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Tisztelt Olvasé!

Az ESG, vagyis a kornyezeti, tarsadalmi és vallalatiranyitasi szempontokon alapulé mikddés az elmult
évtized egyik legdinamikusabban fejl6dé szabalyozasi teruletévé valt. Szerepe mara tulnétt az
onkéntes vallalasok vilagan, és a szabalyozasi, befektetdi, valamint finanszirozasi elvarasok szerves
részéve valt. Ezzel parhuzamosan azonban vilagszerte szamos bizonytalansag is tarsult hozza: hianyos
értelmezési keretek, sarkitott megkozelitések, irrealis kovetelmeények, tulzott adminisztracio. Tovabba
olyan gyakorlati elvarasokat vont magaval az ESG térnyerése, amelyek a szervezeti felelésséget sem a
muUkodés realitasai, sem pedig a versenyképesség szempontjabdl nem tették értelmezhetédve.

Magyarorszag a nhemzeti ESG szabalyozas kialakitasakor tudatosan racionalis megkozelitést
valasztott, amelyben a fenntarthatdsagi szempontok a megfeleld helyre, a vallalati kockazatkezelési
rendszerbe illesztette. A hazai értelmezés nem ideoldgiai alapokon nyugszik, hanem a vallalatok
mUkodési realitasait veszi alapul. A szabalyozas vilagos, aranyos és mérhetd kdvetelményeket allit fel,
amelyek célja nem a tartalom nélkuli megfelelés vagy a “greenwashing”, hanem a hosszu tavu Uzleti
stabilitas elémozditasa. Az atlathato, méltanyos és hatékony panaszkezelési rendszer nemcsak az
Uzleti stabilitds szerves része, hanem a tarsadalmi bizalom alapja is. Azok a szervezetek, amelyek
tanulasi és fejlédési lehetéségként tekintenek a panaszkezelésre, képesek megeldzni vagy
meérsekelni az ESG-kockazatok eszkalalodasat, és az igy kapott visszajelzések beépitésével
rugalmassagot és felelésségvallalast kozvetitenek. Ezért nem meglepd, hogy a panaszkezelés az ESG
szabalyozasi kornyezetben is egyre hangsulyosabba valik, hiszen a gyakorlatban is jol mérheté és
tapasztalhato egy vallalat visszajelzésekre torténd reagalasi képessége.

A hazai szabalyozas is egyre nagyobb hangsulyt fektet arra, hogy a panaszkezelési gyakorlatok
atlathato és ellenérizhetd modon épulljenek be a vallalati mUkddésbe — nemcsak elvi, hanem
gyakorlati elvarasként is megjelenve a fenntarthatéosagi megfelelésben. Jelen kiadvany fokuszaba az
ESC alapu panaszkezelés intézmeényesitésének bemutatasa all - relevans normakon és ajanlasokon
keresztul, az els6 |épésektdl a stratégiai szintd mukodtetésig.

A  Szabalyozott Tevékenységek Felugyeleti Hatdésaga e kiadvanysorozat harmadik részének
elkészitésével ahhoz kivan hozzajarulni, hogy a hazai vallalatok kdzérthetd, szabalyozasi keretekhez
illeszked® és a gyakorlatban is hasznalhatd Utmutatast kapjanak ESG-vel kapcsolatos feladataik
ellatdsahoz. A cél nem csupan a szabalyozasi megfelelés, hanem a belsé tudas megerdsitése is: a
panaszkezelés egy hatékony szervezeti stratégiai eszkoz, amely hozzajarul a vallalati kultdra
fejlédéséhez, és a tarsadalmi parbeszéd biztositasahoz.

Bizunk benne, hogy a kiadvanyban bemutatott keretrendszer hozzajarul ahhoz, hogy a hazai
vallalatok felkészulten, atlathaté modon és stratégiai magabiztossaggal tudjanak valaszolni a jovo
kihivasaira.

Molnar Csaba Gabor
ESG Igazgato
Szabalyozott Tevékenységek Fellgyeleti Hatésaga
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] Bevezetd

A hazai ESG térvény' eléirja a hatdlya ala tartozé gazdasagi tarsasdgok szamara, hogy alakitsanak ki,
majd ennek megvaldsulasat kdvetéen muikddtessenek egy Ugynevezett panaszkezelési rendszert.

A magyarorszagi ESG torvény, amely a fenntarthatdésagi célok és a tarsadalmi felelésségvallalas
tertletén el6irasokat fogalmaz meg, kiemelt jelentéséget tulajdonit a panaszkezelési rendszer
kialakitasanak és muikodtetésének. Ennek keretében a torvény célja, hogy biztositsa a vallalkozasok
atlathatésagat és felelésségvallalasat a fenntarthatdsagi és tarsadalmi kotelezettségek betartasa
terén.

1.§ (1) E torvény hatdlya kiterjed arra a Magyarorszdg tertletén székhellyel rendelkezé

a) koézérdeklédésre szamot tarté gazddlkodonak mindsilé nagyvdllalkozdsra,
amelynél az Uzleti évet megeldzd Uzleti évben a mérleg fordulonapjan a kévetkezé harom
mutatoérték kozul ketté meghaladta a kévetkezd hatarértéket:

aa) a mérlegféosszeg a 10 000 millio forintot,
ab) az éves netto arbevétel a 20 000 millio forintot,
ac) az atlagosan foglalkoztatottak szama az 500 fét;

b) azon nagyvadllalkozdsra, amelynek az Uzleti évet megeldzd két Uzleti évben a mérleg
fordulénapjan fétevékenysége az 1. mellékletben meghatdrozott - Gazdasdgi
Tevekenységek Egységes Agazati Osztalyozdsi Rendszere szerinti — dgazatokba sorolhato,
és esetében az alabbi mutatéértékek meghaladjdk a kévetkezd hatdrértéket:

ba) az éves nettd arbevétel a 90 000 millid forintot, valamint

bb) az atlagosan foglalkoztatottak szama az 500 fét.

(a tovabbiakban egydutt: vallalkozas).

A panaszkezelési eljarasok kidolgozadsa és alkalmazdsa a korszerd vallalati mdkodeés egyik alapvetd
eleme. Egy hatékony panaszkezelési rendszer lehetdséget biztosit minden érintett szamdra a
problémadik és elégedetlenséguk kifejezésére, ami értékes visszajelzést jelent a vdllalkozas szamara,
tobbek kozott a fenntarthatosagi kockazatok jovébeli kezelésének kapcsan.

A panaszok gyors és hatékony kezelése noveli az ugyfelek lojalitdsat, mivel azt sugallja, hogy a
vallalkozds torddik a véleményukkel és az elégedettsegukkel. Emellett a munkavallalok is
profitalhatnak egy megfeleléen kidolgozott és alkalmazott panaszkezelési rendszer mikodésebdl,
mivel az elésegiti a munkahelyi elégedettség novekedeését, a belsé kommunikdcid javuldsdt, a
munkahelyi kornyezet javitasdt, ées ezaltal noveli a termelékenységet €s a dolgozok
elkotelezettségét. Az egyéb érintettek, mint példdul a beszdllitok és partnerek, szintén fontos
visszajelzéseket adhatnak a rendszeren keresztul, amelyek hozzajarulhatnak a vadllalati folyamatok
fejlesztésehez.

A fentiek figyelembevételével a magyarorszagi ESG torvény egy olyan panaszkezelési rendszer
kialakitdsat irja el6, amely a koérnyezeti és a tdrsadalmi feleléssegvallaldas elveire épdll, igy a rendszer
szerves része a fenntarthatosdagi célu atvilagitdsi kotelezettsegnek.

12023. évi CVIII. térvény a fenntarthaté finanszirozas és az egységes vallalati felel8sségvallalas dsztonzését szolgald
kérnyezettudatos, tarsadalmi és szocidlis szempontokat is figyelembe vevé, vallalati tarsadalmi felel6sségvallalas szabalyairdl és
azzal 6sszefUggd egyéb térvények modositasarol
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l. A panaszkezelési eljaras
alapveto kovetelményei

Az ESG térvény az alabbi mddon rendelkezik a panaszkezelési rendszer kialakitasarol:

28. § (1) A vallalkozas gondoskodik belsé vagy kulsé panaszkezelési rendszer kialakitasaral,
amely alkalmas arra, hogy barki bejelentést tegyen azon tarsadalmi felelsségvallalasi és
kornyezeti  kockazatokra, valamint azon  tarsadalmi  felel6sségvallalassal  vagy
kornyezetvédelemmel kapcsolatos kotelezettségek megsértésére vonatkozéan, amelyek a
vallalkozas sajat vagy leadnyvallalata, illetve kozvetlen szallitdja gazdasagi tevékenysége
kovetkeztében keletkeztek.

A jogszabaly megfogalmaz azonban egy konnyitést is:

28. § (2) A vallalkozas a panaszkezelési rendszer kialakitasara vonatkozo kotelezettségét a
panaszokrol, a kozérdekl bejelentésekrdél, valamint a visszaélések bejelentésével dsszefluggd
szabalyokrol szold 2023, évi XXV. torvény alapjan létrehozott belsé visszaélés-bejelentési
rendszer Utjan is teljesitheti.

Mi a panaszkezelés célja?

A panaszkezelési rendszer célja, hogy lehetéséget biztositson az érintettek szamara az esetleges
jogsértések, valamint a tarsadalmi és kornyezeti felelésségvallalasi kdtelezettségek megsértésének
jelentésére. A gyakorlatban a panaszkezelési eljardsoknak mind az emberi jogi és kornyezeti
kockazatok kezelése, mind pedig a vallalkozads sajat Uzleti terUletén és az ellatasi lancon beldli
jogsértések kezelésében két fontos funkciot kell betolteniuk:

e A panaszeljarasok elsésorban figyelmezteté rendszerként mikodnek, lehetévé téve a problémak
idében torténd felismerését és kezelését, mieldtt azok ténylegesen Kifejtenék karos hatasaikat.
Ennek érdekében a vallalkozasoknak uUgy kell kialakitaniuk panaszeljarasaikat, hogy minél elébb
informaciohoz jussanak a kockazatokrol, valamint a megel6zd és helyreallitd intézkedések
esetleges hianyossagairol.

o A hatékony panaszkezelési eljdrasok lehetévé teszik a megfelel6 jogorvoslatokhoz valé
hozzaférést. Amennyiben olyan informaciok vagy panaszok érkeznek be, amelyek lehetséges vagy
tényleges kotelezettségszegésekre vonatkoznak, és ezek megerdsitést nyernek, a vallalkozasnak
azonnali intézkedéseket kell tennie a karos hatdsok megel6zése, megszUntetése vagy
minimalizalasa érdekében.

Példa egy sikeres vallalati panaszkezelési rendszerre:

Szamos alkalommal el&fordul, hogy bar az egyes vallalkozasok nagy hangsulyt fektetnek a
munkavédelmi el&irdsok betartasara, egyes beszallitdik joval kisebb figyelmet forditanak
ezekre. llyen esetekben célszerl egy munkavallaloi forrodrot kialakitasa, amely kdzvetlen —
és szUkség esetén anonim - kommunikaciot biztosit a vallalkozas és a beszallitok
munkavallaloi kozott. Az igy szerzett informaciok lehetédvé teszik a problémak korai
azonositasat, példaul a munkavédelmi felszerelések hianyat, igy a vallalkozas korrekcios és
megel&zé intézkedések formajaban elejét veheti a tovabbi jogsértéseknek.

Mi a panaszkezelési rendszer kialakitasanak elsé lépése?

A panaszkezelési rendszer célja, hogy lehetéséget biztositson az érintettek szamara az esetleges
jogsértések, valamint a tarsadalmi és koérnyezeti felelésségvallalasi kotelezettségek megsértésének
jelentésére. A gyakorlatban a panaszkezelési eljardsoknak mind az emberi jogi és koérnyezeti
kockazatok kezelése, mind pedig a vallalkozads sajat Uzleti terUletén és az ellatasi lancon beldli
jogsértések kezelésében két fontos funkciot kell betolteniuk:
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Kinek és hol kell biztositani a panaszeljaras lehetéségét?

Az ESG torvény az aldbbi médon rendelkezik a panaszkezelési rendszer kialakitasanak maodjarol:

31.§ (1) A vallalkozas a belsé vagy kulsé panaszkezelési rendszert Ugy alakitja ki, hogy az
lehetévé tegye a tarsadalmi felelésségvallalasi vagy kornyezeti kockazatok, valamint a
tarsadalmi felel6sségvallalasi vagy kornyezeti kotelezettségek megsértésének bejelentését
akkor is, ha azok a vallalkozas valamely kozvetett szallitdja gazdasagi tevékenysége miatt
keletkeztek.

Az ESG torvény szerint a vallalkozasoknak olyan panaszkezelési rendszert kell kialakitaniuk, amely mind
a belsé, mind a kulsé érintettek szamara elérhetd.

A kockazatalapl megkdzelités értelmeében a panaszkezelési eljaras legfontosabb célcsoportjai azok a
szemeélyek, akik a vallalkozas sajat Uzleti teruletén vagy az ellatasi lancaban dolgoznak, és akiket
potencialisan érinthetnek emberi jogi vagy kornyezetvéedelmi jogsértések. Ezeket a személyeket a
vallalkozas kockazatelemzése alapjan azonositjak. Potencialis érintettek lehetnek a vallalkozas sajat
munkavallaloi, a kdzvetlen vagy kozvetett beszdllitok alkalmazottai, illetve a helyi telephelyek
kornyékeén élé lakosok.

Annak érdekében, hogy ezek a célcsoportok ismerjék és hasznalhassak a vallalkozas panaszkezelési
eljarasat, elézetesen fel kell mérni és figyelembe kell venni azokat az akadalyokat, amelyek
csoOkkenthetik az eljarashoz vald hozzaférést az érintettek szamara.

Természetesen nem szabad figyelmen kivil hagyni a kézvetlenil nem érintett személyektél
szdrmazo informacidékat sem, szamukra is lehet&séget kell biztositani arra, hogy ismereteket adjanak
at a kockazatokrol és a kotelezettségek esetleges megsértésérol.

A vallalkozasoknak olyan hozzaférési lehetéségeket és megoldasokat kell kialakitaniuk a
panaszkezelési eljaras célcsoportjai szamara, amelyek megfelelnek sajat Uzleti tevékenységeik
tipusanak és a kapcsolodd kockazatoknak. A kockazatelemzés eredményei alapjan mindez azt jelenti,
hogy a vallalkozas azonositja és priorizalja az emberi jogi és kornyezetvédelmi kockazatokat a sajat
Uzleti teruletén és az ellatasi lancaban, és ennek megfelelen biztositja a panaszkezelési eljarasok
hozzaférhetéségeét. A vallalkozdasoknak kulonodsen fontos figyelembe vennitk a helyi kozosségek
igényeit, és azokat, akik esetleg nehezebben férhetnek hozza a panaszkezelési rendszerekhez.

A vallalkozasoknak nem kotelezd egy minden érintettet lefedd panaszkezelési rendszert létrehozni,
hanem lehetéséguk van tébb parhuzamos rendszert is miikédtetni (példaul egyet kizardlag a belsé
munkavallalok szamara, egyet pedig a kulsé érintettek szamara).

Milyen kovetelmények vonatkoznak a panaszkezelési eljaras
kialakitasara?

A panaszkezelési eljaras kialakitasa és mindennapi mukodtetése sordn a vallalkozasoknak szamos
eléirast kell betartaniuk, amelyek mind a belsd, mind pedig a kulsé eljarasokra vonatkoznak. A
panaszkezelési eljaras kialakitasa soran kiemelten fontos a folyamatok transzparencidja és a bejelentdk
jogainak védelme. Az eljarasnak biztositania kell, hogy minden érintett vildagosan megértse a
panaszkezelés leépéseit és elvarasait.

A vallalkozasoknak irdsos formaban kell elkészitenililk a panaszkezelési eljaras szabalyait, és azokat
nyilvdnosan és konnyen elérhetévé kell tenniilk a honlapon. A szabdlyoknak a koévetkezd
informaciokat kell tartalmazniuk:

» Az eljaras hatdlya, illetve a panaszok és informacidk tipusai, amelyekre az eljaras alkalmazhato
(az eljgrasnak minden emberi jogi és Kkornyezetvédelmi kockazatra, vagy jogsértésre
alkalmazhatonak kell lennie).

* A panaszbejelentési csatornak, amelyeken keresztUl informaciok vagy panaszok nyudjthatok be az
eljarads soran (példaul telefonszamok és azok elérhetéségi ideje, esetleges koltségek, online Urlap
linkje, helyi kapcsolattartd szemeélyek).

* A panaszkezelési eljaras szakaszainak leirasa, amely magaban foglalja az egyes eljarasi lépések
varhato idékeretét, valamint azt, hogy a bejelenté személyt mikor és hogyan tajékoztatjak az
eljaras elérehaladasaral.

« Békés vitarendezési lehetéségek, amennyiben ezeket a vallalkozas szUkségesnek tartja.

e Ki(k) a kapcsolattarté személy(ek) a bejelenték szamara, és mely részleg(ek) illetékes(ek) a
panaszkezelési eljarasban.
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e Hogyan garantalja a vallalkozas a hatékony védelmet a hatranyos megkiulonboéztetés vagy
blintetés ellen a panasztevd szamara.

» Fontos tovabba annak meghatarozasa, hogy a beérkezett panasz kezelésének feleléssége az egyes
panasztipusokhoz tartozd forgatokonyvek alapjan kikhez tartozik a vallalkozason belul. Ennek
kapcsan lényeges az is, hogy egy esetleges feladatatadas kapcsan kielégitd maédon informalja-e a
vallalkozas az érintetteket.

Ha a vallalkozas kuls® panaszkezelési eljarast alkalmaz, meg kell hatarozni a kulsé szervezetek
felel6sségi koreit ¢s kapcsolattarté személyét, tovabbd belsé szinten is ki kell jelolni, hogy ki a
felelés a kiils6 eljarasokkal valé kapcsolattartasért és az informaciok nyomon kovetéséért a
vallalkozason belul, a jogszabalyban leirt médon.

30.8 A vdllalkozds kuUlsé panaszkezelési rendszerben akkor vehet részt, ha a rendszer
megfelel a kovetkezd feltételeknek:

a) a vallalkozas az eljarasra irasos formaban alakit ki Ugyrendet, amely nyilvanosan barki
szamara hozzaférhet;

b) az eljaras lefolytatasaval a vallalkozas altal megbizott személyek garanciat vallalnak a
partatlansagra; fuggetlenek és feladatuk ellatasaban nem utasithatdak;

c) a vallalkozas vilagos és kozérthetd tajékoztatast ad a kulsé panaszkezelési rendszer
elérhetéségeirdl és lebonyolitasardl, amely barki szamara nyilvanosan hozzaférhetd a
vallalkozas altali kozzétetelt kovetden.

A szabdalyok megfogalmazasa és kialakitdsa soran a vallalkozasnak figyelembe kell vennie az eljaras
célcsoportjainak igényeit. Az informacioknak vildgosnak és érthetdének, valamint elérhetdknek kell
lenniuk magyar és angol - vagy indokolt esetben egyéb - nyelven. A szabalyokat konnyen
megtalalhato helyen kell kozzétenni (példaul a vallalkozas honlapjan, a kulsé panaszkezelési eljaras
szolgaltatdjanak oldalan, vagy egy erre a célra létrehozott weboldalon). A vallalkozasoknak ajanlott
tovabba proaktivan kommunikalni a panaszkezelési eljarasrol példaul plakatok, belsé tréningek vagy
egyéb intézkedések utjan.

29.8 (1) A belsé panaszkezelési rendszert a vallalkozas altal foglalkoztatott, erre a feladatra
kijelolt, ezen feladatkdrében nem utasithatd személy vagy a vallalkozas ezen feladatkdrében
nem utasithatod szervezeti egysége mukodteti. A belsd panaszkezelési rendszer mUkodtetdje
a feladatkorébe tartozo Ugyeket mas szervezeti egységektdl elkuldondlten latja el.

(2) A vallalkozas a belsé panaszkezelési rendszerébe érkezett bejelentés kezelésébe —
dontése szerint — fuggetlen, kulsd szervezetet is bevonhat.

Az informacidkat feldolgozé kapcsolattartéok alkalmassagara és képzettségére, valamint azok
rendelkezésre allasi idejére vonatkozdan a kovetkezdket kell figyelembe venni:

o A személyeknek partatlanul kell tudniuk eljarni. Feladatuk ellatasa érdekében fuggetlennek kell
lennitk, nem kothetdk utasitasokhoz, és kotelesek a titoktartasra. A partatlansag kdovetelménye
fontos eleme a hatékony panaszkezelési eljarasnak, mivel alapvetéen fennallhat az
Osszeférhetetlenség kockazata, amikor a vallalkozas altal fizetett személyek vizsgaljak és kezelik a
véllalkozas elleni vddakat. A vallalkozasoknak ezért meg kell teremteniilk a partatlansag
strukturdlis feltételeit (példaul a szerzédésben rogzitett felmondas elleni védelem és az
utasitasoktol valod fuggetlenség biztositasa az alkalmazasi vagy szolgaltatasi szerzédésben).

e A panaszkezeld személyeknek megfelelé belsé (vagy a vallalkozas dontése alapjan kulsé
szervezésl) képzésben kell részesilnilk, és elegendd rendelkezésre allé idével kell birniuk ahhoz,
hogy a bejelenték szemszogébdl megértsék és értékeljék a helyzetet, valamint képesek legyenek a
kapott informaciokat az eljaras soran teljeskorlen feldolgozni.

A panaszeljaras lebonyolitasaval, valamint a bejelenték bevonasaval és védelmével kapcsolatban
kulonféle kovetelmeényeket kell figyelemlbe venni:

e Az informacié vagy panasz beérkezésének idépontjatdl kezdve a vallalkozds kapcsolattarto
személyének dokumentalnia kell az informacié beérkezését, és ezt vissza kell jeleznie a
bejelentének. A bejelentét tajékoztatni kell a kévetkezd Iépésekrdl, az eljaras Gitemezésérdl és
a jogairdl, kulondsen a hatranyos megkulonboztetés vagy buntetés elleni védelem tekintetében,
amely az eljaras vagy mas hivatalos panaszkezelési eljarasok igénybeveétele soran illetheti meg 6t.

e Az eljaras kezdetén meg kell vizsgalni, hogy a panasz vagy a beérkezett informacié targya a
panaszkezelési eljaras hatdlya ala tartozik-e. Amennyiben elutasitasra kerul, egy rovid indoklast
kell kuldeni a bejelentének.
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e A kapcsolattarté személynek mélyebben is meg kell vitatnia a panaszt a bejelentével annak
érdekében, hogy jobban megértse azt. Ez a folyamat iranti bizalmat is erdsitheti. Emellett azt is
tisztazni szukséges, hogy milyen elvarasai vannak a bejelentének a lehetséges megeldzd vagy
helyredllitd intézkedésekkel kapcsolatban, melynek alapjan késébb kidolgozhatd egy lehetséges
megoldas a panaszra. A vallalkozasnak tobbek kozott lehetdsége van arra, hogy a bejelentd
szamara békés vitarendezési eljarast ajanljon fel.

e A panaszkezelési eljaras soran olyan oévintézkedéseket kell tenni, amelyek garantaljak a
bejelenték személyazonossaganak bizalmas kezelését ¢s személyes adataik védelmét. Javasolt,
hogy az eljaras névtelen hasznalatanak lehetéségét is biztositsak.

o Avallalkozasnak intézkedéseket kell kialakitania a bejelenték védelme érdekében, hogy ne érje
Oket hatranyos megkulonbdztetés vagy buntetés a panaszkezelési eljaras hasznalata miatt, és
ezeket az intézkedéseket kozodlnie kell. Javasolt a bejelenté szamara felajanlani, hogy sajat
doéntése alapjan az eljaras befejezése utan is kapcsolatban maradhasson a vallalkozassal,
kuldnosen annak biztositasa érdekében, hogy késébb se kerul veszélybe egy esetleges megtorld
intézkedés miatt.

Mi is az a békés vitarendezési eljaras?

A békés vitarendezési eljardsban az érintett felek — kuldndsen a bejelentdk és a vallalkozasok — egy
semleges harmadik fél kdzvetitd segitségével probalnak meg barati megoldast talalni, ahelyett, hogy
hivatalos panaszkezelési eljarasban hoznanak dontést. A békés vitarendezési eljaras elényeként a
panaszkezelés soran felmeruld kotelezettségszegések gyors rendezése és a megeldzé, illetve
helyredllitd intézkedések kidolgozasanak lehetésége hangsulyos szerepet kap. Idedlis esetben ez nodveli
a kolcsonos bizalmat és hozzajarul egy hatékonyabb megoldasokhoz. Emellett elkerulheték a tovabbi
bonyolult vizsgalatok vagy targyalasok koltségei, amelyek a formalis eljaras keretében merulnének fel.
A békés vitarendezési eljaras célja nemcsak a gyors és hatékony megoldas megtalalasa, hanem a
hosszU tavu kapcsolatok és a kolcsénds bizalom fenntartasa is. A harmadik fél kozvetitésével az
érintettek kozotti konfliktusok mérsékelhetdk és a koltséges jogi eljarasok elkerulhetdk.

Békés vitarendezési eljaras tervezésekor kells figyelmet kell forditani arra, hogy az esetleges hatalmi
egyensUlytalansagokat a bejelenték és a vallalkozds kdzott az eljaras soran megfeleléen kezeljék.
Ennek egyik mddja lehet egy fuggetlen szervezet bevonasa, amely tamogatast nyujt a bejelentdk
szamara.

Milyen kovetelmények vonatkoznak a panaszkezelési eljaras
hozzaférhetéségére?

A panaszkezelési eljarasnak elérhetének kell lennie a vallalkozas legfontosabb célcsoportjai szamara —
beleértve a kozvetlen és kdzvetett szallitokat, munkavallalokat, valamint az ellatasi lancban érintett
mas szerepléket. Az eljaras hatékonysaganak alapvetd ismérve az elérhetéség biztositasa. Ha azok,
akiknek hasznalniuk kellene az eljarast, nem tudnak annak létezésérdl, vagy annak koltségei vagy
egyéb okok miatt nem tudjak azt igénybe venni, a panaszkezelési eljaras nem tolti be a céljat. A
célcsoportok igényeinek figyelembevétele érdekében ezért mar az eljaras tervezésekor konzultalni kell
a lehetséges érintettekkel, kuldnos tekintettel a sérulékeny csoportokra, akar kdzvetlen, akar kozvetett
maodon (példaul szakszervezetek, munkavallaldi képviseletek, civil szervezetek réven).

A kulonbozE  érintetti csoportok szamara mas-mas lehetséges akadalyok allhatnak fenn a
panaszkezelési eljaras hozzaférhetdsége kapcsan, melyek kulondsen jelentések lehetnek a Munka
Torvénykonyve szerinti sérilékeny csoportok (fiatalkoruak, terhes nék, nemrégen szult nék, anyatejet
add ndék és szoptatd anyak, idésddék, megvaltozott munkaképességliek) és egyéb marginalizalt
tarsadalmi csoportok esetében (pl. etnikai hovatartozas, egészségi allapot, iskolai végzettség, szocialis
és gazdasagi helyzet, magyar nyelvtudas hianya, stb. alapjan)?.

Ezen akadalyok lekUzdése érdekében egymassal parhuzamosan miikédé csatornak létrehozasara
is szlikség lehet a panaszok benyujtdsahoz, példaul telefonon, online Urlap hasznéalatéaval, és helyi
kapcsolattartd személyek révén. A panaszkezelési eljaras hozzaférhetédsége érdekében a
vallalkozasoknak figyelmet kell forditaniuk a digitalis és nem digitalis csatornak elérhetdségére annak
érdekében, hogy minden érintett szamara biztositott legyen a panaszok egyszerl és koltségmentes
benyujtasa, kulonos figyelemmel a fogyatékossaggal élék kulonleges igényeire.

2 Az ESG torvény 30. § ¢) alapjan az érintettek tajékoztatasa és a hozzaférhetdség biztositasa prioritas, kildndsen a marginalizalt
csoportok szamara.
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I. Példamutaté intézkedések a panaszeljaras akadalymentesitésének

Példak a hozzaférés
akadalyaira

Az eljards ismeretlensége

Nyelvi akadalyok

lrastudatlansagbol adodo
akadalyok

Bizalmatlansag az eljaras irant

Az eljaras koltségekkel jar

Nincs lehetéség a
panaszeljarashoz valé
hozzaférésre (példaul azért, mert
csak bizonyos helyeken érheté el)

megtervezésére

Lehetséges intézkedések

Biztositani kell egy konnyen hozzaférhetd online drlapot,
amely kbnnyen megtalalhato a vallalkozas honlapjan
Informacios fuzetek terjesztése

Rendszeres tajékoztatas és képzés a célcsoportok szamara az
eljarasrol.

Esetleg tajékoztatd anyagok terjesztése (offline, online)
kapcsolodo és konnyen hozzaférhetd helyeken, példaul a
beszallitoi lanc helyszinein.

Az informaciok leforditasa a célcsoportok altal jellemzéen
hasznalt nyelvekre.

Az informaciokat illusztralt, grafikus plakatok formajaban
szUkséges bemutatni a célcsoportok altal kulondsen gyakran
latogatott helyeken

Kozvetlen kapcsolattartok megnevezése
Biztositani kell a panaszeljaras lefolytatasanak atlathatosagat

Biztositani kell a bejelentd személy névtelenségét a
panaszeljaras lezarasa utan is

Az ESC torvény elGirasainak megfeleléen az eljaras
dijmentessé tétele (példaul ingyenes forrodrot vagy online
hozzaférés formajaban)

Panaszos postaladak elhelyezése védett helyeken, amelyeket
rendszeresen Uritenek

A panaszkezelési eljarasrol és a kapcsolattartokrol szolo
informaciok feltUntetése a beszallitoi tevékenységeket
rendszeresen latogatd személyzet névjegykartyajan

9
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ll. A panaszkezelési eljarasok
végrehajtasa

Hogyan alakithaték ki a megfelel6 panaszkezelési eljarasok?

A viéllalkozéasnak a panaszkezelési eljaras végrehajtasa sordn tekintettel kell lennie az alabbi
kérdésekre:

o Léteznek-e mar panaszkezelési eljarasok a célcsoportok szamara?

o |éteznek-e olyan hatékony mechanizmusok, amelyek elésegitik a kdzvetett szallitok vagy harmadik
fél érintettek altal bejelentett kockazatok észlelését?

o Mely célcsoportok vagy problémak nem kerultek eddig lefedésre? (Példaul a vallalkozasok gyakran
rendelkeznek panaszkezelési eljarassal sajat munkavallaldik szamara, de mas célcsoportok szamara
nem.)

o A meglévé panaszkezelési eljarasok hozzaférhetdk-e a célcsoportok szamara, és hol van szUkség
korrekciokra?

o Milyen mértékben lehet épiteni a meglévd eljarasokra? (Példaul egy meglévd eljaras
hatékonysaganak novelésével vagy egy eljaras megnyitasaval Uj célcsoportok szamara.)

o Milyen mértékben szUkségesek tovabbi panaszkezelési eljarasok?

e Milyen belsé vagy kuls6 monitoring eszkdzok biztositjdk az ESG szempontok folyamatos
ellenérzéseéet?

A hatékonysag érdekében szUkséges a vaéllalkozasnak azt is megvizsgalni, hogy nem all-e fenn a
kovetkez6 problémak valamelyike:

¢ Nem minden érintett szamara elérhetd egy panaszkezelési eljaras.

¢ A meglévé panaszkezelési eljarasok nem terjednek ki minden relevans panaszra (példaul egy
kornyezetvédelmi kotelezettség megsértése nem tartozik a meglévé panaszkezelési eljarasok
hatalya ala).

o A meglévd panaszkezelési eljarasok nem, vagy csak korlatozottan hatékonyak.

¢ Visszacsatolas, eredmeények beépitése a vallalati gyakorlatba a hasonld panaszok jovébeli szamanak
és aranyanak csokkentésére.

Az azonositott hidnyossagok és a szUkséges korrekciok alapjan a vallalkozds meghatarozhatja a
kovetkezo lépéseket. A hatékonysag érdekében a vallalkozasoknak célszerl ellenériznitk, hogy hol
épithetnek a mar meglévd eljarasokra és hol szUkséges azokat a kovetelményeknek megfeleléen
adaptalni, valamint hol érdemes eréforrasokat Osszevonni agazaton bellUli vagy agazatkozi
eljarasokban. Sajat rendszereik javitasa mellett a vallalkozasoknak célszerl egyuttmukodnitk mas
vallalkozasokkal és agazat-specifikus vagy agazatkozi kezdeményezésekkel annak érdekében, hogy
javitsak a panaszkezelési eljarasokhoz vald hozzaférést az ellatasi lanc bizonyos szakaszaiban, kulonds
tekintettel a magas kockazatu arucikkek ellatasi lancaira.

Hogyan kell kezelni a panaszokat?

A vallalkozasnak els¢ korben ki kell alakitania a panaszok és informaciok kezelésének bevett
folyamatait, illetve az eljards szabalyait és belsd strukturait. A panaszkezelés folyamata kdzben
folyamatosan értékelni szUkséges a gyakorlatot annak érdekében, hogy az esetleges hibakat és
hianyossagokat kikUszobolhessék a jovdben. A panaszkezelési eljarasok eredményeit fel kell hasznalni a
meglévé megel&zé és helyredllitd intézkedések szUkség szerinti médositasara vagy javitasara.
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Hogyan lehet fellilvizsgalni a panaszkezelési eljarasok
hatékonysagat?

Az ESGC torvény kotelezi a vallalkozasokat arra, hogy ne csak panaszkezelési eljarast hozzanak létre,
hanem legalabb évente és eseti alapon is felUlvizsgaljak az eljaras hatékonysagat. A panaszkezelési
eljaras hatékonysaganak felUlvizsgalata soran a vallalkozasoknak figyelembe kell venniuk a kovetkezé
szempontokat:

e Milyen meértékben teszi lehetéveé és osztdnzi az eljaras a relevans célcsoportokat, hogy
informaciodkat nyujtsanak be még azelétt, hogy kdtelezettségszegés torténne?

o Milyen mértékben segiti az eljaras annak elkerulését, hogy a bejelentdk hatranyt szenvedjenek?

e Milyen meértékben segiti az eljaras a megfeleld korrekcids intézkedések megtételét, amikor
ténylegesen kotelezettségszegés tortént?

o A beérkezett panaszok feldolgozasa és az arra adott vallalati valaszok megfelelnek-e a nemzetkdzi
emberi jogi normaknak és az ESG torveny elvarasainak?

A panaszkezelési eljarasoknak tukroznitk kell az ENSZ iranyelvek megalapozottsagra, elérhetdségre,
transzparenciara és jogi konzisztenciara vonatkozo kritériumait. A meglévd panaszkezelési eljarasok
hatékonysaganak felUlvizsgalatakor, valamint Uj eljarasok létrehozasakor ajanlott, hogy a vallalkozasok
az ENSZ iranyadod alapelveinek hatékonysagi kritériumaihoz igazodjanak. Ezen Kkritériumok
teljesitéséhez ajanlott kulsé tandcsadok bevonasa vagy iparagi kezdemeényezésekhez vald csatlakozas.

Az alabbi tablazat bemutatja az egyes kritériumokat és azokat a kérdéseket, amelyeket a vallalkozasok
hasznalhatnak hatékonysagi fellUlvizsgalataik soran.

Il. Az ENSZ iranyelvek hatékonysagi kritériumaival kapcsolatos legfontosabb
kérdések

Hatékonysagi kritériumok A felUlvizsgalat kulcskérdései

e Van-e olyan eljarasi szabalyzat, amely vilagosan leirja a
panaszok kezelésének folyamatat?

¢ Meghataroztak-e az eljaras végrehajtasara vonatkozo
egyértelmu feleléssegi koroket, és megfelelé képzéssel
biztositjak-e a panaszok feldolgozasaért felelés személyek
képzettségét?

Megalapozottsag

e Az eljarassal kapcsolatos informaciok a kontextusnak és a
célcsoportnak megfeleld formaban allnak rendelkezésre?
Elérhetéség » Biztositja-e az eljaras a bejelentd személyek hatékony
védelmét a hatranyos megkulonboztetéssel vagy
bUntetéssel szemben?

e Tartalmazza-e nyilvanos szabalyzat az eljaras egyes
szakaszainak tervezett idékeretét, a lehetséges
eredmeényeket és a végrehajtas nyomon kovetésének
modjat?

Kiszamithatésag

e Rendelkezésre all-e a szUkséges tamogatas ahhoz, hogy a
célcsoportok ténylegesen hasznalni tudjak az eljarast?

o Hozzaférnek-e a célcsoportok ahhoz a szekértelemhez,
tanacsadashoz és informaciohoz, amely ahhoz szUkséges,
hogy tisztességes, tajékozott és tiszteletteljes feltételek
mellett vehessenek részt a panaszeljarasban?

Egyenldség
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o A jelentéstevd szemeélyt az eljaras soran az eljaras
elérehaladasardl és eredményeirdl egyértelmuien és
atlathatoan tajekoztatjak-€?

o Nyilvanossagra hozzak-e az eljaras soran beérkezett
panaszokra és azok megoldasara vonatkozo
informaciokat?

Transzparencia

o Prioritasként kezelik-e az emberi jogokkal és a sulyos
kornyezetvédelmi kotelezettségszegésekkel kapcsolatos
panaszokat, és ennek megfeleléen tajékoztatjak-e ezekrd|

Jogokkal valé konzisztencia a sajat vallalkozason beluli dontéshozdékat?

e A megoldasokat és a korrekcios intézkedéseket a
nemzetkozileg elismert emberi jogi normakkal
osszhangban dolgoztak-e ki?

o Az eljaras hatékonysagat évente és eseti jelleggel
felUlvizsgaljak-g?
Korrekcios hajlandoésag o Az informaciok feldolgozasabdl szarmazo ismereteket
felhasznaljak-e a vallalkozas sajat atvilagitasi
folyamatainak kiigazitasara?

o Konzultalnak-e a fontos célcsoportokkal az eljaras
koncepciodjanak kidolgozasakor és a tervezés soran, és
meghataroztak-e a konkrét igényeiket?

Hatékony parbeszéd, o Parbeszéd alapu megkozelitéseket alkalmaznak-e a
kommunikacio panaszok feldolgozasaban?

o Az eljaras lezarasakor megkérdezik-e a panaszt benyudjtd
személyeket, hogy elégedettek-e az eljarassal és annak
eredmeényeivel?

A vallalkozasok szamara javasolt, hogy a vallalati kulcsteljesitménymutatokhoz (Key Performance
Indicator - KPI) illeszkedd panaszkezelési teljesitménymutatékat kidolgozzanak ki. A
teljesitménymutatok rendszeres és iddszakos mérése lehetdséget teremt a folyamatok
eredményességének nyomon kovetésére, valamint a beérkezett informaciok alapjan az adott
id6szakra jellemzd fejlemények, trendek és mintazatok elemzésére és azonositasara. Ezek az adatok
alapot nydjthatnak az Uzleti dontéshozatalhoz és a panaszkezelési folyamat célzott fejlesztéséhez.

A gyakorlatban gyakran tapasztalhatd, hogy a panaszkezelési eljards hozzaférhetéségének javitasa
kezdetben a panaszok és a visszajelzések szamanak novekedését eredményezi. Ez a jelenség pozitiv
értelmezést igényel, mivel a novekvd szamu panaszok (megkeresések) az ugyfelek eljaras iranti
bizalmat és vallalkozas iranti elkotelezettségét tukrozi. Ez egyben azt is jelenti, hogy az ugyfelek érzik,
érdemes megosztaniuk tapasztalataikat, mert azokat a vallalkozads figyelembe veszi. Ahogy a
vallalkozas hatékony korrekcidos és megeldzé intézkedéseket vezet be, valamint a panaszkezelési
folyamat tanulsagait megfeleléen alkalmazza, a panaszok szama az eltelt id6 fuggvényében
csokkenhet. Ez a trend azt jelezheti, hogy a vallalkozas képes a problémak gyokerének
megszUntetésére, ezdltal ndvelve az Ugyfelek elégedettségét és bizalmat.

Egy hatékony panaszkezelési rendszer tehat nemcsak a problémak kezelését szolgalja, hanem
hozzajarulhat a vallalati mUkodés altalanos javitasahoz és az ugyfélkapcsolatok erdsitéséhez, a
versenyképességhez, valamint az Uzleti sikerekhez is, hiszen az elégedett Ugyfelek hlsége és pozitiv
visszajelzésel kozvetlenUl tamogatjak a vallalkozas piaci pozicidjanak megerdsitését és a hosszu tavu
novekedést.
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