszok az EBB csoport projektjei
tervezésének, végrehajtasanak vagy hatasanak barmely aspektusara vonatkozhatnak, ideértve
egyebek mellett a kdvetkezbket:

e  a projekt atvilagitasa,;

e aprojekt tarsadalmi és kdrnyezeti hatasainak enyhitését célzé intézkedések megfelelésége;

e az érintett k6zdsségek, kisebbségek és kiszolgaltatott helyzetben lévé csoportok projektbe vald
bevonasara iranyul6 rendelkezések;

e aprojekt nyomon kovetése.

7 A tiltott magatartas a korrupciot, a csalast, az Gsszejatszast, a kényszer alkalmazasat, az igazsagszolgaltatas akadalyozasat, a
pénzmosast és a terrorizmus finanszirozasat foglalja magaban. Lasd az EBB csalas elleni politikajat a
http://www.eib.org/attachments/strategies/anti fraud policy 20130917 hu.pdf cimen, valamint az EBA csalas elleni politikajat a

http://www.eif.org/attachments/publications/about/Anti_Fraud Policy.pdf oldalon.

8 A projekt finanszirozasanak aktiv mérlegelésére vonatkozo hivatalos déntés az lgazgatasi Bizottsag értékelésre iranyuld hatarozata.
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A panaszok kezelésének hatarideje

Az EBB csoport térekszik a mihamarabbi valaszadasra, és gondoskodik az el§irt és/vagy megallapitott
hataridék és értesitések betartasarol.

A végsl valaszadas hatarideje a panasz tipusatél figg, és az eljarasrendben kertl meghatarozasra.
Indokolt okokbdl a hatarid6 a panaszos tdjékoztatasat kdvetéen meghosszabbithaté. Az EBB
munkanyelveitél (a franciatdl és az angoltdl) eltéré unids nyelveken benyujtott panaszok esetében a
forditashoz szikséges id6 miatt hosszabb panaszkezelési hataridékre lehet szikség.

Amennyiben az EIB-CM nem tud az el6irt hataridén belll valaszt adni a panaszosnak, az EIB-CM
errél a hataridé lejarta el6tt tajékoztatja a panaszost, és megjeldli a késedelem indokait.

A K" és ,F” jelli panaszokhoz kapcsolodd kozvetités esetében a hataridéket a panaszossal
egyeztetve meghosszabbitjak annak érdekében, hogy atfogdan be lehessen vonni az érdekelt feleket,
és meg lehessen felelni a jogos elvarasoknak.

Az informaciokhoz valé hozzaférést érintd (,I” jell) panaszok egyedi jellemzdire tekintettel az EIB-CM
a megkereséseket igyekszik a lehetd legrévidebb id6én belll feldolgozni. Amennyiben mod van ra, az
EIB-CM a hataridéket a panaszossal egyeztetve allapitja meg.

Tovabbutalas az eurépai ombudsmanhoz

Azok a panaszosok, akik nem elégedettek az EIB-CM elétt lefolytatott eljaras eredményével vagy az
EBB csoport valaszaval, hivatali visszassag miatt panaszt nydjthatnak be az eurépai ombudsmanhoz
az EBB csoporttal szemben.

Végsé valaszaban az EBB csoport biztositja, hogy a panaszosok tajékoztatast kapjanak az eurépai
ombudsmannal térténé panasztétel lehetéségérél.

Az eurépai ombudsman hivatala a Maastrichti Szerzddéssel jott 1étre 1992-ben azzal a céllal, hogy
kezelje az Eurépai Kozosség intézményeinél és szerveinél el6forduld allitdlagos hivatali
visszassagokkal kapcsolatos panaszokat. gy az unids polgarok és/vagy lakosok allitélagos hivatali
visszdssag miatt panaszt nyujthatnak be az eurdpai ombudsmanhoz az EBB csoporttal szemben,
amennyiben nem tartjak kielégitbnek az EBB csoport valaszat.

Annak érdekében, hogy a valamely uniés tagallamban lakéhellyel nem rendelkez6 nem unids polgarok
jobban hozzaférjenek az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusahoz, az EBB és az eurépai
ombudsman egyetértési megallapodast irt ala, amelynek értelmében amennyiben egy panasz
kizdr6lag az EK-Szerz6dés 195.cikke (a jelenlegi EUMSZ 228. cikke) alapjan min&sul
elfogadhatatlannak?®, az eurépai ombudsman vallalja, hogy szisztematikusan él sajat kezdeményezési
jogkorével a nem unids panaszosok altal benyujtott panaszok kezelése érdekében.

Emellett az egyetértési megallapodas rogziti a munkamegallapodasokat arra vonatkozdan, hogy mi
az eurdpai ombudsman vizsgalatanak kiindulépontja, mire terjed ki az eurépai ombudsman altali
felllvizsgalat hatékére, valamint hogy az EBB bels6 mechanizmusa az eurépai ombudsman
alapokmanya 2. cikkének (4) bekezdésében el6irt megel6z6 kdzigazgatasi 1épésnek mindsil'0. Az
eurépai ombudsmanra vonatkozéan az |. melléklet szolgal tovabbi informacidkkal.

Nyilvanossagra hozatali és kozzétételi szabalyok

Az atlathatésag érdekében a panaszok nem minéstlnek bizalmasnak. A nem bizalmas kezelés azt
jelenti, hogy az EBB csoport a panaszkezelés tekintetében érintett bels6é és kilsd felek szamara
barmilyen formaban kdzreadhatja a k6zolt informacidkat.

A panaszosoknak jogukban all beadvanyukban régziteni, hogy panaszukat bizalmasan kell kezelni. A
bizalmas kezelés jelentésen korlatozhatja az EIB-CM panaszkezelési képességét, és nem mentesiti
az EBB csoportot azon kotelezettsége aldl, hogy hozzaférést biztositson a panaszhoz az illetékes
uniés hatésagok szamara.

A panasz atvételérdl szoéld elismervény kiadasakor a panaszost felkérik, jelélie meg, hozzajarul-e
ahhoz, hogy az EIB-CM kozdlje nevét kils6 érdekelt felekkel.

9 A panaszos nem rendelkezik allampolgarsaggal/lakohellyel (vagy jogi személy esetében bejegyzett székhellyel) az Eurdpai Unié
valamely tagallamaban.

0 Az Eurdpai Parlament 94/262/ESZAK, EK, Euratom hatarozata (1994. marcius 9.) az ombudsman feladatainak ellatasara vonatkozé
szabalyokrdl és altalanos feltételekrdl, HL L 113., 1994.5.4., 15. o.
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Azon eseteket kivéve, amikor a panaszos teljes mértékben bizalmas kezelést kérelmezett, valamennyi
elfogadhatd panaszt kdzzétesznek az EBB honlapjan, csatolva az gy dsszefoglaldjat, az EIB-CM
kovetkeztetéseket és a vonatkozd jelentéseket. A panaszos személyazonossaga csak a panaszos
hozzajarulasa esetén kerul kozzétételre (4.6.3. pont).

A panaszhoz kapcsol6dé dokumentumokat érintd informaciékhoz valé hozzaférésre az EBB csoport
atlathatosagi politikajanak rendelkezései alkalmazandok.

A panasz részeként vagy a panaszos(ok) tovabbi leveleinek részeként megfogalmazott
informaciokérésekhez tébb idére lehet szilkség, mint az EBB csoport atlathatésagi politikajaban
meghatarozott eljarasok révén kozvetlenil az EBB csoport illetékes szolgalataihoz intézett
informaciokérések esetében.

Adatvédelem

A panaszok személyes adatokat tartalmazhatnak a panaszos(ok)ra, illetve valamely harmadik félre
vonatkozoan. A személyes adatok EBB csoport altali feldolgozasa tekintetében az adatvédelemre
vonatkozo unids jogi keret vonatkozo szabalyai az iranyadok.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmussal foglalkozé részlege

A panaszkezelési mechanizmussal foglalkozé részleg szerepe

A panaszkezelési mechanizmussal foglalkozé részleg (EIB-CM) az EBB csoportnak a panaszkezelési
mechanizmusra vonatkozd szabalyzat és eljarasrend végrehajtasaért felelés szervezeti egysége,
beleértve jogallasat, hataskorét, felelésségi koreit, magatartasi szabalyait, valamint az eurépai
ombudsmannal és az EBB csoport mas szolgalataival fennallé kapcsolatait.

Az EIB-CM a féfelligyeld altal vezetett fliggetlen Féfeliigyelet részeként mikodik. Az EIB-CM vezetbje
all az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak élén, és a flggetlen féfelligyeld égisze alatt 6
felel a panaszkezelési mechanizmus iranyitasaért, fejlesztéséért, végrehajtasaért és nyomon
kovetéséért.

Az EIB-CM mint belsé mechanizmus feladata az EBB csoportnal el6forduld allitdlagos hivatali
visszassagokkal kapcsolatos valamennyi kivilrél érkez6 panasz kdzponti és objektiv kezelése. Az
EIB-CM emellett foglalkozik az EBB csoporttal szemben az eurdépai ombudsmanhoz benyujtott
panaszokkal, valamint mindazon egyéb, birésagon kivili panaszokkal, amelyeket nemzetkdzi
intézményekhez vagy szervekhez nyujtottak be, és amelyek (kdzvetlenul vagy kdzvetve) érintik az
EBB csoportot.

Az EIB-CM fluggetlen az operativ tevékenységektdl, biztositandd, hogy minden egyes panaszt a
legmagasabb szintl objektivitassal kezeljenek, egyidejlileg védve az EBB csoport valamennyi belsé
és kulsé érdekelt felének érdekeit. A Féfeligyel6ség részeként mikédé EIB-CM mikodési
fuggetlenségét és eredményességét az EIB-CM vezet6je biztositja, aki felel i.a panaszok
elfogadhatdsagaért, ii. az adott panasz esetében végzendé kdzvetités és/vagy vizsgélat tipusaért,
valamint iii. az EIB-CM altal készitett jelentések végleges valtozatardl torténé hatarozathozatalért.

Az EIB-CM az (gyekre vonatkozd végleges jelentéseit (az eljarasrendben meghatarozott,
kovetkeztetéseket tartalmazo jelentéseket és kdzvetitési jelentéseket) benyujtia az EBB Igazgatasi
Bizottsagahoz vagy — az EBA-t érint6 Ggyekben — az EBA vezérigazgatojahoz.

A kuls6 érdekelt felek altal benyujtott panaszokon kivil az EIB-CM altali vizsgalat (értékelés, vizsgalati
vagy kozvetitési eljaras) elindithato tovabba:

e azelndk, az EBB Igazgatasi Bizottsaga vagy az EBA vezérigazgatoja altal megfogalmazott kilon
kérésre;

o afofeligyeld részérdl sajat kezdeményezésére vagy az EIB-CM vezetdjének indokolassal ellatott
javaslatara.

Az EIB-CM feladatait partatlanul latja el, elismerve az EBB csoport tobbi szervezeti egységének
hataskoreit és felelsségi koreit.
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A hataskorébe tartozé kérdésekben ki kell kérni az EIB-CM véleményét, amely a csoportra nézve
alkalmazand6é szabalyokkal és el6irasokkal Osszhangban kbézzéteheti észrevételeit, vagy
hozzajarulhat észrevételeinek kdzzétételéhez.

Az EIB-CM tanacsadassal segiti az EBB csoportot azzal kapcsolatban, hogy miképpen
tokéletesithetné tevékenységeit a megfeleld lgyintézés kdzds célja érdekében.

Az EIB-CM koézremiikddik a panaszkezeléssel kapcsolatos stratégiak, szabalyzatok és eljarasok
kialakitasaban, és felelés azok végrehajtasaért és kommunikalasaért.

A panaszkezelési mechanizmus jellegébdl fakadéan az EIB-CM — mikodési fliggetlenségének
fenntartasa mellett — egylttmkodik az EBB csoport valamennyi szervezeti egységével. Az EBB
csoportot iranyité szervek vonatkozé hataskoreinek sérelme nélkil az EIB-CM nyilvanos jelentéseinek
és kapcsoldédd dokumentumainak kiadasa és kozzététele soran belsé és kiilsé befolyastél mentesen
jarel.

A lehetséges késdbbi panaszok megelézése céljabdl az EIB-CM felilvizsgdlja a vonatkozd
dokumentumokat, és nyomon koéveti az EBB csoport mUveleteinek vonatkozasaban eljaré kulsé
érdekelt felek tevékenységeit.

Az EIB-CM megfelel6 koltségvetési tdmogatasban részesul annak biztositdsa érdekében, hogy
megfelel6 id6ben el tudja végezni tevékenységeit.

Hataskor és felelosség

Az eurbpai jogszabalyok — kulénésen az EUMSZ 339. cikke és az alkalmazandd unids jog
(nevezetesen a piaci visszaélésekrdl szolo rendelet és iranyelv, valamint az EBB csoport vonatkozo
politikai) — szerinti szakmai titoktartas kotelezettségének sérelme nélkil az EIB-CM feladatainak
végrehajtasa soran jogosult arra, hogy hozzaférjen a feladatai elvégzéséhez sziikséges valamennyi
informacidhoz. Ennek koévetkeztében az EBB csoport személyzete koteles haladéktalanul,
teljeskorien és hatékonyan egylttmikédni az EIB-CM-mel, 6sszhangban az EBB csoport
panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzataval és eljarasrendjével, kiilénds tekintettel a hataridék
betartasara, valamint az EBB csoport el6irasainak és politikainak kdvetésére. Panasz beérkezésekor
az EBB csoport személyzetének tagjai kdtelesek a panaszt haladéktalanul tovabbitani az EIB-CM-
hez.

Az EIB-CM miikodési fuggetlenségének javitasa érdekében az EBB csoport EIB-CM-nél dolgozé vagy
EIB-CM-et felligyeld munkatarsainak kilon magatartasi szabalyokat kell alkalmazniuk és betartaniuk.
Az e szabalyokban megallapitott jogokat és kotelezettségeket az EBB/EBA személyzetére vonatkozé
magatartasi koédexben és az EBB/EBA személyzetére alkalmazand6 egyéb politikakban és
rendelkezésekben régzitett elvekkel, szabalyokkal és eljarasokkal 6sszhangban kell gyakorolni.

Az EIB-CM jellegére és hataskoérére tekintettel az EIB-CM kotelezettséget vallal arra, hogy a
konstruktiv egyuttm(ikddés érdekében konzultdl és informéciocserét folytat a relevans érdekelt
felekkel, beleértve a marginalizalt k6z6sségeket és a kiszolgaltatott helyzetben 1év6 csoportokat.

Funkciok

Az EIB-CM az alabbi négy funkciét tolti be:

e  panaszkivizsgalasi funkci6 — az EIB-CM felel az EBB csoporttal szembeni panaszokkal
kapcsolatos vizsgalatokért/megfelel6ségi felllvizsgalatokért;

o  kozvetitési funkcioé — az EIB-CM kilénb6z8 formakban kbézvetitést biztosit a panaszos és/vagy a
projektgazda kozott, adott esetben a nemzeti hatésagok és/vagy az EBB csoport illetékes
szolgalatainak részvételével;

e tanacsadasi funkcié — (felel6sségi korein belil) — az EIB-CM a panaszokbdl levont tanulsagok
alapjan belsd irasbeli tanacsadast biztosit az EBB vezetése és/vagy az EBA
vezérigazgatoja/vezérigazgatd-helyettese szamara a politikdkhoz, el6irdsokhoz, eljarasokhoz,
iranymutatasokhoz, eréforrasokhoz és rendszerekhez kapcsolddd tagabb és rendszerszinti
kérdésekben;

e nyomonkdvetési funkcié — az EIB-CM nyomon kéveti a tovabbi fejleményeket, a lezart panaszok
vonatkozasaban megallapitott korrekcids intézkedések és ajanlasok végrehajtasat — beleértve a
kozvetités révén elért megallapodasokat —, valamint az EBB csoport tanacsado jellegl
véleményekre adott valaszat.
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Funkcidinak teljesitése soran az EIB-CM:

e értékeli a panaszos(ok) altal felvetett, hivatali visszassagokkal kapcsolatos aggalyokat;

e minden egyes elfogadhaté panasz esetében értékeli az EBB csoport vonatkozo
keretszabalyozasanak valé megfelelést, és jelentést készit az értékelésrol;

e az azonositott problémak megoldasdhoz valé hozzdjaruldas révén megelézi a hivatali
visszassagok potencialis el6fordulasat;

o azilletékes bels6 és kuls6 érdekelt felekkel egyuttmikoédve megkisérli konszenzusos folyamat
keretében megoldani a panaszosok altal felvetett problémakat, problémamegold6 és megel6z6
jellegll vitarendezési funkciot toltve be;

e tanacsadast nyujt és ajanlasokat fogalmaz meg az EBB vezetése és/vagy az EBA
vezérigazgatdja/vezérigazgato-helyettese szamara;

o adott esetben nyomon koveti a korrekcios intézkedések megtételére iranyuld eréfeszitéseket és
jelentést készit réluk.

A fenti funkciok ellatasanak biztositdsa érdekében az EIB-CM els6sorban a megfelelésre
Osszpontosit. Az EIB-CM megfelel6ségi felllvizsgalata nem feltétlenll korldtozédik a meglévd
politikaknak és eljarasoknak valé megfelelés vizsgalatara (amely inkabb egy rutinszer( ellenérzésre
hasonlit), hanem magaban foglalhatja az elGirdsoknak valé megfelelés atfogd felllvizsgalatat is,
kuldéndsen a koérnyezeti és tarsadalmi hatasokkal kapcsolatos panaszok esetében.

Az EIB-CM felllvizsgalja a Bank és az EBA tevékenységeit annak megallapitasa érdekében, hogy a
Banknak vagy az Alapnak betudhato hivatali visszassag all-e fenn. E célbdl az EIB-CM attekinti, hogy
az EBB szolgalatai kdvetkezetes és észszerli magyarazatot adtak-e allaspontjukra, és hogy az az
adott idében azonosithato teljes korli, pontos és megbizhatd informacidkon alapult-e. Az EIB-CM
szikség esetén technikai szakértelem igénybevételével felllvizsgalja a tényallast, hogy fliggetlen
véleményt alkothasson arrdl, volt-e nyilvanvaloé hiba a Bank allaspontjaban, vagy sor kertlt-e az adott
idépontban a szolgalatokra alkalmazandd szabalyok nyilvanvalé megsértésére. A hivatali
visszassagokra vonatkozoan az EIB-CM altal elvégzett fellilvizsgalatok nem hivatottak helyettesiteni
a szolgalatok altali szakmai véleményalkotast.

Ezek a felllvizsgalatok egyebek mellett azokra a helyzetekre terjednek ki, amikor:

e jelent8s kuldnbségek vannak egyrészr6l a panaszos A&ltal szolgaltatott vagy egyébként
nyilvanosan rendelkezésre all6 informéaciok és masrészrél az EBB csoport érintett szolgalatai
és/vagy a projektgazda éltal nyujtott informacidk kozott;

o egyértelmi jelek mutatnak arra, hogy az EBB csoport érintett szolgalatai nem tekintették at a
projektgazda vagy mas relevans nemzetkdzi, nemzeti vagy helyi hatésagok altal az EBB csoport
atvilagitasa vagy nyomon kovetése keretében szolgaltatott informaciokat.

Adott esetben az EIB-CM hataskore kiterjed a problémamegoldasra és/vagy kézvetitésre, ami hitelt
eérdemld alternativat jelenthet a teljes korl vizsgalatokkal szemben. A problémamegoldd vagy
vitarendezési funkcié gyakorlasa soran az EIB-CM elémozditja a parbeszédet annak érdekében, hogy
az Osszes fél szamara elfogadhaté megoldasokat lehessen talaini.

A kozvetitési funkcionak a vizsgalati funkciétél valé vildgos — kuldn személyzettel torténd —
kulénvéalasztasa biztositja, hogy az elébbi figgetlen és partatlan funkcidként miikédjén az EIB-CM
keretein belil, a problémamegoldashoz szikséges szakértelemmel és eréforrasokkal.

Rendszeres jelentéstétel

Az EIB-CM negyedévente jelentést készit az EBB lgazgatasi Bizottsaga, az EBB Szamvizsgalo
Bizottsaganak elndke és az EBA vezérigazgatdja szamara, amely tartalmazza az alabbiak listajat:

e Ujonnan nyilvantartasba vett panaszok;
e folyamatban lévé panaszok;
e lezart panaszok.

Az EIB-CM minden egyes panasz vonatkozasaban kozli i. a felmertlt aggalyok, ii. az elvégzett munka,
valamint iii. a kOvetkezd lépések révid leirasat.

Az EIB-CM évente 0Osszeul az EBB Igazgatasi Bizottsagaval és az EBA-t érint6 panaszok
vonatkozasaban az EBA vezérigazgatdjaval annak érdekében, hogy attekintsék munkaprogramjat, és
biztositsak a mechanizmus céljainak, szerepének, szikségleteinek és mikddésének egységes
értelmezését.
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Az EIB-CM-rél — az EIB-CM vagy az eurépai ombudsman ajanlasai nyoman meghozott hatarozatokra
is kiterjedben — éves jelentést kell benyujtani az EBB lgazgatasi Bizottsagahoz és az EBA
vezérigazgatdéjdhoz, hogy figyelembe vegyék annak tartalmat. Az EBB Igazgatasi Bizottsaga és az
EBA vezérigazgatdja a jelentést benydjtia az EBB Igazgatétanacsahoz, illetve az EBA
Igazgatdtanacsahoz, hogy figyelembe vegyék annak tartalmat és megvitassdk a felmerlld
tanulsagokat. Az éves jelentést a bizalmas kezeléshez kapcsolodd esetleges Kkorlatok
figyelembevételével kozzéteszik az EBB honlapjan.

Az EIB-CM évente kétszer tajékoztatja az EBB Igazgatétanacsat és az EBA Igazgatétanacsat az EIB-
CM elé terjesztett panaszok, valamint az EBB csoporttal szemben az eurdépai ombudsmanhoz
benyujtott panaszok allasardl és eredményérél.

A jelentéstétel keretében az EIB-CM modszertant és eljarasokat dolgoz ki annak felméréséhez, hogy
mennyire elégedettek a kiilsd érdekelt felek és az EBB csoport szolgalatai a teljesitménnyel, azaz a
megfeleléségi felllvizsgalat vagy a kozvetitési folyamatok eredményével és adott esetben a
panaszosra és mas érdekelt felekre gyakorolt hatasaval.

Panaszkezelés

Feladatok

Az egyes panaszok kezelésével dsszefliggésben az EIB-CM a kdvetkezd feladatokat végzi el:

az eljarasi szabalyoknak megfeleléen hataroz a panasz elfogadhatésagarol;

értesiti az EBB csoport érintett szolgalatait a panasz nyilvantartasba vételérél;

elismervényt ad ki az EBB csoporthoz benyujtott panaszok atvételérdl;

Osszegydjti és attekinti a panasz targyaval kapcsolatos meglévé informacidkat;

bels6 és kiilsé érdekelt felekkel egylttmikodve [épéseket tesz a panaszokhoz vezetd problémak

megoldasa érdekében;

azonositja, hogy az EBB csoport mely politikdjanak, eljarasdnak vagy elGirdsanak, illetve

alkalmazando keretszabalyozasanak allitélagos megsértésére kertilt sor;

g) megdfeleld vizsgalatokat végez annak értékelése céljabdl, hogy megfelel-e az EBB csoport az
alkalmazando keretszabalyozasnak, beleértve sajat politikait, eljarasait, illetve elbirasait;

h) a kilénboz6 érintett szolgalatoktol beszerez minden lehetséges belsé informaciét és véleményt
a panasszal kapcsolatban;

i) adott esetben tényfeltaras, kozvetités, békéltetés és a parbeszéd elémozditasa révén
gondoskodik az érdekelt felek megfelelé bevonasardl;

j) adott esetben dsszehangolja tevékenységét mas eurdpai intézményekkel (példaul az Eurdpai
Bizottsadggal, az eurdpai ombudsmannal, az Eurdpai Parlament Peticiés Bizottsagaval) és
nemzetkdzi szervezetekkel (példaul az Aarhusi Egyezmény Megfelelési Bizottsagaval);

k) jelentést készit a megallapitasokrdl, javaslatokat tesz korrekcids intézkedésekre és/vagy
ajanlasokat fogalmaz meg a meglévd eljarasok lehetséges tokéletesitésére iranyuléan abban az
esetben, ha ezek az ajanlasok hivatali visszassag megallapitasabdl erednek, és jelentéseit
megfontolasra benyujtja az EBB lgazgatasi Bizottsaganak vagy az EBA vezérigazgatdjanak;

)  megfeleld valaszokat fogalmaz meg a panaszos vagy — az EBB csoporttal szemben mas
intézményekhez/szervekhez benyujtott panaszok feldolgozasa esetén — az érintett intézmény (pl.
EO, EDPS) részére;

m) biztositja a megszabott és/vagy elfogadott hatariddk és értesitések betartasat;

n) szikség esetén ellendrzi az elfogadott ajanlasok végrehajtasat.

O QOO T
—_————

—h
=

A nyilvantartasba vételt kdveten a panaszkezelési folyamat a kdvetkezd szakaszokbdl all:

kezdeti értékelés;

vizsgalat, amennyiben az a kezdeti értékelés nyoman szikségesnek mutatkozik;
kozvetités, adott esetben és amennyiben az érintett felek megallapodnak ebben;
jelentéstétel,

konzultacio a jelentéstervezetekrdl;

az Ugy lezarasa és végso6 jelentés kiadasa;

adott esetben az ajanlasok nyomon kévetése.
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Az er6forrasok hatékony és eredményes felhasznalasa érdekében a panaszkezelési folyamat
kulénb6z6 szakaszai i. a panasz sokrétlisége, ii. a panasz megalapozottsagara utal6 figyelmeztetd
jelzések megléte, valamint iii. az értékelési/vizsgalati folyamat soran feltart tények fliggvényében
alakulnak. Ennek megfeleléen a kilonb6z8 szakaszokat az elvégzett feladatok, a végrehaijtott
elemzések alapossaga, az érdekelt felek bevonasanak mértéke, valamint az el6iranyzott er6forrasok
mennyisége szerint kiigazitjak.

Az EIB-CM-hez benyujtott panaszok nem rendelkeznek felfliggeszté hatallyal a vitatott
intézkedések/mulasztasok és hatarozatok tekintetében. Ugyanakkor amennyiben azt az EIB-CM
szlkségesnek itéli, a panasz kezelése soran adott esetben kulon ajanlasokat intézhet az EBB
Igazgatasi Bizottsagahoz, illetve az EBA vezérigazgatdjahoz.

Vizsgalati médszertan

Az EIB-CM f6 vizsgalati eljarasa az érintett felek kozotti levélvaltasbol és a belsé feliilvizsgalatbol allo
irasbeli eljaras.

Az adott panasz jellegének figyelembevételével az EIB-CM kilonféle kiegészitd mddszereket is
alkalmazhat, ideértve egyebek mellett a kdvetkezdket:

e kapcsolatfelvétel a panaszossal, az érintett személyekkel, kormanyzati tisztvisel6kkel és a projekt
helye szerinti orszag projekthatésagaival, az EBB csoport altal finanszirozott projektek/miveletek
projektgazdaival, valamint helyi és nemzetkdzi nem kormanyzati szervezetek képviselbivel;

o latogatas a projekt helyszinén;

e irasbeli vagy szobeli nyilatkozatok bekérése konkrét kérdésekben a panaszostdl, érintett
személyektdl, figgetlen szakértéktél, kormanyzati vagy projekttisztvisel6ktél, az EBB csoport altal
finanszirozott projektek/miiveletek projektgazdaitdl, az EBB csoport személyzetétdl, illetve helyi
vagy nemzetkdzi nem kormanyzati szervezetektdl;

o flggetlen szakértbk igénybevétele a panaszhoz kapcsoléddé konkrét kérdésekre vonatkozo
kutatas céljabdl.

Az EIB-CM elkdtelezett amellett, hogy strukturalt parbeszéd révén kapcsolatot tartson fenn a
panaszossal és altalaban véve az 6sszes érintett belsd és kulsd érdekelt féllel annak érdekében, hogy
tovabbi adatokat és informacidkat gyljtson a panasz feldolgozasahoz. Tevékenységeinek végzése
soran az EIB-CM a panasz és a panaszos tipusanak megfeleléen alkalmazza eljarasait, beleértve
szilkség esetén az érdekelt felek bevonasat. Fontos, hogy az ilyen panaszok kezelése soran
megfeleléen szem el6tt kell tartani az EBB csoport és a projektgazda kdzotti kapcsolatot, amellyel
eltérd megallapodas hianyaban az EBB csoport illetékes szolgalata foglalkozik. Ezenkivil az
eljarasoknak és azok kimenetelének i. id6szerlinek, valamint a vizsgalat/megfeleléségi felllvizsgalat
vagy a kdzvetités id6tartamat tekintve egyértelmiinek és hatarozottnak kell lennitk; ii. az EBB csoport
szolgalatainak bevonasaval kell lefolytatédniuk; valamint iii. az id6k folyaman kovetkezetesnek kell
lennitdk.

Az EIB-CM lehet6ség szerint és a panasz tipusat kelléen figyelembe véve egyuttmikddésen alapuld
vitarendezési eljarast hatdroz meg, amelynek célja a vita oly médon térténé rendezése, hogy azaltal
i. megfelelébb és kozos allaspontra lehessen jutni; ii. javuljon a felek kozotti bizalom; valamint iii.
torekedni lehessen egy kozosen elfogadott megoldas megtalalasara.

Az EIB-CM minden egyes elfogadhaté panasz esetében nyilvantartast vezet megallapitasairdl és
kovetkeztetéseirdl. Ez adott esetben az eljarasrendben foglaltaknak megfeleléen kdvetkeztetéseket
tartalmazo jelentés vagy kozvetitési jelentés formajat olti.

Kovetkeztetéseket tartalmazo jelentésében az EIB-CM operativ korrekcios intézkedéseket javasolhat,
és ajanlasokat fogalmazhat meg a meglévd politikdk és/vagy eljardsok tokéletesitésére iranyuléan
abban az esetben, ha ezek az ajanlasok hivatali visszdssag megallapitdsabdl erednek. A szervezeti
egységekkel egyeztetett vagy az EBB Igazgatasi Bizottsaga (illetve az EBA-t érintd Gigyekben az EBA
vezérigazgatdja) &ltal jovahagyott korrekcids intézkedéseknek végrehajtasi tervet és részletes
Utemezést kell tartalmazniuk. Az EIB-CM az EBB csoport érintett szolgalataival egylttmikddve adott
esetben, de legkésdbb 24 hénappal a kovetkeztetéseket tartalmazd jelentés datumat kévetéen
nyomon koveti az elfogadott korrekcios intézkedések és ajanlasok végrehajtasat.

Amennyiben a panaszban foglalt allitdsok uniés jogszabalyok Unién belili projekteknél torténd
megsértésére vonatkoznak, az EIB-CM javasolhatja, hogy az EBB csoport tajékoztassa a panaszrol
az Eurdpai Bizottsag fétitkarat, és tovabbitsa szamara a kovetkeztetéseket tartalmazéd végleges
jelentést.
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6.2.8

6.2.9

6.2.10

6.3

6.3.1

6.3.2

7.1

7.2

7.3

Amennyiben a panaszos ugy véli, hogy a korrekcios intézkedéseket nem hajtottak végre megfeleléen
vagy az el6irt idékereten bellil, panaszt nyujthat be, és az EIB-CM fellilvizsgalja az tgyet.

Projektciklus

Amennyiben egy projektet érintd panasz az értékelést megel6z6 szakaszban érkezik be'!, az abban
foglalt aggalyokat tovabbitjak az érintett szolgalatoknak. Az EBB 4&ltal mérlegelhetd projektek
vonatkozasaban benyuijtott, technikai segitségnyujtasi miveletekkel kapcsolddé panaszokat kizarélag
igazgatasi alapon, 6nmagukban vizsgaljak.

Amennyiben egy projektet érinté panasz az értékelési szakaszban érkezik be’?, és a vitatott
intézkedést még nem hoztak meg (vagy mulasztas esetében amennyiben az intézkedés EBB csoport
altali meghozatalanak hatarideje még nem telt le), a panaszroél értesitik az érintett szolgalatokat, és a
panaszt az EIB-CM sajat eljarasaival 6sszhangban nyomon koéveti. Amint az EBB Igazgatasi
Bizottsaga, illetve az EBA lgazgatétanacsa jovahagyja a finanszirozasi javaslatot, a panasz tipusatél
fliggéen az alkalmazandod panaszkezelési eljarast kell alkalmazni’s.

Konzultacio

Az EIB-CM munkaja az érintett érdekelt felekkel folytatott konzultacion alapul. A konzultaciés
folyamatok az alabbi célokat szolgéljak:

a tényszer( hibak és/vagy mulasztasok kikliszdbolése;

a félreértések tisztazasa,;

érdemi és lényeges Uj bizonyitékok szolgaltatasa, amennyiben 1éteznek ilyenek;

az esetlegesen meghozott hatarozatok beépitése a megallapitasok és kdvetkeztetések alapjan;
az allitasok érdemére vonatkozé allaspontok kifejtése.

A konzultacié i. az észrevételek megtételére valo felkérésbdl és ii. az észrevételek mérlegelésébdl all.

Ami az i. pontot illeti, a folyamat nem blokkolhaté a konzultacidban valé részvétel elmulasztasaval.
Amennyiben adott hataridéig nem érkeznek be észrevételek, az EIB-CM hallgatélagos egyetértés
alapjan tovabblép a kdvetkez6 szakaszba.

Ami a ii. pontot illeti, az EIB-CM-nek valaszolnia kell a megallapitasaival és ajanlasaival kapcsolatban
tett kritikai észrevételekre, de nem kell megszereznie a konzultacidéban részt vevé felek hozzajarulasat
ahhoz, hogy a folyamat a kdvetkez6 szakaszba Iéphessen.

Kiilkapcsolatok

Amennyiben egy panasz olyan EBB-projektet vagy EBA-miiveletet érint, amelyben mas, fliggetlen
elszamoltathatdésagi mechanizmussal rendelkezé nemzetk6zi pénzigyi intézmények is részt vesznek,
az EIB-CM tajékoztatja a tobbi tarsfinanszirozé intézmény panaszkezelési mechanizmusat a panasz
elfogadhatdsagardl, és torekszik az adott mechanizmussal vald egylttmikddésre. Az egyuttmikodési
lehetéségek kozé tartozik az informaciok megosztasa, és az egylttmikodés soran figyelembe kell
venni a mechanizmusok kozotti kildnbségeket a megbizatas, a panaszkezelésre vonatkozo politikak
és eljarasok, valamint a szakmai titoktartas kotelezettsége, a bizalmas kezelésre vonatkozé
kovetelmények és az adatvédelem tekintetében. Az EIB-CM megallapitdsai és kovetkeztetései
azonban fluggetlenek.

Az EIB-CM tagja a nemzetk6zi pénzugyi intézmények flggetlen elszamoltathatdésagi
mechanizmusaibdl allé szakértdi csoportnak, és részt vesz a csoport rendszeres Ulésein.

Az EIB-CM proaktiv és egyuttmikddésen alapuld kapcsolatokat tart fenn valamennyi vonatkozo kiilsé
intézménnyel, szervvel és nem allami szerepl6vel, ideértve egyebek mellett az eurépai ombudsmant,
mas panaszkezelési funkciokat, kulsd szakértdket és tarsadalmi szervezeteket.

" Mielétt az EBB Igazgatasi Bizottsaga hatarozna az értékelésrél.

'2 Miutan az EBB lgazgatasi Bizottsaga hatarozott az értékelésrol.

3 A projektet sok esetben tobb feltétellel hagyjak jova, amelyeket a hitelfelvevének teljesitenie kell, mielétt az EBB folydsitana a
pénzeszk6zoket. Ezekben az esetekben az EIB-CM a legnagyobb mértékben egylttmikddik az érintett szolgalatokkal, biztositando a
szolgalatoknal folyd munka és az EIB-CM tevékenységeinek megfelel6 6sszehangolasat.
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8.2

8.3

8.4

8.5

8.6

8.7

9.2

9.3

Kozzététel és figyelemfelkeltés

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzata és eljarasrendje az Eurépai Unié
valamennyi hivatalos nyelvén elérheté az EBB és az EBA honlapjan, valamint nyomtatott formaban.

Az EBB csoport kezddlapjan kézvetlen link talalhaté az EIB-CM honlapjara (www.eib.org/complaints),
ahol az Eurdpai Uni6 valamennyi hivatalos nyelvén atfogd és naprakész informaciok jelennek meg az
EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szerepérél és eljarasairdl, atfogd statisztikai
adatokkal egyutt. Azok szamara, akik nem rendelkeznek internet-hozzaféréssel, az EBB csoport kiilsé
irodain keresztll a helyi tarsadalmi szervezetek és mas személyek szamara torténé terjesztés céljabdl
szorodlap kerll kiadasra, panasztételi formanyomtatvannyal.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusarol tovabbi informacidk érheték el az EBB csoport
Union belli és kivili hivatalos kildottségein keresztll terjesztett, tajékoztatast célzé eszkdzok révén,
ideértve a nyilvanossag szamara hozzaférhetd projektdokumentumokat vagy a projektekkel
kapcsolatos konzultacié folyaman a kiilsé érdekelt feleknek tartott tajékoztatokat.

Az EBB csoport elkdtelezett amellett, hogy valamennyi tevékenységi terlletén felhivja a figyelmet az
EBB csoport panaszkezelési mechanizmuséara. Ennek egyik eszkézeként az EIB-CM azokban a
régidkban, ahol az EBB csoport tevékenykedik, figyelemfelkeltd rendezvényeket szervez a tarsadalmi
szervezetek és a kdzvélemény kérében. Ezenkivil — el6segitendd az EBB csoport panaszkezelési
mechanizmusanak altalanos megértését — az EIB-CM elkotelezett amellett, hogy id6szakosan belsd
informacids szeminariumokat tartson az EBB csoport szolgalatainak személyzete szamara.

Ezeket az intézkedéseket tovabbi kommunikacidos kezdeményezések is kiegészithetik annak
biztositasa érdekében, hogy az EBB csoport elszamoltathatésaggal kapcsolatos politikai a lehetd
legszélesebb kérben ismertek legyenek.

A panaszos esetében alkalmazando, bizalmas kezelésre vonatkozo kdvetelmények és a harmadik
személyek személyes adataival kapcsolatos adatvédelem figyelembevételével az EBB honlapjanak
egy kulon részén (http://www.eib.org/about/accountability/complaints/index.htm)  kézlik és
rendszeresen frissitik a kdvetkez6 informacidkat:

a mechanizmus igénybevételének mddja;

panasztételi Grlap;

szabalyzat és eljarasrend;

panaszok:

o alapvet6 informaciok (példaul allitasok, 0sszefoglald, a panasz allasa);
o kezdeti értékeld jelentések (végleges valtozatok);

o kovetkeztetéseket tartalmazo jelentések (végleges valtozatok);

éves jelentések;

egyebek.

Az EIB-CM honlapjan elérheté lesz a panaszok nyilvanos jegyzéke, amely részletes és naprakész
informaciokkal szolgal valamennyi Gigyrdl, beleértve a nyomonkovetési tevékenységeket és az egyes
Ugyek lezarasanak okat. A kozzétett informacidok megfelelnek az alkalmazandé titoktartasi
kévetelményeknek.

Feliilvizsgalat és konzultacié

Az EIB-CM legalabb o6tévente megvizsgdlja, szikség van-e e szabalyzat felllvizsgalatanak
elinditasara, beleértve az EBB csoport érdekelt feleivel valé konzultaciot is. Az EBB csoport
panaszkezelési mechanizmusanak operativ felépitésével 6sszhangban (amely egy belsé és egy kiilsé
szintbdl tevédik 6ssze) az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusa az eurépai ombudsmannal
szorosan egytttmiikddve vizsgalja felll panaszkezelési mechanizmusat.

A tarsadalmi szervezetek altal megfogalmazott aggalyokat, valamint az elszamoltathatésag teriiletére
szakosodott, nemzetkdzileg elismert tanacsadé cégek javaslatait értékelik, és az EBB csoport
panaszkezelési mechanizmusat a megfelel§ észrevételek beépitése érdekében értelemszeriien
kiigazitjak.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzatat az EBB Igazgatasi Bizottsaganak és
az EBA vezérigazgatojanak/vezérigazgatd-helyettesének javaslatara az EBB és az EBA
Igazgatétanacsa hagyja jova. Szikség esetén az EBB Igazgatasi Bizottsaga és az EBA
vezérigazgatdja/vezérigazgato-helyettese az EIB-CM javaslata alapjan, az EBB csoport szolgalataival
konzultélva és az eurépai ombudsmannal térténé konzultaciét kdvetéen modosithatja az EBB csoport
panaszkezelési mechanizmuséra vonatkozo eljarasrendet, biztositva, hogy a médositads dsszhangban
alljon a szabalyzat rendelkezéseivel.

AZ EBB CSOPORT PANASZKEZELESI MECHANIZMUSANAK SZABALYZATA 18. oldal


http://www.eib.org/complaints
http://www.eib.org/about/accountability/complaints/index.htm

1. melléklet Az EUROPAI OMBUDSMAN

1. Ki tehet panaszt?

1.1. Amennyiben egy unids polgar, vagy egy unids tagallamban lakéhellyel vagy bejegyzett székhellyel
rendelkezd természetes vagy jogi személy ugy érzi, hogy az EBB csoport nem kezelte panaszat
idében és/vagy megfeleld modon, panaszt nyujthat be az eurépai ombudsmanhoz az EBB csoporttal
szemben, 6sszhangban az Eurdpai Unié mikddéserél szol6 szerz6dés 228. cikkével, és fuggetlendl
attél, hogy kdzvetlendl érinti-e 6t az allitélagos hivatali visszassag.

1.2. Emellett az EBB csoport és az eurépai ombudsman kozott 1étrejott egyetértési megallapodas alapjan
utdbbi vallalja, hogy a panasztételre nem jogosult panaszosok altal az EBB-vel szemben benyuijtott
panaszok kezelése érdekében szisztematikusan él sajat kezdeményezési jogkdrével.

2, A panasztétel maédja

2.1 Az eurdépai ombudsmanhoz az Eurdpai Unié barmely hivatalos nyelvén be lehet nyujtani panaszt,
vilagosan feltiintetve a panaszos személyazonossagat és a panasz okait. A panasz benyujthaté
levélben, faxizenetben vagy e-mailben. Annak biztositasa érdekében, hogy minden szikséges
informéacio feltintetésre kerlljon, panasztételi Grlap all rendelkezésre az eurdpai ombudsman
hivatalanal, illetve a http://www.ombudsman.europa.eu oldalon.

3. A panasz targya

3.1. Az EBB csoporttal szembeni panaszok az EBB csoport hatarozatai, intézkedései és/vagy mulasztasai
tekintetében allitélagosan felmertld hivatali visszassagokra vonatkozhatnak. Az eurépai ombudsman
eddigi gyakorlata azt mutatja, hogy a leggyakrabban el6forduld panaszok az (gyintézési
szabalytalansagok, a valaszadas elmulasztasa, a szlkségtelen késedelmek, a tajékoztatas
megtagadasa, a tisztességtelenség, a megkulonboztetés és a hataskorrel valod visszaélés.

a. Elfogadhatésag

Az eurépai ombudsman nem vizsgalhatja az eurdpai uniés tagallamok nemzeti, regionalis vagy helyi
kbzigazgatasaval szembeni panaszokat, még akkor sem, ha a panasz az EBB csoport tevékenységi
terlleteit érinti. Ezeket a panaszokat a nemzeti/helyi/szakositott ombudsmanokhoz vagy a
nemzeti/regionalis parlamentek peticids bizottsdgaihoz kell intézni.

Az eurdpai ombudsman nem jarhat el olyan gyekben, amelyek valamely bir6sag el6tt folyamatban
vannak vagy amelyeket valamely birésag lezart.

Miel6tt a panaszosok az eurdopai ombudsmanhoz fordulnak, az EBB csoport panaszkezelési
mechanizmusahoz kell folyamodniuk. Az eurépai ombudsman véleménye szerint sajat
felllvizsgalatahoz a megfeleld kiinduldpont az arra vonatkozé dokumentacid, hogy az EBB csoport
miként kezelte sajat bels6 mechanizmusai és eljarasai révén a panaszban felvetett kérdéseket. A
panaszosoknak ezért meg kell indokolniuk, miért vitatjak a dokumentaciot vagy az EBB csoport abban
rogzitett allaspontjat4.

b. A panaszok benyujtasanak hatarideje

A panaszt két éven belll kell benyujtani, attél az id6ponttdl szamitva, amikor a panasz alapjat képezé
tények a panaszt benyujté személy tudomasara jutottak.

4 Az eurépai ombudsman alapokmanya 2. cikkének (4) bekezdése kimondja, hogy a panasz ,az érintett intézménynél vagy szervnél tett
megfelel6 kbzigazgatasi lépések megtételét kbvetSen nydjthaté be”. Lasd még az eurdpai ombudsman és az Eurdépai Beruhazasi Bank
kozott 2008 juliusaban létrejott egyetértési megallapodast.
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c. Az eurépai ombudsmannal lefolytatott eljaras kimenetele

Amennyiben az ombudsman ugy itéli meg, hogy egy panasz megoldhatd, az érintett intézménnyel
egyutt keres megoldast. Az ombudsman emellett javitd célu javaslatokat tehet a vizsgalathoz
kapcsolodd kérdésekben. Amennyiben az ombudsman ugy taldlja, hogy nem Kerilt sor hivatali
visszassagra, vagy megoldas szletett, vagy nem indokolt tovabbi vizsgalatokat folytatni, a vizsgalatot
a megallapitasokat tartalmazoé hatarozattal lezarjak.

Amennyiben az ombudsman ugy itéli meg, hogy hivatali visszassag allt fenn, az ombudsman
megfeleld ajanlas(oka)t fogalmaz meg az érintett intézmény felé, és felkéri az intézményt, hogy harom
honapon beldl nyilvanitson véleményt. Az intézmény véleményének és a panaszos altal esetlegesen
benyujtott észrevételeknek az elemzését kdvetben az ombudsman a végsé megallapitasait régzitve
lezarhatja a vizsgalatot. Amennyiben az intézmény nem fogadja el az ombudsman ajanlasait,
kildnjelentést intézhet az Eurdpai Parlamenthez.
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