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16/2023. (VII. 18.) szamu ligyvezetdi utasitas
a KKM Magyar Diplomaciai Akadémia Kft.

KULSO PANASZOK KEZELESENEK SZABALYZATA

kiadasarol

Alulirott Horvéath Csilla, a KKM Magyar Diplomaciai Akadémia Kft. (a tovabbiakban:
Térsasag) Ugyvezetdjeként a Tarsasag mindenkor hatélyos Szervezeti és Miikddési Szabalyzata
alapjan, valamint a munka térvénykonyvérdl sz616 2012. évi I torvény 17. §-ara tekintettel adom
ki a kovetkezd utasitést.

A Térsasag valamennyi munkavéllaldja kételes a Szabalyzat rendelkezéseit megismerni és
alkalmazni. A Tarsasdg 0j munkavallaléi a munkéba 4llasukat kovetd 15 munkanapon beliil
kotelesek eleget tenni ezen kotelezettségiiknek.

A Tarsasag azon munkavéllaloja, aki a Szabélyzat hatalyba 1épésének napjan igazoltan van
tavol, az igazolt tdvollét megsziinésétdl szdmitott 5 munkanapon beliill koteles ezen
kotelezettségeinek eleget tenni.

A Szabélyzat 2023. julius 18. napjan 1ép hatalyba.
A Szabalyzat rendelkezéseit a folyamatban 1évé feladatellatas soran alkalmazni kell.

Jelen ligyvezetdi utasitas 1. szdmu melléklete a Kiils6 panaszok kezelésének Szabalyzata.

A Szabidlyzat hatdlyba lepésével egyidejlileg hatalyat veszti a Tarsasidg 2022. december 1.
napjan hatéalyba 1épett Kiils6 panaszok kezelésének Szabalyzata.

Budapest, 2023. julius 18.

Horvath Csilla

ligyvezetd
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KKM MAGYAR DIPLOMACIATI AKADEMIA KORLATOLT FELELOSSEG( TARSASAG
KULSO PANASZOK KEZELESENEK ELJARASRENDJE

Bevezetés

KKM Magyar Diploméciai Akadémia Korlatolt Felel6sségli Tarsasdg (ad6szam:14163241-2-
41, cegjegyzekszam: 01-09-203215, a tovdbbiakban: Tarsasag), figyelemmel a panaszokrdl, a
kozérdekii bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével dsszefiiggd szabdlyokrdl
sz016 2023. évi XXV. térvényben, a koztulajdonban allo gazdasdgi tirsasdagok takarékosabb
miikodésérdl sz616 2009. évi CXXIL tdrvényben, valamint a kéztulajdonban 416 gazdasdagi
tarsasdgok belsd kontrollrendszerérdl sz616 339/2019. (XI1.23.) Korm. rendelet 7. § (2)
bekezdéseben, valamint a mindenkor hatédlyos felndttképzésre vonatkozd jogszabéalyokban
foglaltakra, ezen eléirdsoknak eleget téve fogadja és kezeli a Tarsasagtol fliggetlen, kiilsé féltsl
(panaszostél) hozzaérkezd panaszokat.

A Tarsasag a hozza érkezett panaszok egységes szabalyok szerint torténd, atlathato, hatékony
¢s gyors kezelése €s kivizsgalasa, valamint a nyilvantartas vezetésének szabélyainak rogzitése
érdekében elkészitette €s kiadta jelen Kiilsé panaszok kezelésének Szabalyzatat (tovabbiakban:
Szabalyzat).

A Térsasag elérhetdségei:

Teljes megnevezés: KKM Magyar Diplomaciai Akadémia Kft.
Székhely: 1107 Budapest, Ceglédi utca 2.

Cégjegyzékszam: 01-09-203215

E-mail: info@mdakft.hu

Képviseli: Horvéth Csilla, igyvezetd

1. Szabdlyzat célja

1.1. Jelen Szabalyzat altalanos c€lja, hogy a Tarsasag belsé kontrollrendszerének erdsitése,
illetve a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések figyelembevételével egységes szervezeti
panaszkezelési szabalyozast hozzon létre. Jelen szabélyzat hatdlya nem terjed ki a Belsd
visszaélés-bejelentések kezelésér6l, valamint a Szervezeti integritist sértd események
eljarasrendjérél sz616 szabalyzatban foglalt esetekre.

1.2. Jelen Szabalyzat tovabbi célja, hogy a Tarsasdg szolgaltatasait igénybe vevOknek, illetve
minden olyan Panaszosnak, akik a Téarsasdggal kapcsolatban allnak, panaszai a lehetd
leggyorsabban ¢és leghatékonyabban megoldast nyerjenek annak érdekében, hogy az

elégedetlen Panaszos elégedett, elkotelezett partner legyen, és tovabbra is a Térsasag
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szolgéltatsait valassza, masrészt a panaszok kezelésre keriiljenek, valamint azok
kiertékelésével a Tarsasag folyamatosan fejlessze szolgaltatasait.

2. Alapelvek

2.1. A Tarsasag kiemelt feladatként kezeli tgyfelei, illetve a vele kapcsolatban 4llok
felvetéseinek gyors kivizsgalasat és a feltart hibak orvoslasat. A beérkezett észrevételeket a
Tarsasag rendszeresen elemzi, és ennek eredményeit felhasznalja szolgaltatasainak és belsd
kontrollrendszerének tovabbfejlesztése érdekében.

2.2. A Téarsasag alapelvként érvényesiti a panaszkezelés sordn, hogy a panaszkezelésnek
gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tarni a panasz okat,
indokat és ezt kovetden a panaszt mieldbb orvosolni sziikséges. A Tarsasdg a beérkezo
panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté €s naprakész valaszadasra torekszik, amely
megfelel a kozérthet6ségi elvardsaroknak.

3. Szabalyzat hatalya

3.1. A Szabalyzat személyi hatdlya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére és
alkalmazottjaira, valamint a panaszt benyujtora (a tovabbiakban: Panaszos).

3.2. A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed a jelen szabalyzat hatalybalépését kivetden szdban
vagy irasban tett kiilsd panaszok fogadédsdval, valamint kezelésével kapcsolatos eljarasi
rendjére, panaszok nyilvantartasara.

3.3. A Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely
adatkezeléssel Osszefliggd joganak gyakorlasara iranyuld beadvany kezelésére a Tarsasag
minden esetben érvényesiti az informacios dnrendelkezési jogrol és az informacioszabadsagrol
sz016 2011. évi CXII. térvény, valamint az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679
Rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad daramldsardl, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (4ltaldnos adatvédelmi rendelet; GDPR) elirasait és ezek
rendelkezései szerint kezeli.

3.4. Tarsasag mukodésével Osszefliggd visszaélésekre, szabalytalansdgokra és integritasi,
korrupcios kockazatokra vonatkozd bejelentések fogadasara és kivizsgalasara a Tarsasig
szervezeti integritast sértd eseményekre vonatkozd bejelentések fogadasara és kivizsgalasira
vonatkozé szabélyzatdnak rendelkezései alkalmazanddk.

3.5. A Szabélyzat idébeli hatalya a hatalyba 1épését6l a visszavonésaig tart.
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4. A Szabalyzattal kapcsolatos vonatkozé jogszabalyok:

Eur6pai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérél és az ilyen adatok
szabad dramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatdlyon kiviil helyezésérél (altalanos
adatvédelmi rendelet; GDPR)

A panaszokrél, a kizérdekil bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével dsszefiiged
szabalyokrdl sz6l6 2023. évi XXV. térvény

A Polgari Torvénykonyvrdl szo16 2013. évi V. térvény

Az informacids dnrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrol szolé 2011, évi CXIL
térvény;

A koztulajdonban dlld gazdasdgi tdrsasdgok takarékosabb miikidésérdl szol6 2009. évi CXXIL
torvény;

A kbztulajdonban dllé gazdasdgi tdrsasdgok belsé kontrollrendszerérdl sz616 339/2019. (XIL
23.) Korm. rendelet

A felnéittképzésrdl sz616 2013. évi LXXVIL. térvény

A felndttképzésrdl sz610 torvény végrehajtdsdrdl szo16 11/2020. (IL7.) Korm. rendelet

A jogi segitségnyujtdsrdl sz016 2003. évi LXXX. térvény.

A Tarsasag a panaszkezelési eljarasa soran, bar annak hatalya alatt nem 4ll, @ panaszokrdl és a
kizérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvényt is minden esetben figyelembe veszi.

5. A Szabalyzat kihirdetése, kozzététele

5.1. A Szabdlyzat kihirdetése akként torténik, hogy az az elfogadast kivetden helyben szokésos
moédon kozzétételre kertil.

5.2. A Tarsasag ligyvezet6je gondoskodik arrél, hogy a Tarsasaggal foglalkoztatasra irdnyuld
jogviszonyban 4allok, 1j belépok a Szabédlyzatot megismerjék, illetve a Tarsasaggal
jogviszonyban nem 4ll6 panaszt benytjtani kivand személyek azt mindenkor megismerhessék.

6. Fogalmak, értelmezé rendelkezések

6.1.1. Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul,
¢s elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birosagi, kozigazgatési — eljaras hatélya vagy a
tarsasag egycb belsd szabalyozdidnak, a Bels6 visszaélés-bejelentés kezelésének elj ardsrendje
hatalya al4,

6.1.2. A kozérdeki bejelentés: olyan kériilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa
vagy megsziintetése a k6z0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

6.2. A panasz javaslatot is tartalmazhat.
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6.3. Nem mindsiil panasznak, ha a Panaszos kérelmet terjeszt el6, vagy a Tarsasagtol altalanos
tajekoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, illetve ha a Panaszos kérése személyes
adatainak Téarsasag altali kezelésével fligg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultsagot gyakorol. A szervezeti integritast sért6 eseménnyel kapcsolatos bejelentés szintén
nem mindsiil panasznak, kivéve, ha az adatszolgaltatasi igény vagy kérelem benyujtasa sordn
egyben panasznak mindsiild kifogéas is eldterjesztésre keriil. A belsé visszaélés-bejelentési
rendszer hatalya alé tartozo esetek szintén nem mindsiilnek panasznak.

Panaszos: a természetes személy, vagy gazdasagi tarsasdg ¢és egyéb gazdalkodd szervezet,
aki/amely a Térsasag szolgéltatasat igénybe veszi, vagy az azzal kapcsolatos tajékoztatas, vagy
ajanlat cimzettje. A panaszos altaldban a Térsasag ligyfele, vele kapcsolatban 4ll6 személy, de
panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tarsasdg eljardsat nem valamely egyéb,
szolgéaltatassal 6sszefliggd tevékenységével kapcesolatban kifogésolja.

Kiemelt vezetd: a Tarsasag uigyvezetdje

Szervezeti egység: a Tarsasag Szervezeti €s Miikddési Szabdlyzatdban meghatarozott szervezeti
egység

Megfelelésért felelds (személy): a Tarsasdgnal foglalkoztatott, a kdztulajdonban all6 gazdasagi
tarsasagok belsé kontrollrendszerérél szol6 339/2019. (XI1.23.) Korm. rendelet 9.§ -a szerinti
megfelelésért felel6s munkatars.

Panaszkezelés rendje

7. Panasz elGterjesztése:

7.1.1. A panasz széban, irasban is benytjthato.

7.1.2. A kozérdeki bejelentést az alapvetd jogok biztosa altal lizemeltetett kozérdek(i
bejelentések védett elektronikus rendszerében is meg lehet tenni. Ha a kozérdekl bejelentés
jogszabéaly megalkotdsara vagy modositasara iranyuld javaslatot tartalmaz, azt a jogalkotoi
hataskorrel rendelkezd személynek vagy szervnek is meg kell kiildeni.

7.2. Kizéarblag az eljaréasra jogosult szerv feladat- és hataskorrel rendelkezd szervezeti egységei,
annak munkatarsai kezelhetik a panaszt. A panaszt a Tarsasag barmely szervezeti egysége,
munkatarsa koteles fogadni, a szébeli panaszokat pedig dokumentalni. A panaszt célszer(i a
panasszal érintett szervezeti egység vezetdjenél elbterjeszteni.

A gyorsabb iigyintézés érdekében, amennyiben a Panaszos megitélése szerint a kifogasolt
eljards, a kifogds a helyszinen megoldhaté vagy egyszerlien orvosolhato, esetleg
informaciohianyon vagy félreértésen alapul a Panaszos kifogasat szoban:

- telefonon vagy eldzetesen egyeztetett idopontban személyesen a Téarsasdg érintett szervezeti
egységénél (Panaszosszolgélat) célszerti benyujtania. A telefonon térténé panaszkezelés soran
a Tarsasag és a Panaszos kozotti telefonos kommunikéciét hangfelvétellel nem rogziti.

Qldal: 6/ 16 Fév.Bir.Cégb.Cg.: 01 09 203215

Felndttképzo engedélyszam: E/2021/000167
Felnottképz6 nyilvantartasba vételi szam: B-2021/001891



KKM
Magvar Diploméciai
Akadémia Kft.

7.3. A Tarsasag vezetdinek és szervezeti egységeinek elérhet6sége megtalalhaté a Tarsasag
hivatalos honlapjan.

7.4. A szobeli panaszt a Téarsasag haladéktalanul megvizsgélja és sziikség szerint azonnal
orvosolja. Ha a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasdg a szobeli panaszt a Panaszbejelentd nyomtatvanyon
dokumentalja, és annak egy masolati példanyat- személyesen kozolt szobeli panasz esetén -a
Panaszosnak 4tadja, telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt a
Panaszosnak megkiildi.

7.5. A panaszt az 1. sz. mellékletet képezé nyomtatvanyon kell benyujtani elsédlegesen,
ugyanakkor, ha mas frasbeli formaban keriil benytjtasra, az is értékelésre kell, hogy keriiljon.

7.6. A Panaszos irasbeli (Panaszos vagy meghatalmazottja altal aldirt) észrevételét, panaszat
megkiildheti: a Tarsasag székhelyére postai uton vagy megkiildheti a Tarsasag kézponti e-mail
cimére (info@mdakft.hu)

7.7. A panasz érvényességi kelléke a Panaszos alairasa, egyébként formai kotottség nélkiil
nyujthaté be. Minimalis tartalmi kodvetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon
belble a panaszos személye, a panaszos elérhetOsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a
panasz konkrét tirgya, illetve a panaszos aldirdsa. Az irasbeli panasz képvisel6 vagy
meghatalmazott utjan valé benyljtisa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljaro
természetes személy nevét is fel kell tlintetni, tovabbd a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott alairdsdval elldtott teljes bizonyité erejil okiratba foglalt eredeti
meghatalmazast.

8. A panasz kivizsgalasa

8.1.1. A panaszt fogadd személy a panaszrl a masolati példany megkildésével két
munkanapon belill értesiti a megfelelésért felelst €s a szervezeti egység vezetdjét. Amennyiben
a panasz tartalma szerint szervezeti integritdst sértd esemény a bejelentése targya, akkor a
megfelelésért felelés tdjékoztatja errdl a panaszt fogadd személyt, és kiilon szabélyzatnak
megfelelden gondoskodik a kivizsgélasarol.

8.1.2. Ha a panaszt nem az eljdrasra jogosult szervhez tették meg, a panaszt a beérkezésétdl
szamitott nyolc napon belill az eljarasra jogosult szervhez at kell tenni. Az attételrél a panaszost
az attétellel egyidejlileg értesiteni kell.

Adatvédelem

8.2.1. Amennyiben a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, vagy a panasz a
Panaszos személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsadgainak gyakorlasara iranyul6
kérelmet is tartalmaz, vagy a panasz a Panaszos személyes adatainak a kezelésével fiigg Gssze
a panaszt fogaddé személy a panasz mésolati példanyat haladéktalanul egy munkanapon beliil
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tovabbitja az adatvédelmi tisztviselé részére. Kivizsgdld a vélaszt az adatvédelmi tisztviseld
allasfoglalasa alapjan adja meg.

8.2.2. A panaszos személyes adatai — a 8.2.4. pontban foglaltak kivételével — csak a panasz
alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkez6 szerv részére adhatdk 4t,
ha e szerv annak kezelésére térvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitisahoz a panaszos
hozzajéarult. A panaszos személyes adatai hozzajaruldsa nélkiil nem hozhatok nyilvanossagra.

8.2.3. A panaszt kivizsgalé személyek a panasz tartalmara, az abban érintett mas természetes
személyre, jogi személyre vonatkozé informéciokat az eljardsra jogosult szerv feladat- és
hatdskorrel rendelkezd szervezeti egységével vagy munkatarsaval oszthatjak meg.

8.2.4. Ha nyilvanvaldva valt, hogy a panaszos rosszhiszemitien, valétlan adatot vagy informéaci6t
kozolt és

a) ezzel biincselekmény vagy szabélysértés elkvetésére utald kortilmény mertil fel, személyes
adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére 4t kell adni,

b) alappal val6szinlsithetd, hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljaras kezdeményezésere, illetve lefolytatdsdra jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

8.3. Panasz kivizsgalasardl annak a szervezeti egységnek a vezetdje koteles gondoskodni,
amelynek feladat-és hataskorét a beadvany érinti a szakmai szempontoknak valé megfelelés
biztositasa okan. A panasz elbirdldsdra rendelkezése 4ll6 hataridé lejartat legalabb 5
munkanapot megelézéen a megfelelésért felelosnek meg kell kiildeni véleményezésre a dontés
tervezetét. A megfelelésért felelos a szakmai teriilet vezetdjétdl vagy a szervezeti egység
vezet6jétdl vagy a panasszal érintett munkatarstol tovabbi informaciokat kérhet a panasz
megfeleld lezarasa érdekében. A panasszal kapcsolatos dontés a megfelelési vezetd
jovahagyasa utan kiildhetd meg a panaszosnak.

8.3.1. A korabbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt panasz vizsgalata
mell6zhetd.

8.3.2. Amennyiben a panaszos vagy kozérdek bejelentd rosszhiszemiien, valétlan adatot vagy
informaciot kozolt, a panasz vagy a kozérdekil bejelentés elintézését megalapozd vizsgalat
intézkedés mellézésével befejezhetd.

8.3.4. Amennyiben a panaszos a sérelmezett tevékenységrol vagy mulasztasrol vald
tudomésszerzéstdl szamitott hat hdnap utan terjesztette eld panaszat, a vizsgalat melldzhetd.

8.3.5. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétdl szamitott egy éven tul
eloterjesztett panasz vizsgélatat az eljarasra jogosult mell6zi.

8.3.6. Az azonosithatatlan személy 4ltal tett panasz vagy kozérdeki bejelentés vizsgalatat az
eljarasra jogosult mell6zi, kivéve ha a panasz vagy a kézérdekil bejelentés alapjaul sulyos jog-
vagy érdeksérelem szolgal.
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8.4. Az lgyintézés soran biztositani kell, hogy a panasz ligyintézése partatlanul, megfeleld
szakértelemmel €s jogszabalyoknak megfelel6en torténjen.

8.5. A panasz kivizsgaldsaban nem vehet részt (elfogultsag):

a) aki a panaszt tette

b) akire a panasz iranyul

c) akire a panasz eljaras eredménye kihatassal lehet

d) akinek az iigy targyilagos megitélése egyéb okbdl nem varhatd el.

A tarsasag elfogultsaggal érintett munkatarsai is kotelesek a panasz vizsgilatdban rendelkezésre
allni és egytittmiik6dni.

8.6. Amennyiben az ligyintéz6, akihez a panasz beérkezett, illetékes a panasz kivizsgalaséaban
a kivizsgalast megkezdi az egység vezetdjének tdjékoztatdsa mellett. A panaszkezelési (irlap
kiallitasa, taroldsa az ligyintéz0 feladata. Ha az eljaras lefolytatdsira nem & jogosult, vagy
elfogult, akkor a panaszt tovabbitja a hataskorrel rendelkezé szervezeti egység vezetdjének.
Amennyiben a beadvdny tartalméabdl valdsziniisithetd, hogy az illetékes szervezeti egység
vezetdjével szemben elfogultsagi ok 4ll fenn, akkor egyidejlileg meg kell kiildenie az illetékes
kiemelt vezetdnek, ennek hianyaban az ligyvezetdnek.

8.7. Amennyiben a szervezeti egység vezet§jével szemben 4ll fenn elfogultsagi ok, akkor azt
koteles haladéktalanul irdsban bejelenteni az illetékes kiemelt vezetd felé, amennyiben nem 4l
kiemelt vezet6vel fliggelmi jogviszonyban, vagy az illetékes kiemelt vezetdvel szemben (is)
elfogultsagi ok 4ll fenn, akkor az iigyvezetd felé kell a bejelentést megtenni, és az illetékes
kiemelt vezeté vagy az lgyvezetd kijeloli az eljard szervezeti egységet vagy 6nalld
munkatarsat.

8.8. A kivizsgald a panasz beérkezését kovetd 2 héten beliil a panaszost tajékoztatja a panasz
beérkezésérél. A tdjékoztatds melldzhetd, ha a panaszt személyesen adtdk at, illetve
személyesen szoban adtak eld, és a panasz atvételérol elismervényt kapott.

8.9. A panasz kivizsgdldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhaté fel. A panasz
kivizsgalasara az Osszes vonatkozo korilmény figyelembevételével keriil sor.

Ha az eljarasra jogosult a panasz vagy a kozérdekii bejelentés vizsgalata keretében észleli, hogy
a panasz vagy a kozérdekil bejelentés elintézése mas eljaras hatalya al4 tartozik,
a) erre vonatkozo feladat- és hataskore esetén a mas eljards meginditasarol,

b) erre vonatkozo feladat- és hatdskére hidnydban a més eljards meginditasara, illetve
lefolytatasara jogosult szervhez vald Aattételrdl haladéktalanul gondoskodik, és ezzel
egyidejlileg errdl a panaszost vagy a kdzérdeki bejelent6t értesiti.
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8.10. A vizsgalat torténhet iratok tanulméanyozasival, az érintettek jegyzokonyvbe foglalt
meghallgatdsaval, iratok, esetleg szakvélemény beszerzésével. A vizsgalat sordn a tarsasig
munkatarsai kotelesek egyiittmiiksdni.

8.11. A panasz kivizsgalasdnak id6tartama a bejelentéstdl, illetve a panasz beérkezésétdl
szamitott 30 nap, melynek eredményérdl a panaszost értesiteni sziikséges.

8.12. Amennyiben ennél varhatdéan hosszabb iddt vesz igénybe a kivizsgalas, a panaszost a
bejelentéstdl/beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil irdsban értesiteni kell az eljaras lezarasanak
varhato id6tartamardl. A panasz elintézésének hatarideje ebben az esetben sem haladhatja meg
a hat honapot.

8.12. A vilaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korii valaszt kell
adni. Panasz elutasitasa esetén a Tarsasag dontését indokolni kell.

8.13. A panaszos értesitését kovetben, a kivizsgalasért felelds késedelem nélkiil gondoskodik a
nyilvantartasba vételhez sziikséges adatok megfelelésért felelosnek vald eljuttatdsardl.

8.14. Az alaposnak bizonyult panasz alapjan gondoskodni kell:

a) a jogszerl vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyredllitasarol, vagy a konkrét ligyben
sziikséges intézkedés megtételérdl;

b) a feltart hibak okainak megsziintetésérol;

c) az okozott sérelem - elsGsorban egyeztetésen alapulo - orvoslasardl;

d) indokolt esetben a felelésségre vonas kezdeményezésérol.

9. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

9.1. A panasz benyujtasat kovetden a Téarsasag elsodleges feladata annak eldontése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak minésiil-e vagy sem, és
annak kivizsgalasa kinek a hatdskorébe tartozik.

9.2. Ezt kovetd feladat a panaszrél a megfelelésért felelds, illetve sziikség esetén az illetékes
munkatarsak tajékoztatasa, illetve a panasz belsé szabalyzatnak megfeleld iktatasa.

9.3. A panasz iktatasa utan kezdddik a panasziigy kivizsgélasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet
sor a hianyzo informdciodk, illetve a szakvélemény beszerzésére.

9.4. Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacid
rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

9.5. A dontésnek harom fajtdja van:
a) Panasz elfogadasa,
b) Panasz részbeni elfogadasa;
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¢) Panasz elutasitasa.

0.6.1. Az eljarasra jogosult a panasz elintézésekor — a mindsitett adat, illetve a torvény 4ltal
védett titok kivételével — a megtett intézkedésrdl vagy annak mell6zésérél az indokok
megjelolésével a panaszost irdsban értesiti.

9.6.2. A dontéshozatalt, a panaszeljaras befejezéseként a Panaszosnak kiildendé valasz
elkészitése ¢€s megkiildése koveti a jogszabaly altal meghatarozott, illetve Panaszos éltal
igényelt kozlései formaban (irdsban személyes atvétellel, postai uton vagy e-mailben stb.).

9.6.4. Az irasbeli értesités melldzhetd, ha a panasz vagy a kézérdeki bejelentés elintézésérdl a
panaszost vagy a kozérdekii bejelentdt szoban tajékoztattak, aki a tdjékoztatast tudomasul vette.

10. T4jékoztatis jogorvoslati lehetdségrol

10. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgéldsara eloirt torvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen elteltét kovetd 30 napos hataridével Panaszos az alabbi szervezethez vagy
birésaghoz fordulhat:

A Téarsasag tulajdonosi joggyakorldja:

Szervezet neve: Kiilgazdasagi €s Kiiliigyminisztérium
Székhely: 1027 Budapest, Bem rakpart 47.
Toérzskonyvi azonosité szama: 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: kozkapcsolat@mfa.gov.hu

Birdsag: A szerzddés létrejdttével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
a szerz0désszegéssel €s annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén a Panaszos — a polgdri
perrendtartdsrol sz616 2016. évi CXXX. torvény rendelkezései szerint — keresettel fordulhat
az illetékes birdésaghoz. (Elérhetdség: birosag.hu)

A kozérdekl bejelentd az 4ltala vélelmezett visszassag orvoslésa érdekében beadvannyal
fordulhat az alapveté jogok biztosihoz, ha

a) a panaszokrol, a kozérdekl bejelentésekrdl, valamint a visszaélések bejelentésével
Osszefliggd szabdlyokrol sz010 térvény szerinti eljarasra jogosult szerv a kdzérdeki bejelentést
megalapozatlannak nyilvénitja,

b) a kozérdekl bejelentd a vizsgalat eredményével nem ért egyet, vagy

c) a kozérdeki bejelentd allaspontja szerint az eljardsra jogosult szerv a kozérdekil bejelentést
nem vizsgalta ki teljeskdriien.
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11. Panasz nyilvantartisa

11.1. A Panaszosok panaszairdl és azok megoldasat szolgdld intézkedésekrél a Térsasag

megfelelésért feleldse a 3. szdmu melléklet szerint nyilvantartast vezet, amely a kévetkezd fébb

adatokat tartalmazza:

a) a Panaszos adatait;

b) a panasz lefrasat, tipusat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelslését, a
panasszal €rintett tétel megnevezését, és mennyiségének megjeldlését;

c) apanasz benyujtasanak idépontjat és modjat;

d) a panasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitisa esetén annak indoklasat,

e) a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelés személyek
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét;

f) akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;

g) apanaszban megjel6lt igényrdl valo dontést;

h) a panasz megvalaszolasanak idépontjat és modjat;

1) apanaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolodo egyéb informaciokat.

11.2. Megfelelésért felel6s a panasziigyi intézkedési tevékenység nyilvantartisi adatairdl
legalabb évente tajékoztatja a Tarsasag ligyvezetojét.

12. Adatkezelés, adatvédelem:

12.1. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilonGsen az aldbbi adatokat kérheti a Panaszostdl:
a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) telefonszéma;

d) értesités modja;

e) panasszal érintett szolgaltatas;

f) panasz leirasa, oka;

£) panaszos igénye;

h) a panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, a Panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem &ll rendelkezésre;

i) meghatalmazott utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazis;

j) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.

12.2. A panaszt benyljté Panaszos adatait az GDPR rendelet, illetve az informdcios
onrendelkezési jogrol és az informdcioszabadsagrol szolé 2011. évi CXIL torvény
rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

12.3. A Térsasag a panaszokat- beleértve a szdbeli panaszrdl késziilt dokumentaciot, valamint
az elektronikus uton benytjtott panaszt-, tovabba az azokra adott valaszokat az utolsé vizsgélati
cselekmény vagy intézkedés befejezésétdl szamitott 6t évig megdrzi, fogyasztéi panaszok
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esetén pedig a jogszabalyban meghatarozott szerv, hatosdg kérésére bemutatja. A megdrzési
1do elteltével a Tarsasag az adathordozodkat (okiratokat) selejtezi. :

12.4. A panasziigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak és panasziigyek elbirdlasanak céljat szolgalhatjak.

12.5. A Térsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez
a panaszokkal kapcsolatban papir alapt forméban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjdul szolgal6 jogviszonyra az irattari tervben el6irt bizonylat
megOrzési szabdlyoknak megfeleloén, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerint
igényérvényesitéshez sziikséges 4ltalanos eléviili id6 (5 év) leteltéig megbrizni.

Zaro rendelkezések

Jelen Szabalyzat 2023. julius 18. napjan 1ép hatdlyba, és a hatdlybalépésével egyidejlileg
hatalyat veszti a korabban ebben a tirgykorben elfogadott szabalyzat.

..............................

Horvath Csilla
ligyvezetd
KKM Magyar Diploméaciai Akadémia Kft.
KKM Magyar Diploméciai Alkadémia

IV. Mellékletek:
1. szamu melléklet: Panaszbejelentd nyomtatvany
2. szami melléklet: Panaszkezelési tirlap
3. szamu melléklet: Panasznyilvantartas
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1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszt benvijté adatai

T I T T

A panasz révid leirésa:
(Amennyiben sziikséges, folytassa a leirast tovabbi lapon)

Kifejezett kérés megjeldlése:

Csatolt mellékletek:

Kelt.: .o, 320
panaszt benynjtd (panaszos) panaszt atvevo aldirasa
alairasa a KKM Magyar Diploméciai Akadémia
Kft. képviseletében
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2. szamu melléklet
PANASZKEZELESI URLAP ...KKMMDA/202...

1. Azonosito adatok:

Ugyfél (bejelentd) neve:

Ugyfél (bejelentd) cime:

Ugyfél (bejelentd) telefon:

Ugyfél (bejelent) e-mail:

2. A reklamacid, észrevétel leirdsa:

3. A bejelentés id6pontja: 4. Bejelentd aldirasa:
5. Atvétel idépontja: 6. Atvevéd aldirasa:

7. A probléma kivizsgdlasa, oka:

8. Sziikséges intézkedés:

Felelos: Hatarido:
9. Az intézkedés ellendrzése: 10. A hatékonysag ellenérzése
Datum: Datum:
Intézkedés megtortént: | Igen: [ Nem: [] Lezarhato: Igen: [] Nem: []
Igazolé: Igazolé:
2 ; . postai ,
11: Ugyfél értesitve: Détum: 12: Ertesit6 személy:
személyes
e-mail
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