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KKM MAGYAR DIPLOMACIATI AKADEMIA KORLATOLT FELELOSSEGU TARSASAG
KULSO PANASZOK KEZELESENEK ELJARASRENDJE
Hatalyos: 2021. 09.01.

Bevezetés

KKM Magyar Diploméciai Akadémia Korlatolt Felel8sségli Tarsasag (addszam:14163241-2-
41, cegjegyzekszam: 01-09-203215, a tovabbiakban: Tarsasag), figyelemmel a koztulajdonban
allé gazdasdgi tdrsasdagok takarékosabb miikodésérdl szold 2009. évi CXXIL térvényben,
valamint a kdztulajdonban dll6 gazdasdgi tdrsasigok belsé kontrollrendszerérdl széld
339/2019. (X11.23.) Korm. rendelet 7. § (2) bekezdésében, valamint a mindenkor hatalyos
felndttképzésre vonatkozo jogszabélyokban foglaltakra, ezen elSirasoknak eleget téve fogadja
¢s kezeli a Tarsasagtol fliggetlen, kilsé félt6] (panaszostdl) hozzaérkezd panaszokat.

A Tarsasag a hozza érkezett panaszok egységes szabélyok szerint tortén, atlathatd, hatékony
és gyors kezelése és kivizsgalasa, valamint a nyilvantartas vezetésének szabalyainak rogzitése
érdekében elkészitette és kiadta jelen Panaszkezelési Szabélyzatét (tovabbiakban: Szabélyzat).

A Térsaséag elérhetdségei:

Teljes megnevezés: KKM Magyar Diplomaciai Akadémia Kit.
Székhely: 1016 Budapest, Bérc utca 13-15.

Cégjegyzékszam: 01-09-203215

E-mail: info@mdakft.hu

Képviseli: Szijgyart6 Beata, ligyvezetd

1. Szabalyzat célja

1.1. Jelen Szabdlyzat altalanos célja, hogy a Tarsasag belsé kontrollrendszerének erdsitése,
illetve a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések figyelembevételével egységes szervezeti
panaszkezelési szabalyozést hozzon létre.

1.2. Jelen Szabalyzat tovabbi célja, hogy a Tarsasag szolgéltatasait igénybe vevéknek, illetve
minden olyan Panaszosnak, akik a Tarsasadggal kapcsolatban allnak, panaszai a lehetd
leggyorsabban ¢és leghatékonyabban megoldést nyerjenek annak érdekében, hogy az
elegedetlen Panaszos elégedett, elkdtelezett partner legyen, és tovébbra is a Tarsasag
szolgaltatasait valassza, mésrészt a panaszok kezelésre keriiljenek, valamint azok
kiértékelésével a Tarsasag folyamatosan fejlessze szolgaltatésait.
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2. Alapelvek

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

2.2. A Tarsasag alapelvként érvényesiti a panaszkezelés sordn, hogy a panaszkezelésnek
gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soréan fel kell tarni a panasz okat,
indokat és ezt kovetGen a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges. A Tarsasidg a beérkezd
panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejtd és naprakész valaszadasra torekszik, amely
megfelel a kozérthetdségi elvarasaroknak.

3. Szabalyzat hatalya

3.1. A Szabalyzat személyi hatalya a Tarsasag valamennyi szervezeti egységére €s
alkalmarzottjaira, valamint a panaszt benyujtora (a tovabbiakban: Panaszos).

3.2. A Szabalyzat targyi hatalya kiterjed a jelen szabalyzat hatalybalépését kovetden szoban
vagy irasban tett kiils6 panaszok fogadéasadval, valamint kezelésével kapcsolatos eljarési
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 informdcios onrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdagrol
szolo 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 aramlasardl, valamint a 95/46/EK
rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos adatvédelmi rendelet; GDPR) el6irasait és ezek
rendelkezései szerint kezeli.

3.4. Tarsasag mikodésével Osszefliggd visszaélésekre, szabalytalansdgokra és integritasi,
korrupciés kockazatokra vonatkozd bejelentések fogadaséra és kivizsgdlasara a Tarsasag
szervezeti integritast sérté eseményekre vonatkozo bejelentések fogadasara és kivizsgalasara
vonatkozé szabalyzatanak rendelkezései alkalmazanddak.

3.5. A Szabalyzat idGbeli hatalya a hatalyba 1€pésétdl a visszavonasaig tart.

5. A Szabalyzattal kapcsolatos vonatkozé jogszabilyok:
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Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendelete (2016. aprilis 27.) a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérsl és az ilyen adatok
szabad 4ramléséardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl (altalanos
adatvédelmi rendelet; GDPR)

A Polgari Torvénykonyvrdl sz616 2013. évi V. térvény

Az informdcids Onrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrdl sz616 2011, évi CXIL

térvény;
A kéztulajdonban allé gazdasdgi tarsasdgok takarékosabb miikidésérél sz616 2009, évi CXXIL
torvény;

A koztulajdonban dllo gazdasagi tarsaségok belsd kontrollrendszerérél sz616 339/2019. (XII.
23.) Korm. rendelet

A felnéttképzesrdl sz616 2013. évi LXXVII. térvény

A felndittképzésril szdlo torvény végrehajtdsardl szo16 11/2020. (IL.7.) Korm. rendelet

A Térsasag a panaszkezelési eljarasa soran, bar annak hatélya alatt nem 4ll, @ panaszokrél és a
kozérdekil bejelentésekrd] sz616 2013. évi CLXV. térvényt is minden esetben figyelembe veszi.

5. A Szabalyzat kihirdetése, kozzététele

5.1. A Szabalyzat kihirdetése akként torténik, hogy azt az elfogadést kovetben helyben szokasos
modon kézzétételre keriil.

5.2. A Térsasag Ugyvezetje gondoskodik arrél, hogy a Téarsasiggal foglalkoztatésra irdnyuld
jogviszonyban 4allék, 1j belépbk a Szabalyzatot megismerjék, illetve a Tarsasaggal
jogviszonyban nem 4l16 panaszt benytjtani kivano személyek azt mindenkor megismerhessék.

6. Fogalmak, értelmezd rendelkezések

6.1. Panasz: a Térsasdg tevékenységével, szolgiltatdsaval, illetve a Tarsasag szervezeti
egységének vagy munkatérsanak, illetve a T4rsasag érdekében vagy javéra eljaré személyek
eljarasaval szemben felmeriilé minden olyan egyéni jog - vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyuld egyedi bejelentés, amelyben a Panaszos a Tarsasig szerzédéskotést megel6z6, a
szerz8dés megkotésével, annak teljesitésével, a szerzédéses jogviszony megsziinésével, illetve
azt kovetden a szerzédést érint6 jogvita rendezésével Gsszefiiggd magatartasat, tevékenységét,
vagy mulasztasat kifogasolja.

6.2. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

6.3. Nem mindsil panasznak, ha a Panaszos kérelmet terjeszt €6, vagy a T4rsasagtél 4ltalénos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel, illetve ha a Panaszos kérése személyes
adatainak Térsasag altali kezelésével fligg 6ssze vagy személyes adatai védelmével kapcsolatos
jogosultsdgot gyakorol, vagy a szervezeti integritast sérté eseménnyel kapcsolatos bejelentés,
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kivéve, ha az adatszolgaltatdsi igény vagy kérelem benyujtasa soran egyben panasznak
mindsiilé kifogas is elGterjesztésre kertll.

Panaszos: a természetes személy vagy gazdasigi tarsasdg és egyéb gazdalkodd szervezetek,
aki/amely a Tarsasag szolgéltatasat igénybe veszi, vagy az azzal kapcsolatos tajékoztatas vagy
ajanlat cimzettje. A panaszos altaldban a Térsasag tigyfele, vele kapcsolatban 4116 személy, de
panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasdg eljarasat nem valamely egyéb,
szolgaltatassal 6sszefiiggd tevékenységével kapcsolatban kifogésolja.

Kiemelt vezetd: a Téarsasag ligyvezetdje

Szervezeti egység: a Tarsasag Szervezeti és Mlikodési Szabalyzataban meghatarozott szervezeti
egység

Megfelelésért felelds (személy): a Tarsaségnal foglalkoztatott, a kztulajdonban 4116 gazdaséagi
tarsasagok bels6 kontrollrendszerérdl szolo 339/2019. (XI1.23.) Korm. rendelet 9.§ -a szerinti
megfelelésért felelds.

Panaszkezelés rendje
7. Panasz elGterjesztése:
7.1. A panasz szoban, irasban is benyujthato.

7.2. A panaszt a Tarsasadg barmely szervezeti egysége, munkatarsa koteles fogadni, a szdbeli
bejelentéseket pedig dokumentélni. A gyorsabb ligyintézés érdekében, amennyiben a Panaszos
megitélése szerint a kifogasolt eljaras, a kifogas a helyszinen megoldhaté vagy egyszerlien
orvosolhatd, esetleg informacidhidnyon vagy félreértésen alapul a Panaszos kifogasat széban:
- telefonon vagy el6zetesen egyeztetett id6pontban személyesen a Tarsasag €rintett szervezeti
egységénél (Panaszosszolgalat) célszerli benyijtania. A telefonon torténé panaszkezelés soran
a Tarsasag €s a Panaszos kozotti telefonos kommunikacidt hangfelvétellel nem rogziti.

7.3. A Tarsasag vezetOinek és szervezeti egységeinek elérhetOsége elérhetd a Tarsasag hivatalos
honlapjan.

7.4. A szbdbeli panaszt a Tarsasag haladéktalanul megvizsgalja €s sziikség szerint azonnal
orvosolja. Ha a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a Téarsasag a szobeli panaszt a Panaszbejelentd nyomtatvanyon
dokumentalja, és annak egy masolati példanyat- személyesen kozdlt szobeli panasz esetén -a
Panaszosnak atadja, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a panaszra adott véalasszal egyiitt a
Panaszosnak megkiildi.
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7.5. A panaszt az 1. sz. mellékletet képezé nyomtatvanyon kell benyujtani elsédlegesen,
ugyanakkor, ha més irasbeli forméban keriil benyujtésra, az is értékelésre kell, hogy keriiljon.

7.6. A Panaszos irasbeli (Panaszos vagy meghatalmazottja 4ltal alairt) észrevételét, panaszat
megkiildheti: a Tarsasag székhelyére vagy megkiildheti a Tarsasag kézponti e-mail cimére
(info@mdakft.hu)

7.7. A panasz €rvényességi kelléke a Panaszos alairdsa, egyébként formai kotottség nélkiil
nyujthaté be. Minimélis tartalmi kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriiljon
beldle a panaszos személye, a panaszos elérhetsége, a panaszos kapcsolata a Tarsasaggal, a
panasz konkrét térgya, illetve a panaszos alairésa. Az irasbeli panasz képviselé vagy
meghatalmazott utjan val6 benytjtasa esetén, a panasz kérelmen a meghatalmazottként eljard
természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a kérelemhez csatolni kell a
meghatalmazott ~aldirasdval ellatott teljes bizonyité erejli okiratba foglalt eredeti
meghatalmazast.

8. A panasz kivizsgalasa

8.1. A panaszt fogadé személy a panaszr6l a mésolati példany megkiildésével két munkanapon
belil értesiti a megfelelésért felelést. Amennyiben a panasz tartalma szerint szervezeti
integritast sért6 esemény a bejelentése targya, akkor a megfelelésért felelds tajékoztatja errdl a
panaszt fogadé személyt, és kiilon szabalyzatnak megfeleléen gondoskodik a kivizsgalasarol.

8.2. Amennyiben a panasz kezelése soran adatvédelmi kérdés meriil fel, vagy a panasz a
Panaszos személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak gyakorlasara iranyuld
kérelmet is tartalmaz, vagy a panasz a Panaszos személyes adatainak a kezelésével figg Gssze
a panaszt fogad6 személy a panasz masolati példanyét haladéktalanul egy munkanapon beliil
tovdbbitja az adatvédelmi tisztviseld részére. Kivizsgalo a vélaszt az adatvédelmi tisztvisels
allasfoglalasa alapjan adja meg.

8.3. Panasz kivizsgilasardl annak a szervezeti egységnek a vezet§je koteles gondoskodni,
amelynek feladat-és hataskérét a beadvény érinti.

8.3. A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos 4ltal tett ismételt panasz vizsgélata
mellézhetd.

8.4. Az Ugyintézés soran biztositani kell, hogy a panasz ligyintézése partatlanul, megfeleld
szakértelemmel és jogszabalyoknak megfelelSen torténjen.

8.5. A panasz kivizsgéldsdban nem vehet részt (elfogultsig):
a) aki a panaszt tette
b) akire a panasz iranyul
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c) akire a panasz eljaras eredménye kihatéssal lehet
d) akinek az ligy targyilagos megitélése egyéb okbol nem varhato el.

8.6. Amennyiben az ligyintéz0, akihez a panasz beérkezett, illet€kes a panasz kivizsgalasdban
a kivizsgalast megkezdi az egység vezetSjének tajékoztatasa mellett. Ha az eljaras lefolytatasara
nem & jogosult, vagy elfogult, akkor a panaszt tovabbitja a hataskorrel rendelkezd szervezeti
egység vezetdjének. Amennyiben a beadvany tartalmabdl valészinisithets, hogy az illetékes
szervezeti egység vezetGjével szemben elfogultsagi ok all fenn, akkor egyidejlileg meg kell
kiildenie az illetékes kiemelt vezetének, ennek hidnyaban az ligyvezetonek.

8.7. Amennyiben a szervezeti egység vezetdjével szemben 4ll fenn elfogultsagi ok, akkor azt
koteles haladéktalanul irasban bejelenteni az illetékes kiemelt vezetd felé, amennyiben nem all
kiemelt vezetdvel fiiggelmi jogviszonyban, vagy az illetékes kiemelt vezetGvel szemben (is)
elfogultsagi ok all fenn, akkor az ligyvezetd felé kell a bejelentést megtenni, és az illetékes
kiemelt vezetd vagy az tligyvezetd kijeloli az eljard szervezeti egységet vagy 0Ondlld
munkatarsat.

8.8. A kivizsgal6 a panasz beérkezését kovetd 2 héten beliil a panaszost tajékoztatja a panasz
beérkezésérdl. A tajékoztatds mellézhetd, ha a panaszt személyesen adtdk at, illetve
személyesen szOban adték eld, és a panasz atvételérdl elismervényt kapott.

8.9. A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz
kivizsgalasara az Osszes vonatkozoé koriilmény figyelembevételével keriil sor.

8.10. A vizsgélat torténhet iratok tanulmanyozasaval, az érintettek jegyzOkonyvbe foglalt
meghallgatasaval, iratok, esetleg szakvélemény beszerzésével.

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

8.12. Amennyiben ennél varhatéan hosszabb 1d6t vesz igénybe a kivizsgalas, a panaszost a
bejelentéstbl/beérkezéstdl szamitott 10 napon beliil {rasban értesiteni kell az eljaras lezarasanak
vérhat6 idGtartamarol.

8.12. A vélaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korii vélaszt kell
adni. Panasz elutasitisa esetén a Tarsasag dontését indokolni kell.

8.13. A panaszos értesitését kovetSen, a kivizsgalasért felel6s késedelem nélkiil gondoskodik a
nyilvantartasba vételhez sziikséges adatok megfelelésért felelésnek vald eljuttatasarol.

8.14. Az alaposnak bizonyult panasz alapjan gondoskodni kell:
a) a jogszerl vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyreallitasardl, vagy a konkrét ligyben
sziikséges intézkedés megtételérdl;
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b) a feltart hibak okainak megsziintetésérél;
c) az okozott sérelem —elsGsorban egyeztetésen alapuld —orvoslasardl:
d) indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérdl.

9. Panaszkezelés folyamatinak bemutatasa

9.1. A panasz benyujtasat kovetSen a Térsasag elsGdleges feladata annak eldéntése, hogy a jelen
szabélyzatban meghatérozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem, €s
annak kivizsgéldsa kinek a hat4skérébe tartozik.

9.2. Ezt kovetd feladat a panaszrél a megfelelésért felelSs, illetve sziikség esetén az illetékes
munkatarsat tajékoztatésa, illetve a panasz belsé szabélyzatnak megfeleld iktatasa.

9.3. A panasz iktatasa utén kezdddik a panasziigy kivizsgaldsa. A vizsgalati szakaszban keriilhet
sor a hianyzo informéciok, illetve a szakvélemény beszerzésére.

9.4. Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacié
rendelkezésre 4ll, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

9.5. A dontésnek harom fajtdja van:
a) Panasz elfogadésa,

b) Panasz részbeni elfogadasa;
c) Panasz elutasitisa.

9.6. A dontéshozatalt, a panaszeljirds befejezéseként a Panaszosnak kiildendd vélasz
elkészitése és megkiildése koveti a jogszabély 4ltal meghatérozott, illetve Panaszos ltal i gényel
kozlései forméaban (irdsban, faxon, e-mailben stb.).

10. Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségrol

10. A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgildsira el&irt torvényi vélaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén Panaszos az alabbi szervezetekhez vagy birésaghoz fordulhat:

A Téarsasag tulajdonosi joggvakorldia:

Szervezet neve: Kiilgazdasagi és Killigyminisztérium

Székhely: 1027 Budapest, Bem rakpart 47.

Torzskonyvi azonosit6é szama: 311344

Képviseli (tulajdonosi jogkér gyakorld): dr. Pacsay-Tomassich Orsolya 4llamtitkér
Postai cim: 1027 Budapest, Bem rakpart 47.

Postafiok cim: 1525 Budapest, Pf. 28.

Telefonszdm: +36-1-458-1000

Fax: +36-1-212-5918

E-mail: kozkapcsolat@mfa.gov.hu
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Birdsag: A szerz6dés 1étrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita esetén a Panaszos —Polgari
Perrendtartas rendelkezései szerint — keresettel fordulhat az illetékes bir6saghoz. (ElérhetGség:

birosag.hu)
11. Panasz nyilvantartasa

11.1. A Panaszosok panaszairdl €s azok megoldasat szolgald intézkedésekrél a Tarsasag
megfelelésért feleldse nyilvantartast vezet, amely a kovetkez0 fobb adatokat tartalmazza:
a) a Panaszos adatait;
b) a panasz leirasét, tipusat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését, a
panasszal érintett tétel megnevezését, és mennyiségének megjelolését;
c) a panasz benyujtasanak idSpontjat és maodjat;
d) apanasz orvoslasara szolgalo intézkedés leirasat, elutasitasa esetén annak indoklasat,
e) a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelés személyek
megnevezesét, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezérdsdnak hataridejét;
f) akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt;
g) a panaszban megjelolt igényrdl valoé dontést;
h) a panasz megvalaszolasanak idGpontjat €s modjat;
i) a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsolddo egyéb informaciokat.

11.2. Megfelelésért felelds a panasziigyi intézkedési tevékenység nyilvantartdsi adatairol
legalabb évente tajékoztatja a Tarsasag ligyvezetdjét.

12. Adatkezelés, adatvédelem:

12.1. A Téarsasag a panaszkezelés soran kiiléndsen az alabbi adatokat kérheti a Panaszostol:
a) neve;

b) Panaszosszam,;

¢) lakcime, székhelye, levelezési cime;

d) telefonszama,;

e) értesités modja;

f) panasszal érintett szolgaltatas;

g) panasz leirasa, oka;

h) panaszos igénye;

i) a panasz alatdmasztasdhoz szikséges, a Panaszos birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre;

j) meghatalmazott Utjan eljaré Panaszos esetében érvényes meghatalmazas;

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat.
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12.2. A panaszt benyljté Panaszos adatait az GDPR rendelet, illetve az informacios
onrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsdgrél szolé 2011. évi CXIL torvény
rendelkezéseinek megfelelen kell kezelni.

12.3 .A Térsaség a panaszokat- beleértve a szébeli panaszrol késziilt dokumentaciot, valamint
az elektronikus Gton benyujtott panaszt-, tovabba az azokra adott valaszokat az utolsé vizs galati
cselekmény vagy intézkedés befejezésétél szamitott 6t évig megorzi, fogyasztoi panaszok
eseten pedig a jogszabalyban meghatarozott szerv, hatosag kérésére bemutatja. A meg6rzési
1d6 elteltével a Tarsasag az adathordozokat (okiratokat) selejtezi.

12.4. A panasziigyi nyilvéntartasban rogzitett személyes adatok kizarélag a panasziigyek
regisztralasanak és panasziigyek elbirdlasanak céljat szolgélhatjak.

12.5. A Tarsasag ezen feliil jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez
a panaszokkal kapcsolatban papir alapti formaban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat a panasz alapjéul szolgalé jogviszonyra az irattari tervben el8irt bizonylat
megCrzési szabalyoknak megfelelon, de legalabb a polgéri jog eléviilési szabalyai szerint
igényérvényesitéshez sziikséges éltalanos eléviili id6 (5 év) leteltéig megdrizni.

Zaré rendelkezések

Jelen Szabdlyzat 2021. szeptember 1-jén 1ép hatalyba.

KKm Magyar Ciplomacia

: ai Akadémi
Korlatot Fe!e!dsse;ﬁ Térsass: ;
1016 Budipe., Berc utca 13~15.0

Adgﬁgj" 01-05-203215
Qs2am: 14153241.2.4
Banksz.: 10203 181-5052555-‘14;49100“

S&]W&\J@ EL&}Q
Szijgyérté Beata
ligyvezetd
KKM Magyar Diplomaciai Akadémia Kft.

IV. Mellékletek:
1. szamu melléklet: Panaszbejelenté nyomtatvany
2. szamu melléklet: Panaszkezelési tirlap
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1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszt benyujto adatai

L=

Vilasz megkiildésének vart modja (elektronikusan, irdsban postai Gton, egyéb):..................

A panasz rovid lefrdsa:
(Amennyiben sziikséges, folytassa a leirast tovabbi lapon)

Kifejezett kérés megjelGlése:

KEaltr s s 5 Marevswrvesenevsymnmrovenos
panaszt benyujto (panaszos) panaszt atvevd alairdsa
alairasa a KKM Magyar Diploméaciai Akadémia
Kft. képviseletében
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2. szamu melléklet ) ’
PANASZKEZELESI URLAP

1. Azonosité adatok:

Ugyfél (bejelentd) neve:

Ugyfél (bejelentd) cime:

Ugyfél (bej elentd) telefon:

Ugyfél (bejelentd) e-mail:

2. A reklamacid, észrevétel leirdsa:

3. A bejelentés idépontja: 4. Bejelents alairdsa:
5. Atvétel idépontja: 6. Atvevé aldirdsa:

7. A probléma kivizsgilasa, oka:

8. Sziikséges intézkedés:

Felelds: Hatarido:

9. Az intézkedés ellendrzése: 10. A hatékonysag ellendrzése

Datum: Datum:

Intézkedés megtortént: | Igen: [] Nem: [] Lez4rhaté: Igen: [] Nem: []

Igazolé: Igazolo:

o . , ) postai . "

11: Ugyfél értesitve: Datum: 12: Ertesit6 személy:
szemeélyes
e-mail
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KKM HUNGARIAN ACADEMY OF DIPLOMACY LIMITED LIABILITY COMPANY
PROCEDURE FOR HANDLING EXTERNAL COMPLAINTS
Effective: 01.09.2021.

Introduction

KKM Hungarian Academy of Diplomacy Limited Liability Company (tax number:14163241-
2-41, company registration number: 01-09-203215, hereinafter referred to as the "Company"),
subject to the provisions of Act CXXII of 2009 on the more economical operation of public
companies and Act No.(2) of the Government Decree No. 339/2019 of 22.9.2009 on the internal
control system of public undertakings, and the legislation in force at the time on adult education,
it receives and handles complaints from external parties (complainants) independent of the
Company.

The Company has prepared and issued this Complaints Handling Policy (hereinafter: the
Policy) in order to ensure transparent, efficient and prompt handling and investigation of
complaints received by the Company according to uniform rules and to set out the rules for
record keeping.

Contact details of the Company:

Full name: KKM Hungarian Academy of Diplomacy Ltd.
Head office: 1016 Budapest, Bérc utca 13-15.

Company registration number: 01-09-203215

E-mail: info@mdakft.hu

Represented by Beata Szijgyarto, Managing Director

1. Purpose of the rules

1.1 The general purpose of this Policy is to strengthen the Company's internal control system
and to establish a uniform organisational complaints handling policy, taking into account the
relevant legal provisions.

1.2 The further purpose of this Policy is to ensure that the complaints of all users of the
Company's services and of all Complainants who have dealings with the Company are resolved
as quickly and efficiently as possible, so that the dissatisfied Complainant remains a satisfied
and committed partner and continues to choose the Company's services, and that the complaints
are dealt with and evaluated in order to continuously improve the Company's services.

Page:1/12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
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2. Principles

2.1 The Company shall make it a priority to promptly investigate and remedy any concerns
raised by its customers or its related parties. The Company regularly analyses the comments
received and uses the results to improve its services and internal control systems.

2.2 The Company's policy in handling complaints is that the handling of complaints should be
prompt, fair and substantive, with the cause of the complaint and the reason for the complaint
being identified and then resolved as soon as possible. In dealing with complaints received, the
Company will endeavour to provide a professional, substantive, explanatory and up-to-date
response that meets the standards of public understanding.

3. Scope of the Rules

3.1 The personal scope of the Policy applies to all departments and employees of the Company
and to the complainant (hereinafter referred to as the "Complainant").

3.2 The scope of the Rules covers the procedures for receiving and handling external complaints
made verbally or in writing after the entry into force of these Rules, and the registration of
complaints.

3.3.The Company shall in all cases comply with the provisions of Act CXIlI of 2011 on the Right
to Informational Self-Determination and Freedom of Information (2011. évi CXII. and
Regulation (EU) 2016/679 of the European Parliament and of the Council of 27 April 2016 on
the protection of natural persons with regard to the processing of personal data and on the free
movement of such data, and repealing Regulation (EC) No 95/46/EC (General Data Protection
Regulation; GDPR) and shall process it in accordance with their provisions.

3.4 The provisions of the Company's Policy on the Receipt and Investigation of Reports of
Incidents of Breaches of Organisational Integrity shall apply to the receipt and investigation of
reports of abuse, irregularities and integrity and corruption risks related to the operation of the
Company.

3.5 The period of validity of the Rules shall be from their entry into force until their withdrawal.

5. Relevant legislation relating to the Regulation:

Regulation (EU) 2016/679 of the European Parliament and of the Council of 27 April 2016 on
the protection of natural persons with regard to the processing of personal data and on the free
Page: 2 /12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
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movement of such data, and repealing Regulation (EC) No 95/46/EC (General Data Protection
Regulation; GDPR)

Act V of 2013 on the Civil Code

Act CXIl of 2011 on the Right to Informational Self-Determination and Freedom of
Information;

Act CXXII of 2009 on the more economical operation of publicly owned companies;
Government Decree No 339/2019 (XI11. 23.) on the internal control system of publicly owned
companies

Act LXXVII of 2013 on Adult Education

Government Decree 11/2020 (11.7.) on the implementation of the Adult Education Act

Although the Company is not subject to the Complaints Handling Procedure, it always takes
into account Act CLXV of 2013 on Complaints and Notifications of Public Interest.

5. Publication of the Rules and Regulations

5.1 The Rules shall be published by publication in the usual manner in the locality following
their adoption.

5.2 The Managing Director of the Company shall ensure that persons who have an employment
relationship with the Company and new entrants to the Company are familiar with the Rules
and that persons who do not have a legal relationship with the Company and wish to lodge a
complaint are familiar with the Rules at all times.

6. Definitions, interpretative provisions

6.1 Complaint: any individual complaint against the Company's activities, services, or the
actions of a department or employee of the Company, or of persons acting in the interest of or
on behalf of the Company, in which the Complainant complains about the conduct, activity or
omission of the Company prior to the conclusion of the contract, in connection with the
conclusion of the contract, its performance, the termination of the contractual relationship or
the subsequent settlement of a dispute concerning the contract.

6.2 The complaint may also contain a proposal.

6.3 A request by the Complainant or a request for general information, opinion or position from
the Company, or a request by the Complainant relating to the processing of personal data by the
Company or exercising a right to the protection of personal data, or a report of an event that
violates the integrity of the organisation, shall not be considered a complaint, unless the request
for information or request is also a complaint.

Page:3/12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
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Complainant: a natural person or a company or other business entity that uses the Company's
services or is the recipient of information or an offer in relation thereto. The complainant is
generally a customer of the Company or a person related to the Company, but a person who
does not complain about the Company's conduct in relation to another activity related to the
provision of the service shall also be considered a complainant.

Key manager: the Company's Chief Executive Officer

Organisational unit: the organisational unit as defined in the Company's Rules of Organisation
and Operation

Compliance officer (person): the person employed by the Company who is responsible for
compliance pursuant to Article 9a of Government Decree 339/2019 (XI1.23.) on the internal
control system of public companies.

Complaints handling policy
7. Submission of a complaint:
7.1. Complaints may be made verbally or in writing.

7.2 Complaints shall be received by any department or employee of the Company, and verbal
reports shall be documented. In order to expedite the handling of the complaint, if the
Complainant believes that the procedure or the complaint can be resolved on the spot or can be
easily remedied, or is based on a lack of information or a misunderstanding, the Complainant
shall make a verbal complaint:

- by telephone or in person at the relevant department of the Company (Complaints Service) at
a previously agreed time. When handling a complaint by telephone, the Company will not make
a voice recording of the telephone communication between the Company and the Complainant.

7.3 Contact details of the Company's managers and departments are available on the Company's
official website.

7.4 The Company will investigate the verbal complaint promptly and, if necessary, remedy it
promptly. If the Complainant does not agree with the handling of the complaint or if it is not
possible to investigate the complaint immediately, the Company shall document the verbal
complaint on the Complaint Report Form and shall provide a copy of the form to the
Complainant, if the verbal complaint is made in person, or if the verbal complaint is made by
telephone, a copy of the form together with the response to the complaint.

Page: 4 /12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
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7.5 Complaints shall be submitted on the form in Annex 1 in the first instance, however, if
submitted in any other written form, it shall also be assessed.

7.6 The Complainant may send their written comments or complaints (signed by the
Complainant or their authorised representative) to: the registered office of the Company or to
the Company's central e-mail address (info@mdakft.hu)

7.7. The Complainant's signature is required for the complaint to be valid, otherwise it may be
submitted without any formal requirements. The minimum content requirements include that it
clearly indicates the identity of the complainant, the contact details of the complainant, the
relationship of the complainant with the Company, the specific subject matter of the complaint
and the signature of the complainant. In the case of a written complaint submitted by a
representative or an authorised representative, the complaint must also indicate the name of the
natural person acting as the authorised representative and be accompanied by the original
authorisation in the form of a document in full probative effect signed by the authorised
representative.

8. Investigating the complaint

8.1 The person receiving the complaint shall notify the compliance officer of the complaint by
sending a copy of the complaint within two working days. If the complaint alleges that it
concerns an event that violates organisational integrity, the person responsible for compliance
shall inform the person receiving the complaint and shall arrange for an investigation in
accordance with specific rules.

8.2 If the handling of the complaint raises a data protection issue, or if the complaint includes a
request to exercise the Complainant's rights in relation to the protection of personal data, or if
the complaint relates to the handling of the Complainant's personal data, the person receiving
the complaint shall forward a copy of the complaint to the Data Protection Officer without delay
within one working day. The investigator shall provide a response based on the DPQO's opinion.

8.3. The head of the department whose duties and responsibilities are affected by the complaint
shall be responsible for investigating the complaint.

8.3. A repeat complaint with the same content from the same complainant may be disregarded.

8.4 The administration of the complaint must ensure that it is handled impartially, with
appropriate expertise and in accordance with the law.

8.5. One may not participate in the investigation of the complaint (bias):

a) who made the complaint

Page:5/12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
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b) the person complained against
c) who may be affected by the outcome of the complaint procedure
(d) for whom an objective assessment of the case cannot otherwise be expected.

8.6 If the administrator who received the complaint is competent to investigate the complaint,
they will start the investigation and inform the head of the unit. If they are not competent or are
biased, they shall forward the complaint to the head of the competent unit. If the content of the
complaint suggests that the head of the relevant department is likely to be biased, they shall at
the same time send it to the relevant competent manager or, failing that, to the managing
director.

8.7 If there is a reason for bias against the head of the department, they shall immediately report
it in writing to the relevant competent manager, if they are not in a dependent relationship with
the competent manager or if there is a reason for bias against the relevant competent manager
(also), the report shall be made to the managing director and the relevant competent manager
or the managing director shall designate the department or independent member of staff to act.

8.8 The investigator shall inform the complainant of the receipt of the complaint within 2 weeks
of the receipt of the complaint. The information may be waived if the complaint was delivered
in person or presented verbally in person and an acknowledgement of receipt of the complaint
was received.

8.9. The investigation of the complaint is free of charge and no extra fee will be charged. The
complaint will be investigated taking into account all relevant circumstances.

8.10. The investigation may be carried out by examining documents, interviewing the persons
concerned for the record, obtaining documents or obtaining expert opinions.

8.11. The time limit for the investigation of the complaint is 30 days from the date of notification
or receipt of the complaint, the result of which must be notified to the complainant.

8.12. If the investigation is expected to take longer than this, the complainant shall be informed
in writing within 10 days of the notification/receipt of the expected time for the conclusion of
the procedure.

8.12. The reply letter shall provide a full answer to all questions raised by the complainant. If
the complaint is rejected, the reasons for the Company's decision must be given.

8.13. Following the notification of the complainant, the investigator shall without delay ensure
that the data required for registration are provided to the compliance officer.

8.14. If the complaint is found to be justified, care shall be taken to:
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(a) restore the lawfulness or the public interest or to take the necessary action in a specific case;
b) the causes of the errors detected to be eliminated;

c) the remedy of the damage caused, in particular through conciliation;

d) in justified cases, to initiate proceedings for prosecution.

9. Description of the complaints handling process

9.1 Once a complaint has been lodged, the Company's primary responsibility is to decide
whether or not the complaint is a complaint within the meaning of this Policy and to whom the
investigation of the complaint should be entrusted.

9.2 The next task is to inform the person responsible for compliance or, if necessary, the
competent staff member of the complaint and to file the complaint in accordance with the
internal rules.

9.3. Once the complaint has been registered, the investigation of the complaint will begin.
During the investigation stage, missing information or expert opinion may be obtained.

9.4 If all the information relevant to the complaint is available, the investigation stage is closed
and a decision is taken.

9.5 There are three types of decision:
a) Accepting the complaint,

b) Partial acceptance of complaint;
c) Rejection of the complaint.

9.6 The decision is followed by the preparation and sending of a response to the Complainant,
as required by law or by the Complainant, in the form of any communication (written, fax, e-
mail, etc.) required by the Complainant, at the end of the complaint procedure.

10. Information on legal remedies

10. If the complaint is rejected or if the statutory time limit for responding to the complaint has
expired without result, the Complainant may apply to the following organisations or courts:

The owner of the Company:

Organisation name: Ministry of Foreign Affairs and Trade

Head office: 1027 Budapest, Bem rakpart 47.

Registration number: 311344

Represented by (owner): dr. Pacsay-Tomassich Orsolya State Secretary

Postal address: 1027 Budapest, Bem rakpart 47.

P.O. Box address: 1525 Budapest, Pf. 28.
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Phone number: +36-1-458-1000
Fax: +36-1-212-5918
E-mail: kozkapcsolat@mfa.gov.hu

Court: In the event of a dispute concerning the conclusion, validity, effects and termination of
the contract, as well as the breach of contract and its effects, the Complainant may bring an
action before the competent court in accordance with the provisions of the Code of Civil
Procedure (Accessible at: birosag.hu)

11. Registering a complaint

11.1 The Company's Compliance Officer shall keep a record of Complainants' complaints and

the actions taken to resolve them, which shall include the following main data:

a) the data of the Complainant;

b) a description of the complaint, the type of complaint, the event or fact which is the subject
of the complaint, the name of the item complained about and its quantity;

c) the date and method of lodging the complaint;

d) a description of the measure taken to remedy the complaint, and the reasons in case of a
refusal,

e) the names of the persons responsible for handling the complaint or implementing the
measure, and the time limit for completing the measure and closing the complaint;

f) information and any expert opinion obtained during the investigation;

g) adecision on the claim identified in the complaint;

h) the date and method of replying to the complaint;

i) other information related to the analysis and development of complaint handling.

11.2 The Compliance Officer shall inform the Company's CEO of the record of complaint
handling activity at least annually.

12. Data management, data protection:

12.1 The Company may request the following information from the Complainant in the course

of the complaint handling:

a) Name;

b) Number of complainants;

c) your address, registered office and postal address;

d) your telephone number;

(e) the method of notification;

f) the service complained about;

g) description of the complaint, reason;

h) the claim of the complainant;
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i) copies of any documents in the Complainant's possession that are not available to the
Company to support the complaint;

j) in the case of a Complainant acting by proxy, a valid power of attorney;

k) other data necessary to investigate and respond to the complaint.

12.2 The data of the Complainant submitting the complaint shall be handled in accordance with
the provisions of the GDPR Regulation and Act CXII of 2011 on the Right of Informational
Self-Determination and Freedom of Information.

12.3 .The Company shall keep the complaints, including the documentation of the verbal
complaint and the complaint submitted electronically, as well as the responses to them for five
years from the completion of the last investigative act or measure, and in the case of consumer
complaints, shall present them upon request to the body or authority specified by law. After the
retention period has expired, the Company shall discard the data carriers (documents).

12.4 The personal data recorded in the register of complaints may be used only for the purpose
of registering complaints and handling complaints.

12.5 In addition, the Company shall be entitled to retain, for the enforcement of its rights or the
performance of its obligations, the documents relating to the complaint, recorded in paper or
electronic form, in accordance with the rules of record retention provided for in the filing plan,
but at least until the expiry of the general limitation period (5 years) for the enforcement of
claims under the statute of limitations of civil law.

Final provisions

The Rules shall enter into force on 1 September 2021, at the same time as | revoke the previous
Rules of Procedure in force from 1 October 2020.

Bedata Szijgyarto
Managing Director

Annex 1V:

1. Annex 1: Complaint form

2. Annex 1: Complaint handling form
Page:9/12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
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1. Annex
COMPLAINT FORM

Details of the complainant

NP2 0 P

A brief description of the complaint:
(If necessary, continue on an additional page)

Indicate an explicit request:

Cd: v 20
complainant signature of the person receiving the
signature complaint
on behalf of KKM Hungarian Academy of
Dipomacy Ltd.
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2. Annex COMPLAINT FORM

1. Identifying information:

Name of the customer
(reporting):

Address of the customer
(reporting):

Customer (reporting) phone:

Customer (reporting) e-mail:

2. Description of the complaint or comment:

3. Date of notification:

4. Signature of the complainant:

5. Date of receipt:

6. Signature of the recipient:

7. Investigation of the problem, the cause:

8. Action required:

Responsible for:

Deadline:

9. Verification of the measure:

10. Checking effectiveness

Date: Date:
Action taken: Yes: []No: [] Can be closed: Yes: []No: []
Justification: Justification:
- by post e
11: Customer notified: | Date: 12: Notification person:
personal
e-mail

Page: 11/ 12

Adult education licence number: E/2021/000167

Main Court.Company Cr.: 01 09 203215

11

Adult education registration number: B/2021/001891




KKM
Magyar Diploméciai
Akadémia Kft.

Page: 12 /12 Main Court.Company Cr.: 01 09 203215
12

Adult education licence number: E/2021/000167

Adult education registration number: B/2021/001891



