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1. Cél

Jelen eljaras célja annak biztositasa, hogy az EMT Zrt. ESG verifikacids/tanusitasi tevékenységével
kapcsolatos panaszok egységes, atlathatd, partatlan, diszkriminaciémentes és dokumentalt médon
kerlljenek befogadasra, kivizsgalasra, kezelésre és lezarasra.

2. Hataly

Az eljaras kiterjed minden olyan panaszra, amely az EMT Zrt. ESG verifikacios/tanusitasi
tevékenységéhez, annak végrehajtasahoz, személyzetéhez, kommunikaciéjahoz, Ggyintézéséhez
vagy szolgaltatasahoz kapcsolddik. Az eljaras nem helyettesiti a fellebbezési eljarast; az EMT Zrt.

valamely konkrét dontésének felllvizsgalatara iranyul6 kérelem fellebbezésnek mindsul és az
EVK-09-09 szerint kezelendé.

3. Fogalmak

Panasz:
személy vagy szervezet elégedetlenségének kifejezése az EMT Zrt. ESG verifikacios/tanusitasi
tevékenységével kapcsolatban, amelyre valaszt vagy intézkedést var.

Panaszos:
a panaszt benyujto személy vagy szervezet.

Kijelolt kivizsgalo:
a panasz partatlan kivizsgdlasara kijelolt, az Ggy tdrgydban nem érintett személy.

4. Felelésségek

Az EMT Zrt. teljes felel6sséget visel a panaszkezelési folyamatért és a panaszra adott dontésekért.
A rendszerfelel6s koordinadlja a panasz befogadasat, nyilvantartasat, a kivizsgalo kijelolését, a
hatarid6k kdvetését és a lezaras dokumentalasat.

A panasz kivizsgalasat és a dontés jovahagyasat olyan személy végzi, illetve hagyja jova, aki a
panasz targyaban nem érintett és képes partatlanul eljamni.

Amennyiben a kijelolt felel6s, a vezérigazgato vagy a cégvezetd a panasz targyaban érintett, a felsé
vezetés mas, fliggetlen és megfeleléen felhatalmazott személyt jeldl ki a panasz kezelésére.

5. A panaszkezelés folyamata

5.1. A panasz benyujtasa

Panasz irasban, kildndsen e-mailben, postai levélben vagy egyéb dokumentalhaté elektronikus
csatornan nyujthaté be az EMT Zrt. kbzzétett elérhetéségein. Szoban kézolt panasz esetén az
EMT Zrt. dokumentalt feliegyzést készit a panasz tartalmarol. A panasz benyujtasa 6nmagaban
nem eredményezhet hatranyos vagy diszkriminativ intézkedést a panaszossal szemben.

A panasz lehetdség szerint tartalmazza a panaszos azonosité és kapcsolattartasi adatait, az
érintett ESG Ugy vagy tevékenység azonositasat, a panasz targyat és leirasat, valamint az
esetleges alatamaszté dokumentumokat vagy egyéb bizonyitékokat.

5.2. Befogadas és visszaigazolas

A panaszt beérkezéskor egyedi azonositoval nyilvantartasba kell venni.

Meg kell allapitani, hogy a panasz az EMT Zrt. ESG verifikaciés/tanusitasi tevékenységéhez
kapcsolddik-e.
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Amennyiben a beadvany valéjaban valamely déntés felllvizsgalatara iranyul, azt fellebbezésként,
az EVK-09-09 szerint kell kezelni.

A panasz beérkezését a panaszos részére - amennyiben az elérhet8sége rendelkezésre all - vissza
kell igazolni, és tajékoztatast kell adni a tovabbi eljarasrol.

5.3. A kivizsgalo kijelolése és partatlansag

A panasz kivizsgalasara olyan személyt kell kijeldIni, aki a panasz targyaban nem érintett. A
kijelolés elbtt értékelni kell az esetleges dsszeférhetetlenséget és partatlansagi kockazatot. Az
érintettség vagy kizarasi ok fennallasa esetén mas személyt kell kijeldIni.

5.4. Kivizsgalas

A kivizsgalas soran a kijelolt személy 6sszegydjti és értékeli a panasz megitéléséhez szlikséges
informacidkat. A vizsgalat kiterjedhet killéndsen az érintett Ugyiratokra, szerzédéses és
kommunikacios dokumentumokra, személyes nyilatkozatokra, az alkalmazott eljarasokra és egyéb
relevans bizonyitékokra. Szikség esetén tovabbi informacio kérhetd a panaszostol vagy az érintett
munkatarsaktol.

A vizsgalat eredményét és annak indokolasat dokumentalni kell. Az EMT Zrt. felelés a dontéshez

szlkséges informaciok 6sszegyljtéséért és megalapozottsagaért

5.5. Ertékelés és dontés

A kivizsgalas alapjan a panasz megalapozott, részben megalapozott vagy nem megalapozott
lehet. Megalapozott vagy részben megalapozott panasz esetén meg kell hatarozni a sziikséges
helyesbitést, helyesbitd tevékenységet vagy egyeb intézkedést, annak felelsét és - ahol relevans
- hataridejét. Amennyiben a panasz rendszerszint(i problémat tar fel, azt a belsé audit, a
kockazatkezelés vagy a vezet6ségi atvizsgalas megfelelé bemeneteként is kezelni kell.

5.6. Tajékoztatas és lezaras

A panaszos részére - amennyiben lehetséges - tajékoztatast kell adni a panaszkezelés
elérehaladasardl és a végsd eredményrél. A lezaré tajékoztatasnak tartalmaznia kell a dontés
Iényegét és - a titoktartasi kdvetelmények figyelembevételével - annak indokolasat. A panasz csak
akkor zarhato le, ha a déntés és a szlikséges intézkedések dokumentaltak, illetve a panaszos
ertesitése megtortént vagy annak dokumentalt akadalya van.

6. Partatlansag, titoktartas és diszkriminacié mentesség

A panaszkezelés soran biztositani kell a partatlansagot és az 6sszeférhetetlenségi kockazatok
kezelését.

A panaszosra és a panasz targyara vonatkozé informaciokat a vonatkozé titoktartasi és adatvédelmi
kovetelmények szerint kell kezelni.

A panasz benyujtasa és kezelése nem eredményezhet diszkriminativ vagy megtorl6 intézkedést.
Amennyiben a panasz harmadik félre vonatkozik, az informaciokozlés soran figyelembe kell venni a
bizalmas informacidk védelmét.

7. Nyilvanossag

A panaszkezelési folyamat leirasat az EMT Zrt. az érdekelt felek szamara nyilvanosan
hozzaférhetévé teszi. A panaszkezeléssel kapcsolatban legalabb az alabbi feljegyzéseket kell
megdrizni:

* a panasz egyedi azonositoja, beérkezési datuma és targya;

* a panaszos adatai, amennyiben rendelkezésre alinak;

» a befogadas és visszaigazolas ténye;
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» a kijelolt kivizsgald és a partatlansag/érintettség ellenérzésének eredménye;
» a kivizsgalas soran felhasznalt informaciok és bizonyitékok;

* adontés, annak indokolasa és az elrendelt intézkedések;

* a panaszosnak kuldétt tajékoztatas;

* alezaras datuma és statusza.

A panasznyilvantartas kulén kontrollalt nyilvantartasban vagy az EMT Zrt. dokumentumkezelési
rendszerében vezethetd, feltéve, hogy a fenti adatok visszakereshetdk és a jogosulatlan moédositas

ellen védettek

8. Hivatkozasok
EVK ESG Verifikaciés Kézikényv, 9.10. pont
» EVK-09-09 - Fellebbezések kezelési eljaras
* EVK-11-02 - Dokumentumkezelési eljaras
* EVK-F-05-02 - Partatlansagi és 6sszeférhetetlenségi nyilatkozat

Valtozas kovetés

Verzi6  |Datum Valtozas leirasa |Készitette Jovahagyta

1. kiadas [2026.01.05 |Hatalyba lépés INemes Andras | [Bozi Péter

2. kiadas [2026.09.23. |NAH altal kért médositasok |Nemes Andras |[Bozi Péter
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