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16/2023, (VI 18.) szdmi digyvezetdi utasitis
a KKM Magyar Diplomacial Akadémia Kii.

KULSO PANASZOK KEZELESENEK SZABALYZATA

kiadasirol

Alulirott Horvith Csilla, a KKM Magyar Diploméciai Akadémia Kft. (a tovdbhiakban;
Tarsasag) iigyvezetdieként a Tarsasdg mindenkor hatdlyos Szervezeti és Milkodési Szabalyzata
alapjan, valamint & munka tdevénpkdnyedrd] s=008 201 2, évi | tdrveny 17, §-dra tekintettel adom

ki & kivetkesd utasitist,

A Tarsasag valamennyi munkavillaldja koteles a Szabilyzat rendelkezéseit megismerni és
alkalmazni. A Tarsasag ) munkavillaldi a munkaba dlldsukat kitvetd 15 munkanapon beliil
kistelesek eleget tenni ezen kitelezettsépiiknek.

A Tirsasdg azon munkavillaldja, aki a Szabdlyrat hatilyba Iépésének napjin igazoltan van
tivol, az igazolt tdvollét megszinésétdl szamitott 5 munkanapon beliil kételes ezen
kitelezetiségeinek eleget tenni.

A Szabdlyzat 2023, jilius 18. napjdn 1ép hatdlyba.
A Szabdlyzat rendelkezéseit a folyamatban lévd feladatellitds sorén alkalmazni kell,

Jelen tigyvezetdi wiasitis 1. szimi mellékiete a Kilsé panaszok kezelésének Szabdlyzata.

A Bzabilyzat hatilyba lepésével egyidejuleg hatalyat veszti a Tarsasig 2022, december 1.

napjén hatilyba lépett Killsd panaszok kezelésének Szabdlyzata.

Budapest, 2023, jilius 18,

Diidal; 17 16
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ligyvezetd
KRN T4 rear Dlplaimac sadmila
honatols Peialdsdel Tirmazig
1107 Bysdapast, Copla ules
Cégeavitineln: 01-03-203718
el O e ¥ o S B

Banksz. 104051 EL-50536550-4E405008

Felnfitképzd engedétvazam: E/R0O2 L0001 &7
Felnttiképed nyilvantartasha vételi szdm: B-202 1001891

Fév.Bir.Cagh.Cg.: 01 0% 203215



REN
Wl [y kit
iabna KL
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KKM MAGYAR DIFLOMACIAI AKADEMIA KORLATOLT FELELOSSEGT TARSASAGC
K{LS( PANASZOK KEZELESENEK ELJARASRENDJE

Bevezetds

KKM Magyar Diplomaciai Akadémia Korldtolt Feleldssépl Tarsasdg (addszam:14163241-2-
41, cégjegyztkszam: 01-09-2032135, a tovibbiakban: Tarsasag), figyelemmel o panaszokrol, a
kozérdefal bejelentésekrdl, valamint a visszadiések bejelentévével dsszefiigpd szabdlyokrdl
szald 2023, évi XXV, thrvényben, a kdztulajdonban dild gordasdgi tdrsasdgok tabarékosabb
mitkiidésérdl szola 2009, évi CXXIL térvényben, valamint a kdztlajdonban dllé gazdasde
tarsasagok belsd kontrollrendszeréral sz0l6 339/2019. (X11.23)) Korm. tendelet 7. § (2)
bekezdésében, valamint a mindenkor hatdlyos felndtthépzésre vonatkozd jogszabdlyokban
foglaltakra, ezen eldirisoknak eleget téve fogadja és kezeli a Tarsasdptdl fMgpetlen, kilss feélibl]
(panaszostol) hozzdérkezl panaszokat.

A Tarsasdg a hozed érkezett panaszok egységes szabalyok szerint torténd, &tlathatd, hatékony
¢s gyors kezelése és kivizsgdldsa, valamint a nyilvintartds vezetésének szabdlyainak régzitése
érdekében elkészitette és kiadta jelen Killsé panaszok kezelésénck Szabdlyzatil (tovibbiakban:
Szabalyzat).

A Téarzasip eléchetdsépei;

Teljes megnevezés: KKM Magyar Diplomécial Akadémia Kl
Szélchely: 1107 Budapest, Ceglédi utea 2.

Cégjepyzckszam: 01-09-203215

E-mail: info@mdakii.hu

Eeépviseli: Horvath Cailla, ligyvezetd

1. Szabdlyvzat edlja

1.1. Jelen Szabdlyzat dltalinos célja, hogy a Tarsasdag belsé kontrollrendszerének erdsitése,
illetve a vonatkozd jopszabdlyl rendelkerésck figyelembevételével egységes szervezeti
panaszkezelési szabdlyozist hozzon létre. Jelen szabalyzat hatilva nem teded ki a Belsd
visszatlés-bejelentések  kezelésérdl, wvalamint a Srervezeti integritist sénd események
eljdrdsrendjérdl 52616 szabdlyzatban foglalt cscickre.

1.2. Jelen Szabdlyzat tovibbi célja, hogy a Tarsasdg szolgaltatisait igénybe veviknek, illetve
minden olyan Panaszosnak, akik & Téhrsasiggal kapesolatban dllnak, panaszai a lehetd
leggyorsabban ¢és leghatékonyabban megolddst nyerjenck annak érdekében, hogy az

elégedetlen Panmszos elépedett, elkitelezett pariner legyen, és tovdbbra is a Térsasig
Dildal: 37 16 Flw.Bir, Cdgb.Cg. t OL 09 200215
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szolgdltatisait vdlassza, mdsrészi a panaszok kezelésre keriiljenck, wvalamint azok
kiértékelésével a Tarsasag folyamatosan fejlessze szolgaltatasait.

2. Alapelvek

2.1. A Tarsasag kiemelt feladatkent kezeli dGgyfele, illetve a vele kapesolatban allok
felveteseinek gyors kivizspdlasat és a feltant hibdk orvoslasat. A bedrkezett ésarevételeket a
Thrsashg rendszeresen elemzi, &5 ennck eredményeit felhaszndlja spolgdliatisainak &5 belso
kontrollrendszerének tovibbfejleszidse érdekében.

2.2, A Tirsasag alapelvként érvénvesiti a panaszkezelés zorin, hopy a panaszkezelésnek
gyorsnak, tisztességesnck és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell thrni a panasz okat,
indokat és ezt kévetden a panaszt mielobb orvosolni szikséges. A Tarsasieg a beérkezd
panaszok kezelése soran szakszeri, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadisra torekszik, amely
megfelel a kizérthetoségi elvamsaroknak.

3. Szabalyzat hatilya

3.1. A Szabilyzat személyi hatdlya a Térsasdg valamennyi szervezeli egysépére és
alkalmazottjaira, valamint a panaszt benyijtora {a tovabbiakban: Panaszos),

3.2. A Szabalvzat tirpvi hatalva kiterjed a jelen szabalvzat hatilybalépését kivetben szdban
vagy Irdsban tett killst panaszok fogaddsival, valamint kezelésével kapesolatos eljirdsi
rendjére, panaszok nvilvintartisara.

3.3. A Panaszos személyes adatminak kezelésevel kapesolatos, vagy & Panaszos valamely
adatkezeléssel Gsszefiiged jopinak gyakorldsdra irdnyuld beadviny kezelésére a Tarsasip
minden escthen érvényesiti az fqﬁlm:&fids anrendelfezési jogrol ey az in_fi:m&cfdszabminigrdf
gzfld 2011, évi CXIL thrvény, valamint az Furdpal Parlament és a Tandes (EU) 2016/67%
Rendelete (2016, dprilis 27)) a lermészetes személyeknek o személyes adatok Kezelése
tefintetéhen torténd védelmeral éx az ilyen adatok szabad dramidsdrel, valaming g 95/96/EK
rendeler hatdlyon kiviil helyezésdrdl (Altalinos adatvédelmi rendelet; GDPR) elfirisait és ezek
rendelkezései szerint kezeli.

3.4. Thrsasdp miikbdésével bsszefilggd visszaélésekre, szabalytalansipokra és integritdsi,
korrupeids kockizatokra vonatkozd bejelentések fogadisdra és kivizsgdlasdra a Tirsasig
szervezell integritast sértd eseményckre vonatkozd bejelentésck fogadisara és kivizspalsiea
vonatkozo szabilvzatinak rendelkezései alkalmazandok.

3.5. A Szabdlyzat 1ddbeli hatdlva a hatdlvba lépéséiol a visszavonasaig tart,

Cidal; 4/ 15 Fiv.Bir.CdgbCg,: B0 08 203215
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4. A Szabalyzattal kapesolatos vonatkozd jogszabilvok:

Eurdpai Parlament és a Tanacs (EL) 2016/67% Rendelete (2016. dprilis 27.) a fermészetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében trténd védelmeérdl és az ilyen adatok
szabad dramidsdrol, valamimt a 95/46/EK rendelet hatdlyon kiviil helyvezésérdl (altalinos
adatvédelmi rendelet: GDPR)

A panaszokrdl, a kozérdeki bejelemésekral, valamint a visszaélések bejelentésével dyszefilgod
szabalyolral szolo 2023, évi XXV, thrvény

A Polgdri Tarvénykmanrd! szol 2013, évi V. thrvény

Az informdcios dnrendelkezési joprol és az informdcidszabadsdgrol szdld 20011, évi CXIL
torvény;

A kidztwlatdonban allé gazdasdgi tdrsasdgok takarékosabh mitkodesérd] szold 2000, évi CXXIT
thrveny;

A koztulajdonban alld gazdasdgi tdrsasdgok belsd konrollrendszerérdl szold 339/2019. (X1
23.) Korm, rendelet

A felndttkdpzésrdl spalo 2013, évi LXXVIL drvény

A felndttképeésral s2016 16rvény végrehajtdsirol s261a 11/2020. (IL7.) Korm., rendelet

A jogi segitségryiftasral sxdlo 2003, évi LXNX térvény.

A Tarsasig a panaszkezelési eljdrisa soran, bdr annak hatdlya alatt nem 411, a panaszobré! és a
kozérdekd bejelentéselkrd! 2616 2013, évi CLXV, torvényt is minden esethen fi gyelembe veszi,

5. A Szabdlyrat kihirdetése, kiizzététele

3.1, A Szabalyzat kihirdetése akként torténik, hogy az az elfogadist kiivetten helyben szokisos
madon kiieélételre keral.

3.2. A Tarsashg Tigyvezetbje gondoskodik amdl, hogy a Tdarsasdggal foglalkoztatdsra irdnyuld
jogviszonyban dllok, 0 belépbk a Szabdlyzatot megismerjék, illetve a Tarsasaggal
jogviszonyban nem allé panaszt benyljtani kivind személyck azt mindenkor megismerhessék.

6. Fogalmak, értelmezd rendelkezések

6.1.1. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem mepszlintetésére irdnyul,
és elintézése nem tartozik mds —igy kilandsen birdsdg, kizigazgatisi — eljiras hatdlya vagy a
tarsasdg egych belsd szabilyozdiinak, a Belsd visszaélés-bejelentés kezelésének eljardsrendie
hatélya ald,

6.1.2. A ktizérdeki bejelentés: olyan kiiriilményre hivja fel a fgyvelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a kbzisség vagy az egése tarsadalom érdekdt szolgalja.

.2, A panssz javaslatot is tartalmazhat,

Cildal 5716 Fily E:ﬁ"CEﬂJI:IJ 01 03 303215
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6.3. Nem mindsil]l panasznak, ha a Panaszos kérelmet terjesat eld, vagy a Thrsasdgidl dltalinos
tajékoztatast, véleményt vagy dllasfoglalast igénvel, illetve ha a Panaszos kérdse személyes
adaiaimak Tarsasag altali kezelésevel fiigg Ossze vagy személyes adatai védelmével kapesolatos
jogosultsagot gyakorol. A szervezet] integritdst sértd cseménnyel kapesolatos bejelentés szintén
nem mindail] panasmmak, kiveve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyvijtisa sordin
epvben panasznek mindsild kifogas is eldterjesztésre kertl. A belst visszaélés-bejelentési
rendszer hatdlya ald 1artozo esetek szintén nem mindsilnek panasznak,

Poanaszos: a természetes személy, vapy gazdasipl tdrsasap és egyeb gazdilkodd szervezet,
aki‘amely a Térsasig szolgaltatdsit igénybe veszi, vagy az azzal kapesolatos thjékortatas, vagy
ajanlat cimzetije. A panaszos dltaldban a Tdrsasag Gigyfele, vele kapesolatban 4116 személy, de
panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tarsasig cljarasit nem wvalamely egyéb,
szolgaltatissal Gsszefiliggd teviékenységével kapesolatban kifogasolja.

Kiemelt vezetfo: a Tarsasag Ggyvezetijc

Srervezeti egyveég: a Tarsasag Srervezeli és Mikadési Szabalyzatdban meghatdrozott spervereti
Ry

Megfelelésért felelds (személy): a Tarsasdgnil foglalkoztatott, a kéztulajdonban 4116 gazdasin
tarsasdpok belsd kontrollrendszerdrdl szol6 33972019, (X11.23.) Korm. rendelet 9.§ -a szerint
mepfelelésért felelds munkatirs.

Panaszkezelés rendje

7. Panasz cloterjesziése:

7.1.1. A panasz szoban, irasban is benyajthatd,

712, A kizérdekil bejelentést az alapvetd jopok bixtosa dlal fzemeltetett kizérdekd
bejelentések védett elektronikus rendszerében is meg lehet tenni. Ha a kézérdeki bejelentés
jogszabdly megalkotasira vagy modositisdra manyuld javaslatot tartalmaz, azt a jogalkotod
hatiskirrel rendelkezd személynek vagy szervaek is meg kell kitldeni.

7.2, Kizdrolap az eljirisra jogosult szerv feladat- &5 hatbskirrel rendelkezd szervezeti egységei,
annak munkatirsai kezelhetik a panaszt A panaszt a Térsasdp bdnnely szervezedl egvséee,
munkatirza kiteles fogadni, a szdbeli panaszokat pedig dokamentilni. A panaszt célszeri a
penasszal érintett szervezeti egysép verethjéné] eldterjeseten.

A pyorsabb lpyintézés érdekében, amennyiben a Panaszos mepltélése szerint & kifogdsolt
eljirds, a kifogas a helyszinen megoldhatd wvagy egyszerlien orvosolhatd, esetleg
informacidhidnyoen vagy félreériésen alapul a Panaszos kifogasat szdban:

- telefonon vagy elfzetesen egyeztetett idoponthan személyesen a Tdrsasdg érintent szervezeti
egységeénél (Panaszosszolgalat) celszen benyujtania. A telefonon térténd panaszkezelés sordn
a Tdrsasag és a Panaszos kézdtt telefonos kommunikdciot hangfelvétellel nem régziti.

Oldal; 67 16 Faw.BIr.Cagb Cg.: 01 09 203215

Felntictképad cngedélyszim: EZ021/000167
Felndttképzd nyibvimiartasha vételi seim: B-202 10K 1891



KkM
Nagrar | Hikeas
Abscmia KiL

7.3, A Thrsasig vezetbinek €s szervezeti egységeinek elérhetbsége meptalilhatd a Tdrsasdg
hivatalos honlapjan.

74, A szdbeli panaszt & Tarsasig haladéktalanul megvizsgilja és szilkség szerint azonnal
aorvosolja. Ha & Panaszos a8 panasz kezelésével mem et egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgdlasa nem lehetséges, a Tarsasdg a szdbeli panasyt a Panasrhbejelentd nyomtatvinyvon
dokumentiljs, és annak egy misolati példanyil- sremélyesen kizalt szobeli panasz esetén -a
Panaszosnak dtadja, telefonon kdzilt szobeli panasz esetén a panasera adott valasszal egyiitt a
Panaszosnak megkiildi.

7.5. A panaszt az 1. sz mellékletet képezd nyomtatvanyon kell benyiijtani elsbdlegesen,
ugvanakkor, ha mas irasbeli forméban kerill benyjtasra, az is ériékelésre kell, hogy keriiljin.

7.6. A Panaszos irasbeli (Panaszos vagy meghatalmazottja altal aldirt) észrevételét, panaszét
megkiildheti: a Tarsasag szekhelyere postal Gton vagy megkiildheti a Tarsasdg kdzponti e-mail
cimére (info{@mdakft.hu)

7.7. A panasz érvenyesscgl kelléke a Panaszos aldirisa, cgycbként formai kitdttscg nelkiil
nytjthaté be. Minimdlis tartalmi kivetelményekhez tartozik, hogy egyérielmiien kideriiljén
beléle a panaszos személye, a panaszos elérheidsépe, a panaszos kapesolata a Tarsasagpal, a
panasz konkrét targya, illetve a panaszos aléfrdsa. Az irisbeli panasz képviseld vagy
meghatalmazott itjén vald benyljtisa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazotiként eljand
természetes sremély nevét is fel kell tintetni, tovabbd a kérelemher csatnlni kell a
meghatalmazott  aldirdsdval cllitott teljes bizonyitd ercjll okiratha foglalt eredeti
meghatalmazist,

B. A panasz kivizsgalasa

B.I.1. A panaszt fogadd személy a panaszrol a masolati példany megkiildésével két
mmunkanapon beliil értesiti a megfelelésért felelst és a srervezet] egvaép vezetdjét. Amennyiben
a panasz tartalma szernint srzervezeti inlegritast sérid esemény 2 bejelentése targya, akkor a
meglelelésért felelds Hjckoztatja errol a panaszt fogado személyt, & kilin szabdlyzatnak
megfelelben gondoskodik a kivizsgalisdral.

8.1.2. Ha a panaszt nem az eljirdsra jogosult szervher teiték mep, a panaszt a beérkerésétol
szamitott nyole napon beliil az eljardsra jogosull szervhez at kell tenni, Az attétlelrol 8 panasrost
az aételle] egyidejileg értesiteni kell.

Adatvédelem

8.2.1. Amennyiben a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés merill fel, vagy a panasz a
Panaszos személyes adatminak védelmével kaposolatos joposultsigamak gyakorldsara imanyulo
kérelmet 18 tartalmaz, vagy a panasz a Panaszos személyes adatainak a kezelésével fiipe ossze
# panaszt fogadd személy a panasz masolati példinydt haladéktalanul egy munkanapon beliil

Cildal- 7 16 Fiv. B Cégh.Cg.: 01 09 203285
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tovibbitja az adatvédelmi tisztviseld részére. Kivizsglo a valaset az adatvédelmi tisziviseld
dlldsfoglalasa alapidn adja meg.

8.2.2. A panaszos személyes adatai ~ a 8.2.4. pontban foglaltak kivételével — csak a panasz
alapjan kezdeményezett eljirds lefolytatisdra hatdskirrel rendelkezd szerv részére adhatok 4t
ha e szerv annak kezelésére torvény alapjdn jogosult, vagy az adatai tovibbitdsdhoz a panaszos
hozzdjarult. A panaszos személyes adatai hozzdjirulisa nélkill nem hozhatdk nyilvanossigra.

8.2.3, A panaszt kivizsgdlo személyek a panasz tartalméra, az abban érintett mas természetes
személyte, jogi személyre vonatkozd informéciokat az eljirdsra joposult szerv feladat- és
hataskiimel rendelkezd szervezeti egységével vagy munkatarsaval oszthatjak meg.

8.2.4. Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos resszhiszemiien, valotlan adatot vagy informaciot
kbl és

a) erzel biineselekmény vagy szabalysériés elkfvetésére utalo koriilmény merill fel, személyes
adatait az eljirds lefolytatdsdra jogosult szerv vagy személy részére &t kell adni,

b} alappal valdészindsithetd, hogy méasnak jogellenes kért vagy epvéb jopsérelmet okozotit,
szemelyes adatait az eljards kezdeményezésére, illetve lefolytatisira jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére it kell adni.

8.3. Panasz kivizsgdlasarol annak a szervezetl epységnek a veretlije kiteles gondoskodni,
amelynek feladat-és hataskorét a beadvany érinti a szakmai szempontoknak vald megfelelés
biztositasa okdn. A panasz clbirdlisdra rendelkezése &ll6 hatiridd lejértdt legalibb 5
munkanapot megeldzoen a megfelelésért feleltsnek meg kell killdeni véleményezésre a daniés
tervezetél, A megflelelésén felelds a szakmai terlilet vezetGjetdl vagy a szervezeti egység
vezelopétol vagy a panasszal érintett munkatarstdl tovabbi mformaciokat kérhet a panasz
megfeleld lezdrdsa dérdekében, A panasszal kapesolatos dintés a megfelelési vezetd
Jovihagydsa utdn killdhetd meg a panaszosnak.

B.3.1. A kordbhival azonos tartalmi, ugyanazon panaszos dltal tett ismételt panasz vizsgilata
mellizhetd,

8.3.2. Amennyiben a panaszos vagy kizérdekil bejelentd rosszhiszemiien, valotlan adatot vagy
informaciot kbzblt, a panasz vagy a kizérdeki bejelentés elintérését megalapozd vizsgilal
intézkedés melldzésével befejezhetd.

B34 Amennyiben a panaszos a sérelmezett tevékenvsfordl vagy mulasztisedl vals
tudomasszerzéstdl seamitott hat honap utdn terjesztette eld panaszit, a vizsgalat melldzhetd.

B35 A sérelmezett tevékenység vapy mulasztis bekdvetkeztétdl szdmitott egy éven uil
elbterjesziett panasz vizsgilatét az eljirisma jogosult mellfzi.

E.3.6. Az azonosithatatlan személy altal tett panasz vagy kbzérdeki® bejelentés vizsgdlatit az
eljérdsra jogosult mellézi, kivéve ha a panasz vagy a kizérdekii bejelentés alapjaul silyos jog-
vagy érdeksérelem szolgél,
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B4, Az lgyintézés sordn biztositani kell, hogy a panasz (igyintézése pdrtatlanul, megfeleld
szakertelemmel €5 jopszabdlyoknak megleleloen tdrtenjen.

&.5. A panasz kivizsgilisdban nem vehet részt (elfogultsdg):

a) aki a panaszt tette

b) akire a panasz irdnyul

c) akire a panasz eljards eredménye kihatiseal lehet

d) akinek az gy tirgyilagos megitélése egyéh okbdl nem virhatd el

A tarsasag elfogultsaggal énnteft munkatirsai is kbtelesek a panasz vizsgdlataban rendelkezésre
allni és egyintmikadni.

B.6. Amennyiben az Ggyintézd, akihez a panasz beérkezett, illetékes a panasz kivizsgélasdban
a kivizsgdlast meghkezdi az epysép verettjének tédjékoztatisa mellett. A panaszkezelési drlap
kidllitdsa, tarolisa az lgyintézd feladata, Ha az eljaras lefolytatisdra nem & jogosult, vagy
elfogult, akkor a panaszi tovdbbitja a hatiskdrrel rendelkezd szervezeti egpység veretdjének.
Amennyiben a beadviny tartalmébdl valoszinisithetd, hogy az illetékes szerverzeti epvség
vezetbiével szemben elfogultsdgi ok dll fenn, akkor egyidejileg meg kell killdenie az illetékes
kiemelt vezetdnek, ennck hidnyaban az tigyvezetdnek.

8.7. Amennyiben a szervezeti cgység vezetdjével szemben 41l fenn elfogultsdgi ok, akkor azt
kiteles haladéktalanul frashan bejelenteni az illetékes kiemelt vezetd felé, amennyiben nem 4l
kiemelt vezetdvel figgelmi jogviszonyban, vagy az illetékes kiemelt vezetivel szemben (is)
elfogultsagi ok all fenn, akkor az ligyvezetd felé kell a bejelentést megtenni, és az illetékes
kiemelt vereth vagy az lgyvezetd kijeloli az eljird szervezeti egységet vagy ondllé
munkaiarsat,

B.E. A kivizsgdld a panasz bedrkerdsét kiivetd 2 héten beliil a panaszost tijékoztatjs 8 panasz
bedrkezésérdl. A tdjékoztatis melldzheto, ha a panaszt személvesen adtdk 4t illetve
személyesen sziban adtik eld, és a panasy dtvételérdl elismervényt kapott.

B9. A panasz kivizsgilisa téritésmentes, azért killén dij nem szimolhaté fel. A panasz
kivizspilisdra az Gsszes vonatkozd kirilmény figyelembevéiclével kerill sor.

Ha az eljdrdsra jogosult a panasz vagy a kiizérdek( bejelentés vizsgdlata keretében észleli, hogy
a panasz vagy a kbizérdekil bejelentés elintézése mds eljirds hatdlya ald tartozik,
a) erre vonatkozd feladat- és hatiskdre esetén a mas eljdrds meginditisarol,

b) erre vonatkozd feladat- és hatdskire hidnyaban a més cljards meginditisira, illetve
lefolytatdsdra jogosult szervher wald Anélelrd] haladéktalanul pondoskodik, és ezzel
egyldejlileg errdl a panaszost vagy a kdzérdekl bejelentdt értesiti,

Oldal: &/ 16 Fiéo Blr Cégb. g, 01 08 200215
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8.10. A wvizspalat tériénhet iratok tanulmanyozasival, az énntettek jegyzokdnyvbe foplalt
meghallgatasival, iratok, esetlep szakvélemény beszerzésével. A vizsghlat sorin a tarsasdg
munkatirsai kitelesek egylittmikidni.

B.11. A panasz kivizsgilasanak idbtariama 2 bejelentéstdl, illetve a panasz beérkezésétol
szamitott 30 nap, melynek eredményérdl a panaszost énesiteni sziikséges.

B.12. Amennyiben ennél varhatdan hosszabb 1dt vesz igénybe a kivizspilis, a panaszost a
bejelentéstdlbedrkezéstal szamitott 10 napon beliil irasban értesiteni kell az eljards lezardsdnak
virhatl idMartamdrtl. A panasz elintézésének hatirideje ebben az esetben sem haladhatja meg
a hat hinapot,

8.12. A vilaszlevélben a panaszos altal felvetent valamennyi kérddsre teljes kird vilaszt kell
adni. Panasz elutasitisa esetén a Tarsasie dontését indokolni kell.

8.13. A panaszos ériesitését kiivetden, a kivizsgalasént felelds késedelem nélkiil gondoskodik a
nyilvintartisba vételhez szilkséges adatok megtelelésért feleldsnek vald eljuttatisandl.

8.14. Az alaposnak bizonyult panasz alapjin gondoskodni kell:

a) & jogsrerit vagy a kbrérdeknek megfeleld dllapot helyreallitasard], vagy a konkrét ligyben
szlikséges intézkedés meptételéndl;

b) a feltirt hibdk ckainak megseintetéséril;

¢} az okozoft sérelem - elsdsorban egyeztetésen alapuld - orvoslsardl;

d) indokolt esetben a felelOsségre vonds kezdeményezésériil.

9. Panaszkezelés folvamatinak bemutatisa

0.1. A panasz benyujtasat kdvetben a Tarsasdg elsodleges feladata annak eldfntése, hogy ajelen
szabalyzatban meghatirozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindstil-e vagy sem, és
annak kivizsgalasa kinek a hataskiorébe tartozik.

9.2. Ext kivetd feladat a panaszrdl & megfelelésert felelds, illetve sziksép esetén az illetékes
munkatarsak thidkoztatisa, lletve a panasz belsd szabdlyzatnak megfeleld iktatdsa.

0.3. A panasz iktatisa utdn kezdddik a panasziigy kivizspilisa, A vizsgalati szakaszban keriilhet
sor & hidnyzd informacidk, illetve 2 szakvélemény beszersésére.

0.4, Amennyiben valamennyi, a panaszhejelentds szempontjdbal fontos  informécid
rendelkezésre 4ll, a vizsgdlati szakasz lezdrzl &5 sor kerill 2 dntéshozatalra,

0.5, A dontésnek harom fajtaja van:
a) Panasz elfogadasa,
b} Penasz részheni elfogaddsa;

Olelalz 1807 s Pav.Bir.Cdgb.Og.: 01 03 203215
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¢) Panasz elutasitasa,

9.6.1. Az eljirsra jogosult a panasz elintézésekor — a mindsitett adat, illetve a tirvény altal
védett titok kivételével — a meptett intézkedésrél vagy annak melldzésérdl az indokok
megjelilésével a panaszost irdshan értesiti

9.6.2. A dintéshozatalt, a panaszeljfrfis befejezéseként a Panaszosmak killdendd vilase
elkészitése és megkiildése kiveti 8 jopszabéaly éltal meghatirozot, illetve Panasrog dlial
igénvelt kizlései formaban (irdsban személyes atvétellel, postal Gton vagy e-mailben sth.).

9.6.4. Az irasbel értesités mellozhetd, ha a panasz vagy a kiizérdeki bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy a kizérdeki bejelentdt szoban tajckoztattak, aki a thjékoztatist tudomdsul vette.

10. Tajékoztatas jogorvoslati lchetoségral

10. A peanasz ¢lutasitisa, vagy a panasz kivizsgalasarn eléint tGrvényi vilaszadasi hataridd
eredménytelen elteltét kivetd 30 napos hatiridtvel Panaszos sz alabbi szervezethez vagy
birdsaghoz fordulhat:

A Tarsasie tulajdonosi joggyakorldja:

Szervezet neve: Killgazdasdgi és Killipyminisztérium
Székhely: 1027 Budapest, Bem rakpart 47,
Torzskinyvi azonositd szdma; 311344

Postai cim: 1027 Budapest, Bem rakpart 47,
Postafidk cim: 1525 Budapest, Pf. 28,

Telefonszam: +36-1-458-1000

Fax: +36-1-212-5918

E-mail: kozkapesolat@mmfa gov.hu

Birtsig: A szerzodés [étrepbttével, érvényességdvel, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerzddésszepéssel és annak joghatdsaival kapesolatos jogvita esetén a Panaszos — a polgdri
perrendtartasrol szold 2016, év CXXX, tdrvény rendelkezéser szennt — keresettel fordulhat
az 1lletékes birdsdghoz. (Elérhetdség: birosag.hu)

A kizérdekn bejelentd az altala vélelmezell wvisszissdp orvoslisa érdekében beadvinmyal
fordulhal az alapvetd jogok biztosihoz, ha

a) & panaszokrdl, a kdzérdekd bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
fsszefliged seabilyokrdl szolo thrvény szerinti eljdrdsra jogosult szerv a kizérdeki bejelentést
megalapozatlannak nyilvanitja,

b} a kdzérdeki bejelentd a vizsgalat eredményével nem ert egyet. vagy

¢) & kfzérdekil bejelentd allaspontja szerint az eljardsra jogosult szerv a kdzérdekd bejelentést
nem vizsgalta ki teljeskarien.

Ol 111 14 Filka B, G, Coge: 00 1078 203215
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11. Panasz nyilvantartisa

11.1. A Panaszosok panaszairdl és azok megoldisdt szolgdld imézkedésekrdl & Tarsasag
megfelelésért feleldse a 3. szdmid melléklet szerint nyilvintartist vezet, amely & kivetkezd fobb
adatokat tartalmazza:
a) @& Panaszos adatait;
b} a panasz leirasdt, tipusit, a panssz thrgyat képezb esemény vagy tény megjeldlését, a
panasszal érintett tétel megnevezését, és mennyiségénck megjeldlését;
¢} a panasz benyijtasanak iddpontjdt és madjat;
d) apanasz orvosldsara szolgald intérkedes leirasat, elutasitasa esetén annak indolldsdt,
e) a panaszilgy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajuisdént felelds személyek
megnevezésél, valamint az intézkedés teljesitésének &5 a panasz lezdrdsanak hataridejét;
f) akivizsgdlis sordn beszerzett informicidkat &s esetlepes szakvéleményt;
g) a panaszban megjeldft igényrdl vald dontést:
h) apanasz megvilaszolisanak idopontjat és modjit;
1) apanaszkezeles clemzéschez s fegjlesziéséhez kapesolodd egyéb informdcidkat.

11.2. Megielelésérl felelés a panasziigyi intézkedési tevékenység nyilvintartisi adataind]
legalabh évente tijékoztatja a Tirsasag dgyverctojél.

12. Adatkezelés, adatvédelem:

[2.1. A Tarsasdp a panaszkezelés sordn killdndsen az alibbi adatokat kérheti a Panaszostdl:
a) neve;

b) lakcime, székhelyve, levelezési cime;

¢) telefonszama;

d) értesités modja;

¢) panasszal érintett szolgaltatis;

f) panasz leirasa, oka;

£) panaszos 1gényc;

h) a panasz sldtdmasridsihor seiikséges, a Panagzos birtekdban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasdgndl nem all rendelkerésre;

1) meghatalmazolt Gtjdn eljard Panaszos esetében érvényes meghatalmazds;

1) a panasy kivizsgalisihor, megvalaszolasahoz srikséges egyéb adat.

12.2. A panaszt benyljtd Panaszos adatail az GDPR rendelet, illetve gz informdcids
drirendelkezési jogral és az informdcidszabadsdgrol szild 20011, é&vi CXIL  torvény
rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

12.3. A Térsasdg a panaszokat- beleértve a szobeli panaszrol készillt dokumentdcidt, valamint
ar elektronikus Gton benyijtott panaszt-, tovibbd az azokra adott vilaszokat az utolsd vizsgalati
cselekmény vagy intézkedés befejezésétfl szimitott 81 évig megbrzi, fopyasztdl panaszok

Qldal: 127 1 Fiw.Bir. CEgh.Co.: 01 09 203715
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esetén pedig a jogszabalyban meghatirozott szerv, hatosag kérésére bemutatja. A meglrzési
1dd elteltével g Tarsasag ax adathordozdkat (okimtokat) selejtez.

12.4. A panasziigyi nyilvéintartasban rgzitett személyes adatok kizdrélag a panaszligyek
regisririlasanak és panasziigyek elbirdlésanak céljat szolgalhatjak,

12.5. A Thrsashp ezen felll jogosult jogai Ervénvesitéséher vagy kitelezctisépei teljesitésther
a panaszokkal kapcsolatban papir alepi formdaban vagy elektronikusan  rigritett
dokumentumokat a panasz alapjaul szolgild jopviszonyra az irattis tervben eldirt bizonylat
megirzeési szabdlyoknak megfelelon, de legalibb a polgéni jog elévillési szabalyai szerint
igenyervényesitéshez sziiksépes dltalanos elévilli id6 (5 év) letelidig megfirizni.

Zard rendelkezésck

Jelen Szabdlyzat 2023, jilius 18, napjan l&p hatilyba, &5 a hatalybalépésével egyidejiileg
hatalyat veszti a korabban ebben a targykorben elfogadott szabalyzat.

Horvath Csilla
igvvezeth
KEM Magyar Diplomaciai Akadémia Kft.
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Céglzgyedtszdim: 01-08-203215
Agcarim: 10162741242
Bankur- 104035E1 o555 Sg-4 8091008
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[V, Mellékletek:
I. seami melléklet: Panaszbejelentd nvomtatviny
2. szimd melléklet: Panaszkezelési drlap
Y. szimi melléklet: Panasznyilvintartas
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1. sz. melléklet
PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY
Panaszi benyljtd adaial
NEw! ...
Lakhely, lakeims......oovveinns
Személyigazolvinya szama / cegjegyZEKSZAMA......ovriiiiiiirmniios iissnrassrnmarssians
Telefonszama:......cocovuenen
Bl s

Vialasz megkiildésének vart modja (elekironikusan, irdshan postai dfon, egyébls ..,

A panasz rovid |eirdsa;
(Amennyiben srikséges, folytassa a leirist tovibbi lapon)

Csatolt mellékletek:
7 | R | | NS NP
panaszt benyiljtd (panaszos) panaszt dlvevd aldirasa
aldirisa a KEKM Magyar Diplomaciai Akadémia
K ft. képviseletdében
Oidal: 147 14 Fliv.Bir.Cdgh.Cn.: 01 09 200215
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2. szimi melléklet
PANASZKEZELESI URLAP < SKKMMDA202...

L. Azomosite adatok:

Upyfél (bejelents) neve:

Ugyfél (bejelents) cime:

Upyfél (bejelents) telefon:

| ——— s

Ugvlél (bejelentd) e-mail:

2. A reklamiicid, észrevétel lelrhsa:

2.A bejelentés iddpontja: 4. Bejelentis aldiriga:
5, Atvétel iddpontja: . it!gﬂ aldirisa:
T A lisa, oloa:

B, Sriikséges intérkedés:

F Felelas: Hataridd;
9. Az intézkedés ellendrrése: 1 A hatékonysig cllendreése
Ditum: Datam:
Intézkedés megrirtént: | Igen: [] Nem: [] Lezirhato: | Igen: [ Nem: [
Tgazold: Igazolo:
i
11: Upyfél értesitve; | Dieum: . 12: Ertesits seemély:
i yes
-reail
Oldalz 15/ 16 Fw, BIr.Cagho0g. 1 01 09 203215
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