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Az EIB-CM ELJARASRENDJE

1.2

1.2.1

1.2.2

1.3

1.3.1

1.3.2

1.3.3

Standard eljaras
Az elfogadhatosag ellendrzése/nyilvantartasba vétel

Az elfogadhatdsag ellenbrzéséért az EIB-CM vezetéje felel. Az elfogadhatdsag ellenérzése soran a
panasz megalapozottsagat nem véleményezik.

Az elfogadhatdsag ellenérzését a szabalyzat 4.3. pontjaval 6sszhangban alapvetéen a panasz
kézhezvételétdl szamitott 10 napon belll kell elvégezni. Szikség esetén (példaul ha tovabbi
informacidkra van szlkség az érintett érdekelt felekt6l) ez az idészak legfeljebb 20 munkanapra
meghosszabbithatd.

Az elfogadhatosag ellendrzését kbvetéen a panaszt az EIB-CM nyilvantartasba veszi. Elfogadhatésag
esetén a panaszok panaszkezelési folyamaton mennek végig. Az elfogadhatésag ellenérzése soran
hozott hatarozat nem zarja ki, hogy az EIB-CM a késdbbi szakaszokban szerzett informaciok alapjan
Ujraértékelje a panasz (teljes vagy részleges) elfogadhatésagat.

Amennyiben az elfogadhaté panasz tébb, hasonlé tipusu allitast tartalmaz, ezeket egyazon
panaszkezelési eljaras keretében dolgozzak fel. Amennyiben egy panasz tobbféle allitast tartalmaz,
az EIB-CM szabalyzat 4.2. pontjanak rendelkezéseivel 6sszhangban kilén panaszkezelési eljarasok
indulnak. Amennyiben a panaszosok a kezdeti értékelés szakaszanak lezarulta el6tt tovabbi
allitasokat nyujtanak be, az EIB-CM hataroz arrdl, hogy azokat ugyanazon panaszkezelési eljaras
keretében kezeli-e, vagy kuldn eljarast indit. A kezdeti értékelés szakaszanak lezarultat kdvetden
benyujtott tovabbi allitasokat kilén panaszkezelési eljaras keretében kezelik.

Amennyiben a panaszosok a panasz benyujtasat kdvetéen bizonyitjak a panaszban szerepld
valamely allitast, az Ujonnan szolgaltatott informaciét a folyamatban 1évé panaszkezelési eljaras
részeként dolgozzak fel. Az Uj informaciok sokrétliségétél/mennyiségétél fiiggben az Ugy
lefolytatdsara megszabott hataridé meghosszabbithatd.

Az EBB csoport szolgalatainak értesitése

Az elfogadhaté panaszok esetében a panaszos tajékoztatasat megel6z6en értesitést kell kildeni a
panasz targyat képezé tevékenységért felel6s igazgatosagoknak, tajékoztatva ket arrdl, hogy a
panaszt elfogadhatonak nyilvanitottak, és hogy az EIB-CM megkezdi a panasz érdemi vizsgalatat.

Ez az értesités tartalmazza a panasz teljes szévegét (levél, e-mail vagy (rlap). Amennyiben a
panaszos bizalmas kezelést kért, az EBB csoport szolgalatait emlékeztetik erre a titoktartasi
kovetelményre. Nagyon kivételes és érzékeny esetekben, amennyiben megtorlas kockazata all fenn,
a panaszos személyazonossagat nem kozlik, és a panaszt megszerkesztik, elkertlendd, hogy
esetlegesen azonositani lehessen az eredetét.

A panaszosok tajékoztatasa

A panasz kézhezvételét kdvet6 10 munkanapon belll atvételi elismervényt kell kildeni a panaszos
szamara. Amennyiben mar déntés szlletett az elfogadhatésagrol, errél egyidejlleg tajékoztatjak a
panaszost.

Amennyiben a panaszt elfogadhatonak nyilvanitottak, a panaszos tajékoztatast kap i.a panasz
nyilvantartasba vételérdl, ii. a nyilvantartasi szamrdl, iii. a vizsgalat/értékelés meginditasardl, valamint
iv. a valaszadas varhato idépontjardl.

Amennyiben a panaszt a panaszkezelési folyamat barmely szakaszaban részben vagy teljes

egészében elfogadhatatlannak nyilvanitjdk, a panaszosokat tajékoztatjak az elfogadhatatlansag
okairdl, valamint arrél, hogy adott esetben kihez fordulhatnak aggalyaikkal.
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1.5.1

Vizsgalat

A vizsgalat elsd lépése a panasz érdemi targyanak meghatarozasat célzd kezdeti értékelés. Ennek
része egy kezdeti Glés az EBB csoport érintett szolgalataival, amelyet a panaszrél sz6l6 értesitést
koévetd 5 munkanapon belll kell 6sszehivni és 20 munkanapon belll kell megtartani, és amelyre a
szolgalatok szikség esetén kezdeti irasbeli valaszt készitenek. Az EIB-CM emellett attekinti a
rendelkezésre all6 informacidkat/dokumentaciot, majd szikség esetén talalkozokat tart kilsd érdekelt
felekkel. Amennyiben az aggalyok megalapozottnak tlinnek, vizsgalatra kerul sor, amely magaban
foglal egy megfeleléségi felllvizsgalatot. Amennyiben sziikségesnek és hasznosnak itélik, a
vizsgalat/megfeleléségi felllvizsgalat egylttimikddésen alapuld vitarendezési modszerrel
helyettesitheté a felvetett problémak megfelel6 kezelése érdekében. Ez ,az informaciomegosztas
elésegitése”! és/vagy ,parbeszéd/targyalas” formajat oltheti.2

Az EIB-CM vallalja, hogy a konstruktiv egyilttmikddés biztositasa érdekében érdemi
informaciéaramlasrél és konzultaciokrél gondoskodik az EBB csoport érintett szolgalataival. Ez
kulénds jelent8séggel bir, tekintettel arra, hogy az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak
jellegébdl és hatokorébdl adddoan eléfordulhatnak véleménykuldonbségek.

Az értékelés/vizsgalat célja annak lehetbvé tétele, hogy az EIB-CM fliggetlen és indokolassal ellatott
vélemeényt alkothasson a panaszos altal felvetett aggalyokkal kapcsolatban. E folyamat kimenetele az
alabbiak egyike vagy kombinacidja lehet:

az allitasok elvetése;

a probléma megoldasa a panaszkezelési eljaras soran;
nem szukséges tovabbi intézkedés;

ajanlas(ok) megfogalmazasa az iranyitas felé;
javaslattétel korrekcids, karenyhitd intézkedésekre.

Amennyiben az EIB-CM olyan problémakat azonosit, amelyek az Igazgatasi Bizottsag és a
szolgalatok figyelmét érdemlik, de a) nem kapcsolédnak kdzvetlenil az allitashoz, b) kivil esnek az
egyébként elfogadhat6é panasz elfogadhatd hatdékorén, vagy c) altalaban véve harmadik felek tgyeit
vagy intézkedéseit érintik, amelyekért a Bank nem viselt felel8sséget, az EIB-CM tanacsadadi funkcidja
keretében aggdlyait bels6 uton megkildi az EBB megfelel6 szolgalatainak és az lgazgatasi
Bizottsagnak.

Az EIB-CM a felllvizsgalat keretében nem alkot itéletet a harmadik felek kizarolagos felel6sségébe
tartoz6 tevékenységekrdl, nevezetesen a projektgazda vagy a hitelfelvevd, vagy a helyi, regionalis
vagy nemzeti szinti hatésagok, eurépai intézmények vagy nemzetkdzi szervezetek tevékenységeirél.
Hacsak az Eurdpai Bizottsag vagy egy illetékes igazsaglgyi hatdsag meg nem allapitja az unioés jog
megsértését, az EIB-CM altal végzett felllvizsgalat nem kérddjelezi meg az unids jog nemzeti jogba
torténd, unios tagallamok altali atlltetésének helyességét. Sulyos aggalyok esetén az EIB-CM az
ugyet az Eurépai Bizottsdghoz utalja, és errdl tajékoztatja az Igazgatasi Bizottsagot.

A kovetkeztetéseket tartalmazé jelentés tervezete

A panaszkezelési folyamat eredményét képezd, kdvetkeztetéseket tartalmazo jelentés tervezetét a
kovetkezd elemek mentén kell elkésziteni:

e A panasz (allitasok és kovetelések)

e  Hattér-informaciok

Keretszabalyozas

Vizsgalati/kozvetitési modszerek

Az elvégzett munka

Megallapitasok

Kovetkeztetések

Ajanlasok (a megallapitasokkal és a kovetkeztetésekkel kapcsolatban)

A ,Kovetkeztetések” és adott esetben az ,Ajanlasok” fejezet megerésiti az EIB-CM szakmai
véleményét a ,Megallapitdsok” fejezetben kifejtett tényallassal kapcsolatban. A jelentéshez adott
esetben vezetdi 6sszefoglalét fliznek.

' Az informacidomegosztas elésegitése keretében az EIB-CM biztositja, hogy a panaszosok megfeleld és relevans informaciokat,
valamint tovabbi magyarazatot kapjanak annak érdekében, hogy jobban atlassak a projekt hatasait, és hathatésan lehessen kezelni az
eléadott aggalyokat.

2 A parbeszéd/targyalas keretében az EIB-CM elémozditja a felek kdzotti parbeszédet, amelynek soran a felek elkételezik magukat
amellett, hogy targyalasokat folytatnak egy kdlcséndsen elfogadott megoldas megtalalasa érdekében.

3.
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Konzultacio

A kovetkeztetéseket tartalmazo jelentés tervezetét elészor észrevételezés céljdbol korbekildik az
EBB csoport illetékes szolgalatainak. Az észrevételeket az Gigy sokrétliségétél fliggden a kdrbekuldést
kdvetd 10—-15 munkanapon belll kell megtenni. Ezutan a tervezetet észrevételezés céljabol az EBB
érintett féigazgatéja/féigazgatoi vagy az EBA kockazatkezelési részlegének vezetdije elé terjesztik. Az
észrevételeket a kdrbekildést kdveté 5 munkanapon belll kell megtenni.

Adott esetben (jellemzéen a ,K” és ,F” jelli Ugyekben) miutan az EIB-CM megfeleléen mérlegelte a
belsé konzultacio soran beérkezett észrevételeket, a kdvetkeztetéseket tartalmazé jelentés tervezetét
észrevételezés céljabol haladéktalanul kérbekildik a panaszkezelési folyamatban (az értékelésben, a
vizsgalatban/megfelel&ségi fellilvizsgalatban vagy kozvetitésben) érintett kiilsé érdekelt feleknek. Az
észrevételeket észszeri idén belil (alapesetben a korbekildéstdl szamitott 10 munkanapon beliil) kell
megtenni, szem el6tt tartva a jelentés sokrétliségét. A panaszosokkal torténé konzultaciéra szabott
id6keret a panaszosok indokolassal ellatott kérelmére meghosszabbithaté. Az EBB altali valaszadasra
rendelkezésre allo teljes id6keret ennek megfeleléen meghosszabbodik. A tervezetet a ,Bizalmas
tervezet — nem tehetd k6zzé — csak a cimzettek altali észrevételezés céljara” vizjellel kell ellatni.
Amennyiben véleménykulénbség all fenn a szolgalatokkal, a kdvetkeztetéseket tartalmazo jelentés
tervezetét a féfellgyeld észrevételezés céljabol haladéktalanul az EBB Igazgatasi Bizottsaga vagy az
EBA vezérigazgatoja/vezérigazgato-helyettese elé terjeszti; az észreveételeket alapesetben a kulsé
konzultaciét megel6zd 15 munkanapon belil kell megtenni.

A kovetkeztetéseket tartalmazo végleges jelentés

Miutan valamennyi észrevétel beérkezett, az EIB-CM elkészit egy kdvetkeztetéseket tartalmazo
végleges jelentést, amelyet megkild az EBB érintett féigazgatojanak/féigazgatdinak vagy az EBA
kockazatkezelési vezetdjének. Az érintett féigazgatd(k) vagy az EBA kockazatkezelési vezetdje
hivatalos szolgalati valaszt adhat a féfeligyelének, amely leirja a kovetkeztetéseket tartalmazéd
végleges jelentéssel kapcsolatos allaspontjukat és észrevételeiket. A szolgalati valaszt a
kovetkeztetéseket tartalmazé végleges jelentés korbekildésétdl szamitott 10 munkanapon belll kell
megkuldeni.

Az észrevételek megtételére rendelkezésre allé hataridd lejartat kovetéen az EIB-CM vezetbje a
kovetkeztetéseket tartalmazo jelentést — az esetleges szolgalati valaszokkal egyitt — haladéktalanul
megkuldi az EBB Igazgatési  Bizottsaganak illetékes tagjai vagy az EBA
vezérigazgatoja/vezérigazgato-helyettese részére, legfeljebb 10 munkanapos hataridével.

Amennyiben a féfeligyel6 helyénvalénak itéli, az lgazgatasi Bizottsag tagjainak, illetve az EBA
vezérigazgatojanak/vezérigazgatd-helyettesének reakcidja és a szolgalati valasz alapjan felkérheti az
EIB-CM-et a kdvetkeztetéseket tartalmazo végleges jelentés felllvizsgalatara.

A folyamat végén az EIB-CM vezet6je és a panaszért felelGs tisztvisel® alairja a kdvetkeztetéseket
tartalmazo végleges jelentést.

Az EBB Igazgatasi Bizottsaga / az EBA vezérigazgatodja

Az érintett szolgalatokkal valé egyetértés esetén az EBB féfelligyeldje a kdvetkeztetéseket tartalmazo
végleges jelentést tajékoztatasul benyujtia az EBB Igazgatasi Bizottsaganak vagy az EBA
vezérigazgatdjanak/vezérigazgatd-helyettesének.

Amennyiben nincs egyetértés az érintett szolgalatokkal, vagy ha az EBB érintett
féigazgatdja/figazgatéi vagy az EBA kockazatkezelési vezetbje kérelmezik, az észrevételek
benyuijtasi hataridejének lejarta utana az EBB féfelligyelSje a kdvetkeztetéseket tartalmazé végleges
jelentést és a szolgalati valaszt hatarozathozatal céljabdl haladéktalanul benyujtja az EBB Igazgatasi
Bizottsaganak vagy az EBA vezérigazgatdjanak/vezérigazgato-helyettesének. Az EBB |gazgatési
Bizottsaga vagy az EBA vezérigazgatdja/vezérigazgatd-helyettese hataroz arrél, hogy alkalmazni kell-
e az EIB-CM esetleges ajanlasait és korrekcios intézkedéseit, és miként kell azokat végrehajtani.

Amennyiben EBB Igazgatasi Bizottsaga vagy az EBA vezérigazgatoja/vezérigazgatoé-helyettese ugy
hataroz, hogy nem tamogatja az EIB-CM megallapitasait és nem hajtatja végre az EIB-CM ajanlasait,
a kovetkeztetéseket tartalmazo végleges jelentéshez csatolnak egy vezet6i valaszt.?

3 Az EBB csoport atlathatosagi politikajaban foglalt rendelkezések sérelme nélkdil.

4.
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1.9.1

1.11.1

1.11.2

Valaszadas a panaszosnak

A panaszos szamara az EBB fétitkara vagy az EBA vezérigazgatdja ad valaszt levélben, kézblve az
EBB csoport végsd hatarozatat/alldspontjat, és tovabbitva a kovetkeztetéseket tartalmazo végleges
jelentést.

Nyomon kovetés / a végrehajtas ellenérzése

Az EIB-CM az EBB csoport érintett szolgalataival egyuttmiikddve adott esetben, de legkésdbb
24 honappal a kdvetkeztetéseket tartalmazd jelentés datumat kdvetéen nyomon koéveti a tovabbi
fejleményeket és az elfogadott korrekcids intézkedések és ajanlasok végrehajtasat.

Utemezés

A végsoé valaszt az elfogadhatésagrol szolé tajékoztatas idépontjat koveté 40 munkanapon belil kell
megkilldeni a panaszosnak. A szabalyzat 4.4.2. pontjaval 6sszhangban ez a hatarid6é legfeljebb
tovabbi 100 munkanappal meghosszabbithaté.

Az alabbi tablazat attekintést ad a fébb intézkedésekrél és az alkalmazandd hataridékrél a standard
eljaras esetében.

1.1. tablazat  Altalédnos iitemezés

Intézkedés Végso hataridé A hatarid6é szamitasanak kezdete
Atvételi elismervény megkiildése 10 munkanap A panasz EIB-CM 4éltali kézhezvétele
Vélaszadas a panaszosnak 40 munkanap Tajéekoztatas az elfogadhatdsagrol
Vélaszadas a panaszosnak | 140 munkanap Tajékoztatas az elfogadhatdsagrol
meghosszabbitas esetén

1.2. tbldzat  Egyéb hataridbk

Intézkedés Végso hataridé A hataridé szamitasanak kezdete
A panaszkezelési folyamatban érintett kilsé | 10 munkanap, A kovetkeztetéseket tartalmazoé
érdekelt felek észrevételeinek megtétele figyelembe véve a jelentés tervezetének korbekiildése a
jelentés sokrétliségét kilsé érdekelt feleknek

2.1

211

Kibévitett eljaras
Altalanos tudnivaléok

A kibdvitett eljaras” az EBB csoport altal finanszirozott miveletek/projektek kdrnyezeti és tarsadalmi
hatasait vagy iranyitasi aspektusait érint6 (,K” és ,F” jelli) panaszok esetében alkalmazandé.

A finanszirozott miveletek/projektek kdérnyezeti és tarsadalmi hatasait vagy iranyitasi aspektusait
érinté panaszok rendszerint 0sszetett kérdéseket vetnek fel. Ezért, valamint a projektgazdaval, a
nemzeti hatésagokkal, a tarsadalmi szervezetekkel és a projekt altal érintett személyekkel vald
kapcsolatok érzékeny jellegére tekintettel kilonds figyelmet kell forditani az ilyen tipusu panaszok
esetében alkalmazandé egyedi eljarasokra.

A kib8vitett eljaras” adminisztrativ Iépései megegyeznek a standard eljaras lépéseivel, kivéve a
vizsgalatot (amelyet a standard eljaras vonatkozasaban az 1.4. pont részletez), amelynek helyébe egy
szélesebb korl hivatalos eljaras lép, amelyet a 2.2-2.5. pont ismertet. Az ilyen tipusu panaszok
esetében a rendes eljaras két szakaszra oszlik: a kezdeti értékelés szakaszara, valamint egy
kdzvetitési vagy vizsgalati szakaszra.

Az EIB-CM altal végzett fellilvizsgalat azokra a tevékenységekre vonatkozik, amelyek miatt a Bank
vonhaté felel6sségre. A kornyezeti vagy tarsadalmi hatasokat érinté panaszok esetében ezért az EIB-
CM a fellilvizsgalat soran azokra a projektekre vagy projektelemekre 0sszpontosit, amelyeket a Bank
finansziroz, vagy amelyek a projekt azon befolyasi teriiletébe tartoznak, amely szerepel a tényallas
idején az EBB kornyezeti és tarsadalompolitikai elvekrdl sz6l6 nyilatkozata és az EBB kdrnyezeti és
tarsadalmi kézikdnyve szerint el6irt atfogd projektértékelésben vagy atvilagitasban.
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2.2.6

Kezdeti értékelési szakasz

Az elfogadhatd panaszokra vonatkozdan az EIB-CM munkaja egy kezdeti értékeléssel kezdddik. A
kezdeti értékelés a tényfeltarasra irdnyul, és az alabbi célokat szolgalja:

e a panaszos altal felvetett aggalyok tisztazasa, és ezaltal a panaszos allaspontjanak, valamint a
projektben érintett mas érdekelt felek (projektgazda, nemzeti hatésagok stb.) véleményének jobb
megertése;

o afelvetett aggalyok érvényességének tisztazasa;

e annak értékelése, hogy a projekt érdekelt felei (példaul a panaszos, az EBB csoport illetékes
szolgalatai és a projektgazda) tudnak-e megoldast keresni a panaszban felvetett problémakra,
és ha igen, hogyan;

e annak megallapitasa, hogy szilkség és/vagy lehetéség van-e az EIB-CM tovabbi munkajara
(vizsgalat, megfeleléségi felllvizsgalat vagy a felek kdzotti kozvetités) az allitas kezeléséhez
vagy a panaszos altal felvetett problémak megoldasahoz.

Az értékelések részeként Ulésekre kerll sor az EBB csoporthak a panasz targyat képezd
projektben/miiveletben részt vevd szolgalataival (koztik a projektmunkacsoporttal); az értékelés
rugalmasan zajlik, és magaban foglalhatja az alabbi tevékenységek barmely kombinaciojat:

e az EBB csoport dokumentacidjanak attekintése;

e akulsé informaciok és dokumentaciok attekintése;

o talalkozdk a panaszossal, egyéb érintett személyekkel és k6z0sségekkel, a projektgazdaval, a
projekt helyszine szerinti orszag nemzeti hatésagaival, valamint érdekl6d6 tarsadalmi
szervezetekkel,

e latogatas a projekt helyszinén, tényfeltaras céljabdl.

Latogatas tervezésekor az EIB-CM tajékoztatja terveirdl az EBB csoport szolgalatait, a projektgazdat,
a panaszost és mas érintett érdekelt feleket.

A legfontosabb megvalaszolandd kérdések

Azon panaszok esetében, amelyek lIényegi aggalyokat fogalmaznak meg kérnyezeti vagy tarsadalmi
hatasokkal kapcsolatban és/vagy sulyos iranyitasi problémakra utalnak az EBB csoport miveletét
tekintve:

e annak tisztdzasa, hogy az EBB csoport szolgalatai i. miként ellenérizték az alkalmazandé
keretszabalyozasnak — és azon beltl az EBB csoport politikainak, eljarasainak és el6irasainak —
valé megfelelést, és ii. hogyan végezték el a projekt végrehajtdsanak megfelel6 nyomon
kovetését;

e a potencidlisan arra utalo jelek értékelése, hogy az EBB csoport politikai, eljarasai és elirasai
nem nyujtottak megfelel6 szintl védelmet és biztositékokat;

e adott esetben az alkalmazandd keretszabalyozasnak — és azon belll az EBB csoport sajat
politikainak, eljarasainak és elbirasainak — valé meg nem felelésre utald valdsziniisithet6 jelek
azonositasa.

Az egyuttmikodésen alapuld problémamegoldas lehetéségeit az alabbiak szerint kell értékelni:

e az esetleges alternativ vitarendezésbe bevonando érintett érdekelt felek meghatarozasa;

o véleményik és a problémak megoldasara val6 hajlandésaguk tisztazasa;

e adott esetben a panaszban felvetett problémak kifejtésére szolgald optimalis (Iétezd és Uj)
eljarasok azonositasa, valamint annak meghatarozdsa, hogy milyen mdédon segitheti és
tamogathatja az EIB-CM a projektekben érintett érdekelt feleket azaltal, hogy férumot biztosit az
eszmecseréhez és eldmozditja az esetleges vitarendezést;

e azon lehetéség felmérése, hogy formalis megallapodas sziilessen egy eljarasrol a panaszos altal
megfogalmazott aggalyok és barmely mas azonositott probléma megoldasara iranyuléan.

Jelentéstétel

A kezdeti értékelést 60 munkanapon belul kell lezarni azt kdvetéen, hogy a panaszost tajékoztattak
az elfogadhatosagrol.
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A kezdeti értékel6 jelentés tervezetét benyujtiak az EBB csoport érintett szolgalataihoz, hogy
megtegyék észrevételeiket. Az észrevételeket a korbeklldést kovetdé 5 munkanapon belll
(amennyiben sokrétli Ugyrdl/jelentésrél van szé, 10 munkanapon beldl) kell megtenni.
Nézetkilldnbség esetén az EIB-CM vezetdje a kezdeti értékeld jelentés tervezetét észrevételezés
céljabol a féfelligyeld és az érintett féigazgato(k) elé terjeszti. Az érintett féigazgatok a kérbekildést
kévetd 10 munkanapon belll hivatalos szolgalati valaszt kildenek a féfelligyel6nek, amelyben kifejtik
allaspontjukat és észrevételeiket a kezdeti értékel6 jelentés tervezetével kapcsolatban.
Nézetkllonbség esetén a féfelligyelé az észrevételek benyujtasi hataridejének lejartat kévetéen
haladéktalanul benyuijtja a kezdeti értékel6 jelentést az EBB Igazgatasi Bizottsagahoz vagy az EBA
vezérigazgatdjahoz/vezérigazgaté-helyetteséhez, hogy — alapesetben 15 munkanapon belll —
megtegyék észrevételeiket. Adott esetben a kezdeti értékel6 jelentés tervezetét haladéktalanul
megkildik a panaszkezelési eljarasban érintett kiilsé érdekelt feleknek. Az esetleges észrevételeket
a korbekuldést kdvetdé 10 munkanapon belll kell megtenni. A panaszosokkal torténé konzultaciora
szabott id6keret a panaszosok indokolassal ellatott kérelmére meghosszabbithaté. Az EBB altali
valaszadasra rendelkezésre allo teljes id6keret ennek megfeleléen meghosszabbodik. A konzultaciés
folyamat végén a kezdeti értékel6 jelentést megkildik a projektben érintett kiilénbdz6 érdekelt
feleknek, és kézzéteszik az EIB-CM honlapjan.

Dontés az esetlegesen sziikséges tovabbi munka tipusarél

A kezdeti értékel6 jelentés tartalmazza az arra vonatkozd dontést, hogy tovabb kell-e Iépni a
kovetkezd szakaszba (egyuttmikoddésen alapuld eljaras vagy vizsgalat/megfelel6ségi felllvizsgalat),
vildgosan megjeldlve a javasolt tevékenység lépéseit, beleértve az esetleges feladatmeghatarozast.
Formalis kdzvetités nem végezhet6 egyidejlileg a vizsgalattal/megfelel6ségi felllvizsgalattal, és nem
kezdeményezhet§ a panasz lezarasat kdvetden.

Az EIB-CM vezet8je arrdl, hogy a panasz vonatkozdsaban vizsgalat/megfelel6ségi felllvizsgalat,
egyuttmikodésen alapuld eljaras vagy formalis kozvetités inditandd, az EBB féfelligyel&jével
egyeztetve hataroz, alapul véve a kezdeti értékeld jelentést és az esetleges szolgalati valaszt.

Amennyiben i. az EIB-CM mar képes fuggetlen és indokolassal ellatott véleményt alkotni a panaszos
altal megfogalmazott aggalyokrdl, ii. az egylttmikodésen alapuld eljaras nem lehetséges vagy
szukségtelennek mindsil, és iii. tovabbi megfeleléségi felllvizsgalat nem indokolt, a panaszt a
kovetkeztetéseket tartalmazo jelentéssel lezarjak.

Vizsgalati szakasz

A vizsgalat kiindulépontja altalaban egy megfeleléségi felllvizsgalat. A vizsgalat eredménye alapjan
meghatérozhato, hogy:

e vannak-e arra utalo jelek, hogy teljestiliek vagy nem teljeslltek az EBB csoport tényallas idején
hatélyos politikai, eljarasai és elirasai;
e a panaszos altal megfogalmazott aggalyok kezelésének elmulasztdsa esetlegesen nem felelt

meg az EBB csoport alkalmazando keretszabalyozasanak, beleértve a vonatkozo politikakat,
eljarasokat és el6irasokat;

o megdfeleléen enyhitették-e a kdrnyezeti és tarsadalmi hatasokat, 6sszhangban az EBB csoport
alkalmazand6 keretszabalyozasaval, beleértve a vonatkozé politikdkat, eljarasokat és
eléirasokat;

e az EBB csoport vonatkozé politikai, eljarasai és eldirasai esetlegesen nem nyujtottak megfelelé
szint(i védelmet és biztositékokat a panaszos altal megfogalmazott aggalyok vonatkozasaban.

Az EIB-CM vizsgalata vagy megfelelségi felllvizsgalata soran mérlegelni kell, hogy maga az EBB
csoport miként bizonyosodott meg a projektgazda szerz8déses kotelezettségeknek vald
megfelelésérél. Ugyanakkor meg kell jegyezni, hogy az EIB-CM nem jogérvényesitési mechanizmus,
és nem helyettesiti az illetékes igazsagugyi hatosagok itéletét. Az EBB csoport részérdl fennallé
hivatali visszassag megallapitasa 6nmagaban véve nem jelenti, illetve nem vonja maga utan azt, hogy
az EBB/EBA vagy partnereik szerz8dést szegtek.
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Megbizdlevél

Amennyiben vizsgalati megbizasrol szlletik dontés, az EIB-CM vezetSje megbizdlevelet kild az
érintett figazgato(k)nak és a kezdeti értékelésbe bevont, a projektben érintett érdekelt feleknek
(panaszos, érintett kdzdsségek, projektgazda, nemzeti hatésagok és az EBB csoport illetékes
szolgalatai), amelyben tajékoztatia 6ket a megbizatas kezdetérdl, és kozli velik annak
feladatmeghatarozasat.

Feladatmeghatarozas

A vizsgalatra nézve a kezdeti értékeld jelentéshez csatolt feladatmeghatarozas az iranyadé. Ez
tartalmazza a kbvetkezdket:

a projekt leirasa

allitasok

a vonatkozo politikak, eljarasok és eléirasok meghatarozasa
az érintett érdekelt felek azonositasa

célkitlzések és hatokor

vizsgalati megkozelitésmaod (kritériumok és modszerek)

az elvégzendd vizsgalati tevékenység leirasa, amely a vizsgalat soran kiigazithaté
konzultaciés folyamat

ellenérzési célu helyszini latogatasok

szakérték igénybevétele

szerepek és felel6sségi korok

leszallitand6 anyagok (jelentéstétel)

Utemezés.

Szakérték igénybevétele

Az EIB-CM személyzetének egy tagjat (a panaszkezelési tisztvisel6t) elsédleges felelésséggel
ruhazzak fel a vizsgalati folyamat lefolytatasa tekintetében, amely az EIB-CM vezetéjének felligyelete
mellett torténik. Adott esetben szakértbk igénybevételére kerll sor, és az EIB-CM vezet6je
meghatarozza, milyen ismeretekre és készségekre van szlkség a vizsgalat elvégzéséhez. A
szakértéket tudasuk és tapasztalataik, fliggetlenségik és nemzetkozi elismertségiik alapjan valasztjak
ki. Amennyiben nem mertil fel (potencialis) 6sszeférhetetlenség, bels6é szakértdk is igénybe veheték.
A kUls6 és belsd szakértdk kivalasztasaért az EIB-CM vezetGje viseli a végso felelésséget.

Helyszini latogatasok

Az EIB-CM személyzete és szakértbi a feladatmeghatarozas (2.4.3. pont) alapjan tesznek helyszini
ellenérzé latogatasokat.

Flggetlen vélemény és eredmény

A vizsgalat célja annak lehetévé tétele, hogy az EIB-CM olyan filiggetlen és indokolassal ellatott
véleményt alkosson a panaszos altal megfogalmazott, az EBB csoportnal el&forduld hivatali
visszassagokra vonatkozo allitasok tekintetében, amely fliggetlen az iranyitastél és a panaszos altal
megtdmadott tevékenységekért felelés szolgalatoktél. E folyamat az aldbbiak kdzll egy vagy tébb
eredménnyel jarhat:

az allitasok elvetése;

a probléma megoldasa a panaszkezelési eljaras soran;

nem szlkséges tovabbi intézkedés;

ajanlas(ok) megfogalmazasa az EBB  csoport vezetése és/vagy az EBA
vezérigazgatdja/vezérigazgato-helyettese felé;

e javaslattétel korrekcids, karenyhité intézkedésekre.
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2.5.6

Kozvetitési szakasz

Alkalmazhatésagi kovetelmények

Amennyiben nyilvanvaléan alkalom kinalkozik a formalis kozvetitésre*, a kezdeti értékeld jelentés
javasolja, hogy az EIB-CM szerezze be a projekt érintett érdekelt feleinek (panaszos, érintett
k6zbsségek, projektgazda, nemzeti hatésagok és adott esetben az EBB csoport érintett szolgalatai)
hivatalos hozzajarulasat egy kdzvetitési eljaras elinditasahoz. A kdzvetitésre jellemz&en egyrészrdl a
panaszos, masrészrél a projektgazda kozott kerdl sor, lehet6ség szerint a nemzeti hatdsagok és/vagy
az EBB vezetése/szolgalatai, illetve az EBA vezérigazgatoja/vezérigazgatd-helyettese részvételével.
A kozvetitési eljarast barmely fél barmikor félbeszakithatja vagy lemondhatja.

Feladatmeghatarozas

A formalis kdzvetitésre nézve a kezdeti értékeld jelentéshez csatolt feladatmeghatarozas az irdnyadé.
A feladatmeghatérozasrdl konzultaciot kell folytatni az érintett szolgalatokkal, akiket az EIB-CM az
eljaras soran folyamatosan tajékoztat. A feladatmeghatarozas tartalmazza a kévetkezdket:

a projekt leirasa

az érintett érdekelt felek azonositasa

célkitlizések és hatokor

kozvetitési megkozelitésmaod (kritériumok és mddszerek)

az elvégzendb kozvetitési tevékenység leirasa, amely a vizsgalat soran kiigazithato
konzultacios folyamat

ellen8rzési célu helyszini latogatasok

szakértbk igénybevétele

leszallitand6 anyagok (jelentéstétel)

hozzavetbleges Utemezés.

Megbizdlevél

A kezdeti értékeld jelentést kdvetben, és amennyiben megallapodas szlletik a kdzvetitésrél, az EIB-
CM vezet6je megbizdlevelet kiild az érintett féigazgatd(k)nak és azoknak a projektben érintett érdekelt
feleknek, akiket bevontak a kezdeti értékelésbe, és akik elfogadtdk az egyittmikoddésen alapuld
vitarendezési eljarasban térténd részvételre vald felkérést. A levél tajékoztatast ad az eljaras
kezdetérdl, és javaslatokat tesz a kdzvetités kdvetkezd Iépéseire vonatkozdan.

Kuls6 kozvetitési szakérték igénybevétele

Az EIB-CM személyzetének egy tagjat (a kozvetitési tisztvisel6t) felelésséggel ruhazzak fel a kdzvetitési
folyamat lefolytatasa tekintetében, amely az EIB-CM vezet6jének felligyelete mellett torténik. Adott
esetben — els6sorban a formalis kozvetitési eljarasnal — és amennyiben nem all fenn
Osszeférhetetlenség, kiilsé kozvetitési szakérték igénybevételére keril sor, és az EIB-CM vezetdje
meghatarozza, milyen ismeretekre és készségekre van szikség a kdzvetités elvégzéséhez. A kilsd
kozvetitési szakértGket tudasuk és tapasztalataik, hozzdértésik és fuggetlenséguk alapjan valasztjak ki.

Hivatalos hozzajarulas

A kozvetités kezdetén be kell szerezni a kdzvetitésbe bevont kiilénbdzé felek kdzvetitéshez vald
hivatalos hozzajarulasat (példaul egy kdzvetitési hozzajarulas formajaban), amely rogziti a megteendd
lépéseket, és egyértelml szabalyokat hataroz meg a kdézremiikodésre vonatkozéan, pontosan
megszabott ltemezéssel.

Eredmény

Amennyiben a kdzvetitési eljaras nyoman a felek a megszabott hataridén beliil kdlcsondsen elfogadott
és tartdés megoldasokra jutnak, az eljarast a kdzvetitési megallapodas felek altali alairasaval lezarjak. A
kozvetitési megallapodasnak alapvetéen meg kell felelnie az EBB csoport finanszirozasi hatarozatanak,
hacsak az EBB lgazgatasi Bizottsaga és az EBA vezérigazgatoja/vezérigazgatd-helyettese masképp
nem rendelkezik. Amennyiben a felek k6zétt nem jon létre kdzvetitési megallapodas, az eljarast lezarjak,
amit egy vizsgalatra vagy az EBB csoport mas konkrét fellépésére iranyuld ajanlas kdvethet.

4 Formalis kozvetités/békéltetés — azokban az esetekben, ha a bizalmatlansag és a szembenallas a felek kozotti viszony jelentés

romlasahoz vezetett, az EIB-CM formalisabb és dsszetettebb eljarast vezethet és 6szténdzhet a probléma megoldasat célzo békéltetes
érdekében.



2.5.7 Jelentéstétel

Az EIB-CM az eredményt tartalmazd kdzvetitési jelentést készit, amelyet eljuttatnak a kdzvetitésben
részt vevd feleknek, valamint az EBB |Igazgatasi Bizottsdganak és az EBA
vezérigazgatdjanak/vezérigazgato-helyettesének.

2.6 Utemezés
26.1 A végs6 valasz megkildésének hatarideje az elfogadhatésagrol szold értesitést kdvetd

240. munkanap.

2.6.2 Az alabbi tablazat attekintést ad a fébb intézkedésekrél és az alkalmazandé hataridékroél a kibdvitett
eljaras esetében.

2.1. tablazat  Altalanos (itemezés

Intézkedés Végsé hatarid6 A hataridé szamitasanak kezdete
Elfogadhatésagi vizsgalat/Atvételi | 10 munkanap A panasz EIB-CM altali kézhezvétele
elismervény megkuldése
Kezdeti értékeld jelentés, amennyiben | 60 munkanap Tajékoztatas az elfogadhatdsagrol
sziikséges
Vélaszadas a panaszosnak 240 munkanap Tajékoztatas az elfogadhatésagrol

2.2. tablazat  Kezdeti értékeld jelentés

Intézkedés Végso6 hatarid6 A hatarid6é szamitasanak kezdete
A panaszkezelési folyamatban érintett kilsé | 10 munkanap A kezdeti értékeld jelentés
érdekelt felek észrevételeinek megtétele korbekuldése a kiilsé érdekelt feleknek
3. Megelbzési eljaras
31 »K” és ,,F” jelli panaszok

3.1.1  Mielétt az EBB csoport iranyitd szervei hataroznanak egy mivelet finanszirozasardl, technikailag nem
fordulhat el hivatali visszassadg a projekt kdrnyezeti és tarsadalmi hatdsaival vagy iranyitasi
aspektusaival kapcsolatban. Ebben a szakaszban az EIB-CM 6 feladata az, hogy i. biztositsa a
panaszosok aggalyainak kell§ figyelembevételét, ii. megel6zze a jovébeni megalapozott panaszokat,
valamint iii. hozzgjaruljon a kdvetkezetes és atfogd értékeléshez.

3.1.2 Az EBB csoport értékelés alatt allé projektjeivel kapcsolatos panaszok vonatkozasaban az EIB-CM
munkaja az alabbiak egyike szerint valésul meg:

A. Az altalanos eset. Amennyiben a panaszosok még nem vették fel a kapcsolatot az EBB csoport
illetékes szolgalataival, vagy az értékel6csoportnak még nem volt alkalma talalkozni a
panaszosokkal vagy megvizsgalni aggalyaikat, a panaszt tovabbitjak az értékelécsoportnak és
lezarjak. A panaszosok irasbeli tajékoztatast kapnak arrdl, hogy aggalyaikat az értékelécsoport
attekinti, és hogy amennyiben az értékelési folyamat végén ugy érzik, hogy aggalyaikat nem
vették kelléen figyelembe, mérlegelhetik Uj panasz benyujtasat; az EIB-CM az intézményen
belll nyomon kdveti az Ggyet, biztositandd az aggalyok megdfelel6 figyelembevételét (azaz azt,
hogy az értékelécsoport legalabb felvette a kapcsolatot a panaszosokkal, illetve talalkozott
veluk, és elemezte aggalyaikat).

B. A kivétel: Kivételes esetekben, kizarélag akkor, ha az értékel6csoport mar megtagadta vagy
megtagadja a panaszosokkal valé kapcsolatfelvételt, vagy a panaszosok aggalyait mar
megvizsgaltak és elutasitottak, az EIB-CM dontésének indokait dokumentalva hatarozhat ugy,
hogy a finanszirozasi hatarozat el6terjesztésekor vagy azt megelézéen (az értékelécsoporttal
egyluttmikodve) kezdeti értékelést végez az EBB Igazgatasi Bizottsaganak vagy az EBA
vezérigazgatodjanak/vezérigazgatd-helyettesének figyelmébe ajanlva/tajékoztatasa céljabal.
Ennek a nem vizsgalati jellegi> munkanak az a célja, hogy ajanlasokat fogalmazzon meg az
EBB lgazgatasi Bizottsdga vagy az EBA vezérigazgatodja/vezérigazgato-helyettese felé az EIB-
CM tovabbi munkajara iranyuléan, amennyiben az szilikségesnek bizonyul. Ebben a
szakaszban az EIB-CM vizsgalati és/vagy kozvetitési tevékenységére csak akkor kerilhet sor,
ha azt az EBB Igazgatasi Bizottsaga jovahagyta vagy kérelmezte.

5 E tényfeltard” munka keretében szamos olyan kérdést attekintenek, amely tipikusan az EIB-CM értékelést kdvetd tevékenységének
részét képezi; ennek soran ugyanazok a kdézremikodési szabalyok érvényesek, de konnyitett formaban.

10.
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4.4

Hasonlé megkdzelitésmod érvényesul az EBA-t érinté panaszok esetében is, az EBA sajatos
irdnyitasanak megfeleld szikséges kiigazitasokkal.

Egyszerisitett eljaras

Az ,egyszer(sitett eljaras” azon panaszok esetében alkalmazandd, amelyek targyukbdl adéddan
(példaul valaszadas elmulasztasa, tisztességtelen banasmadd) kdnnyen és gyorsan megoldhatdk. A
standard eljaras adminisztrativ 1épései az 1.1., 1.2. és az 1.3. pont kivételével az egyszerisitett
eljarasra nem alkalmazandok.

Amennyiben az EBB csoport érintett szolgalatai kozott egyetértés van a panaszosnak adandé valasz
tekintetében, és annak érdekében, hogy hatékonyan lehessen felhasznalni az EBB csoport
panaszkezelési mechanizmusanak eréforrasait, az EBB csoport az EBB fétitkaranak leveléhez csatolt,
kovetkeztetéseket tartalmazo jelentés helyett az EIB-CM altal megfogalmazott levélben ad valaszt.

Amennyiben az EBB csoport érintett szolgalatai kozo6tt nincs egyetértés az EBB csoport panaszosnak
adandé valasza tekintetében, a standard eljarast kell alkalmazni. Amennyiben az EIB-CM altal
elvégzett elbzetes értékelés azt mutatja, hogy a panasz — vagy az allitdsok dsszetett volta miatt, vagy
mert sziikségessé teszi az EBB csoport harmadik felekkel (példaul pénzugyi kézvetitékkel) torténd
kapcsolatfelvételét — sokrét(i, a standard eljaras alkalmazhaté.

Az egyszerlsitett eljaras keretében t6rténd valaszadas hatarideje az elfogadhatosagrél szélo
értesitéstdl szamitott 25 munkanapra rovidil. A valasz tervezetét csak az EBB csoport szolgalatainak
szintjén kell kérbekildeni.
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5. Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmussal foglalkozé részlegének (EIB-CM) tagjaira
vonatkoz6 magatartasi szabalyzat

(A személyzet EIB-CM-nél dolgoz6 vagy azt feligyel6 tagjai szaméra, dsszhangban az EBB csoport
panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzataval és eljarasrendjével)

Preambulum

A személyzetnek az EBB csoport panaszkezelési mechanizmussal foglalkozo részlegénél dolgozé tagjai (a
tovabbiakban: az EIB-CM munkatarsai) az alabbi magatartasi szabalyokat tartoznak alkalmazni és betartani.

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzataban és eljarasrendjében és e szabalyzatban
az EIB-CM munkatarsaira vonatkozéan meghatarozott jogoknak és kételezettségeknek az EBB
személyzetére vonatkozé magatartasi kddexben, valamint a Bank személyzetére alkalmazandé egyéb
politikakban és rendelkezésekben rogzitett elvekkel, szabalyokkal és eljarasokkal 6sszhangban kell eleget
tenni.

Magatartasi szabalyzat

1. Flggetlenség:

Az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szabalyzataban és eljarasrendjében vagy e
szabalyzatban meghatarozott feladataik ellatasa soran az EIB-CM munkatarsai — a Bank tobbi szolgalatat
megilletd hataskorok sérelme nélkll — operativ szempontbdl teljes mértékben fliggetlenek a panasz targyat
képez6 tevékenységekeért felelés szolgalatoktdl. Teljes mértékben jogosultak barmely panasz mas
személyek vagy szervezetek indokolatlan befolyasa nélkil torténé feldolgozésara.

2. Obijektivitas:

Az EIB-CM munkatarsai az EIB-CM keretében meglévd funkciéjuk gyakorlasakor az informaciok
Osszegyljtése, értékelése és kozlése, valamint az érdekelt felekkel torténd kapcsolattartas soran a
legmagasabb fokl szakmai objektivitast tanusitjak. Az EIB-CM munkatarsai indokolassal ellatott itéleteket
alkotnak és véleményeket alakitanak ki valamennyi relevans informacio értékelése alapjan, és sajat érdekeik
vagy mas személyek indokolatlanul nem befolyasolhatjak 6ket a véleményalkotasban.

Az EIB-CM munkatarsai:

2.1 nem vehetnek részt olyan tevékenységben vagy kapcsolatban, amelyrdl észszerlien feltételezhetd,
hogy gatolna 8ket az elfogulatlan véleményalkotasban;

2.2 nem fogadhatnak el semmi olyat, ami gatolhatja 6ket, vagy amir8l észszeriien feltételezhetd, hogy
gatolna 6ket a szakmai véleményalkotasban;

2.3 feltarnak valamennyi tudomasukra jutott relevans és érdemi tényt annak érdekében, hogy ne torzitsak
a vizsgalt panaszokrol torténd jelentéstételt.

3. Titoktartas:
Az EIB-CM munkatarsai:

3.1 korultekintéen hasznaljék fel és védik a harmadik felekre vonatkoz6an a panaszok feldolgozasa és
kezelése soran szerzett informaciokat;

3.2 amennyiben a panaszosok masképp nem kérik, illetve amennyiben az alkalmazandé szabalyozasok
masképp nem rendelkeznek, biztositjak a panaszosok adatainak teljes mértékben bizalmas kezelését,
védve a maganélet tiszteletben tartasahoz vald jogukat, és megel6zendé az esetleges megtorlast;

3.3 nem hasznaljak fel az informaciokat személyes hasznukra vagy olyan moédon, amely ellentétes lenne
a jogszabalyokkal vagy karos lenne a szervezet jogos és etikus célkitlizéseire nézve.
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4.

Szakmai alkalmassag:

Az EIB-CM munkatarsai:

4.1

4.2

4.3

4.4

az EBB csoport panaszkezelési mechanizmusanak szabdlyzataval és eljarasrendjével 6sszhangban
kezelik a panaszokat;

csak olyan szolgaltatasokat végeznek, amelyekhez rendelkeznek a sziikséges ismeretekkel,
készségekkel és tapasztalatokkal;

amennyiben az EIB-CM-en belll nem all rendelkezésre megfelelé szakértelem, a specialis
értékelések elvégzéséhez meghatarozzak és igénybe veszik a megfelel kiilsé szakértelmet;
folyamatosan térekednek szakértelmik tokéletesitésére, valamint az altaluk nyujtott szolgaltatasok
hatékonysaganak és minéségének javitasara.
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