= 4/2324

Tarsasag neve: Szerb Kulturdlis és Média Nonprofit Kfi.
Cégjegyzékszam: 01-09-352534
Adoszdam: 27295577-1-42

KULSO PANASZOK KEZELESENEL
RENDJERE VONATKOZO

SZABALYZAT

Kelt: Budapest, 2021.01.01

Alkalmazandé: 2021.01.01. napjatél

7~ ;o —
f—f Cor  firn 60

Ervénybe 1éptette: Dr. Emberné Jurkovits Hajnalka
iigyvezeto




1. ALTALANOS RENDELKEZESEK

A panaszokrol és a kozérdeki bejelentésekrol szold 2013. évi CLXV. torvény alapjan, a kiilsé
panaszokkal Kkapcsolatos eljards rendjét a Szerb Kulturdlis és Média Nonprofit Kft.
(tovabbiakban: Tarsasag) az alabbiak szerint szabéalyozza.

1.1. A Szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja a Tarsasdg munkdjanak, feladatainak ellatdsa soran beérkezd kiilsé
panaszok elOterjesztésének, vizsgalatanak és érdemi elintézésének szabalyozasa.

Az eljarasrend célja annak elosegitése, hogy a Szerb Kulturdlis és Média Nonprofit Kft.
mitkodésével kapcsolatosan felmeriild panaszok kezelése egységes rendszerben torténjen.
kialakulasanak megel6zésére, a bekovetkezése esetében annak feltarasara sziikség esetén a
felelosség megallapitasara, intézkedések megtételére sor kertiljon.

1.2- Szabalyzat hatalya

A szabdlyzat rendelkezéseit az olyan egyéni jogsérelem vagy érdeksérelem megsziintetésére
irdnyuld panaszokra kell alkalmazni, amelyeknek elintézése nem tartozik mas, jogilag
szabalyozott eljarasra.

Az etikai panasz kezelésének rendjét Etikai Kodex szabalyozza.

1.3. Fogalmak

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mds - igy killondsen birdsagi, kozigazgatdsi - eljaras hatalya ald. A
panasz javaslatot is tartalmazhat. (Az eurdpai tdmogatas esetében a 272/2014 (XI. 05.) Korm.
rendelet szerinti ,,kifogas™ a megfeleldje, erre azonban kiilén eljarasrend vonatkozik.)

Ko6zérdekl bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy
megsziintetése a kozosség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdekii bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

Nem mindsiil panasznak, ha a belsé vagy kiilsé partner az egyes szervezeti egység vezet6jétol,
vagy szakmai vezet6tdl dltalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast kér.

2. ELJARASI ALAPELVEK

2.1. A Tarsasaghoz érkezé panaszt szabélyzatban foglaltak szerint ki kell vizsgalni.

2.2. Az eljaras soran a panaszosokat megilleti az egyenlé banasmod elve.

2.3. A panaszost az 2.5.2. pontban foglaltak kivételével nem érheti hatrany a panasz megtétele

miatt.

2.4. A panasz vizsgalata soran minden esetben elfogulatlanul, targyilagosan, koriiltekintden kell
eljarni.



2.5. Adatvédelem

2.5.1 A panaszos személyes adatai -a 2.5.2. pontban foglaltakon tulmenden- csak a panasz
alapjan kezdeményezett eljaras lefolytatasara hataskorrel rendelkez6 szerv részére adhatok
at, amennyiben e szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai
tovabbitasdhoz a panaszos egyértelmlien hozzajarult. A panaszos személyes adatai
egyértelmi hozzajarulasa nélkiil nem hozhatdk nyilvanossagra.

A panaszok vizsgalataval §sszefiiggésben megindult Eljaras soran a személyes adatokat
az ligy egyéb irataitdl elkiilonitetten: boritékban elhelyezve, jogosulatlan hozzaférést kizaro
moédon zartan kell kezelni és azokat térvényben szabalyozott eseteket kivéve kizarolag a
panaszos hozzajarulasaval szabad tovabbitani. A panaszos személyes adatait nyilvanossagra
hozni csak el6zetes hozzajarulasat kdvetden lehet, A panaszos személyes adatait olyan
iratok nem tartalmazhatjak, amelyeket a panaszos személyes adatai megismerésére nem
jogosult személyek kapnak, illetve megismerhetnek.

2.5.2 Ha nyilvanvalova valt, hogy a panaszos rosszhiszemiien, dontd jelentdségl valdtlan
informéciot kozolt és

a) ezzel biincselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utalé koriilmény meriil fel,
személyes adatait az eljaras lefolyatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni,
b) alappal valésziniisithetd hogy masnak jogellenes kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait ez eljaras kezdeméyezésére, illetve lefolytatdsara jogosult szervnek vagy
személynek kérelmére at kell adni.

3. PANASZOKKAL KAPCSOLATOS ELJARASREND

Panasszal barki irdsban, postai vagy elektronikus tton fordulhat a Tarsasaghoz. Amennyiben ,,A
panaszokrél és a kozérdekii bejelentésekrdl sz616 2013. évi CLXV. torvény rendelkezéseinek
értelmében a személyes adatok tovéabbitdsidhoz hozzajarulas sziikséges, akkor az az 1. sz
melléklet szerinti nyomtatvanyon megteheto.

Panasz kivizsgalasarél annak a szervezeti egységnek a vezetdje koteles gondoskodni, amelynek
feladat- és hataskorét a panasz érinti. Amennyiben az ligyintéz6. akihez a panasz beérkezett
illetékes a panasz kivizsgalasaban a kivizsgalast megkezdi. Ha az eljaras lefolytatdsara nem 6
jogosult, akkor a panaszt tovabbitja az illetékes szervezeti egység vezetdjének. Az lUigyintézés
soran biztositani kell az tigyintéz6 partatlansagat, és elfogulatlansagat.

A panasz kivizsgélasaban nem vehet részt:

a) aki a panaszt tette

b) akire a panasz iranyul

¢) akire a panasz eljaras eredménye kihatassal lehet

d) akinek az iigy targyilagos megitélése egyéb okbol nem vérhato el (elfogultsag).

Ha a panasz nem tartozik a Téarsasag hataskorébe akkor azt hozzajarulds megléte esetén -a
beérkezésétdl szamitott napon beliil meg kell kiildeni az eljarasra jogosult szervhez, €s az
attételrol a panaszost egyidejiileg értesiteni kell.

Amennyiben a panaszos az l. sz. melléklet szerinti hozzajarulas nyilatkozatot nem nyujtott be,
az attételhez annak bekérése sziikséges. Az ttétel és az értesités elokészitésérol az ligyintézoként
kijelslt személy koteles gondoskodni




3.1. Panaszok érkezése

Panaszt tekintettel arra, hogy szerb nemzetiségi kbzosség az elsddleges tigyfélkor, szerb nyelven
is be lehet nyujtani.

3.1.1.Irasban
-postai uton (levélben)
-elektronikus uton

3.1.2. Szdéban
-személyesen
-telefonon (telefonon 16rtén6 panasztétel esetén a panaszt irasban is sziikség benyujtani).

3.2. A panaszok kezelésének modjai

Minden beérkezd panaszt — fiiggetleniil a panasz beérkezésének modjatol irasban is
dokumentalni kell.

3.2.1 Irasbeli panasz esetén

- Ha a panasz postai Uton (levélben, vagy faxon) érkezett, az iktatasa az Iratkezelési
Szabalyzat szerint torténik.

- Ha panasz elektronikus uton (e-mail-ben) érkezett a Tarsasag barmelyik munkatarsa részére,
a panaszt (e-mail-t) nyomtatott formaban, levélként iktatni sziikséges az Iratkezelési
Szabalyzat szerint.

3.2.2 Szobeli panasz esetén

- A panaszos helyszini észrevételeit irdsban is bejelentheti, amit a Tarsasdg barmely
munkatarsa koteles atvenni.

- A telefonon érkez6 panaszokat is irdsban rogziti a panaszt felvevd, és kéri a panaszt tevot,
hogy irasban is tegye meg az észrevételeit.

Panaszfelvevé mindkét esetben gondoskodik a bejelentés nyilvantartiasba vételérdl és

tovabbitasarol.

3.3. Elintézési hatarid6 és tajékoztatas

3.3.1.A panasz kivizsgaldsanak idotartama a bejelentéstél illetve a panasz beérkezésétdl
szamitott 30 nap, melynek eredményéré a panaszost értesiteni sziikséges.

3.3.2.Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatélag harminc napnél hosszabb ideig tart,
err6l a panaszost az elintézés varhato idépontjanak és az eljaras meghosszabbodésa
indokainak egyidejii kozlésével a bejelentéstdl/beérkezéstél szamitott 10 napon beliil
irasban értesiteni kell.

3.3.3.A valaszlevélben a panaszos altal felvetett valamennyi kérdésre teljes korti valaszt kell
adni.

3.3.4.Ha a panaszos nem fogadja el a valaszt, a Tarsasag vezetdje gondoskodik a panasz
feltilvizsgalatarol.



3.4. Erdemi vizsgélat, az érdemi vizsgalat mellézése vagy elutasitasa

3.4.1 A vizsgalat torténhet iratok tanulmanyozasaval, az érintettek jegyzokdnyvbe foglalt
meghallgatasaval, iratok beszerzésével.

3.4.2 A Tarsasag a vizsgalat befejezésekor a mindsitett adat, illetve torvény alapjan iizleti,
gazdasagi vagy egy¢€b titoknak mindsiilo adat kivételével - a megtett intézkedésrdl vagy,
annak mell6zésérol az indokok megjelolésével - a panaszost haladéktalanul értesiti.

3.4.3.A kordbbival azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett ismételt, tovabba az
azonosithatatlan személy altal tett panasz vizsgélata melldzheto.

3.4.4.A panasz vizsgalata mellézhetd a 3.4.3. pontban emlitett eseteken kiviil akkor is, haa
panasztevé a sérelmezett tevékenységrol (mulasztasrol) valo tudomasszerzéstdl szamitott
hat hénap utdn terjesztette a panaszat.

3.4.5.A sérelmezett tevékenység vagy mulasztds bekdvetkeztétdl szamitott egy éven tul
eloterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani.

3.4.6 A panaszos ligyeket az Iratkezelési Szabdlyzat szerinti iktatasi rendszerben kell
nyilvantartani, amely alkalmas a panaszok kérelmek utjanak nyomon kévetésére, az
idérend szerinti visszakeresésre.

3.5. A panaszbejelentés alapjan tett intézkedések

3.5.1 A panasz alapjan ha alaposnak bizonyul - gondoskodni kell

- ajogszerli vagy a kdzérdeknek megfelel6 allapot helyreallitasarol, illetve az egyébként
sziikséges intézkedések megtételérol

- afeltart hibak okainak megsziintetésérol,

- az okozott sérelem orvoslasarol és

- indokolt esetben a felelosségre vonas kezdeményezésérol.

3.5.2.A felettes szervet tajékoztatni kell, ha a panasz kivizsgalasahoz Térsasag hataskorét
meghaladdé intézkedés mutatkozik indokoltnak.

3.6. Nyilvantartasi €s jelentési kotelezettség

A Tarsasdg mindsitett és a személyes adatok kezelésére vonatkozoé szabalyok
figyelembevételével a panaszokrol nyilvantartasi vezet, valamint kimutatést készit a beérkezett,
illetve a befejezet ligyek szamarol az 2. szamu melléklet szerint. A nyilvantartast vezetése a
vezetd adminisztrator feladata.

4. ZARO RENDELKEZESEK

A panasszal kapcsolatos iratok megorzésére az altalanos iratkezelési szabalyok az iranyadok.

A Szabdlyzat az alairas napjan 1ép hatalyba.




1. sz. melléklet

HOZZAJARULAS a panasz személyes adatot tartalmazo részének
tovabbitasahoz, kezelésénez

Ugyszam:

Alulirott
(panaszos neve, cime)

(panasz cimzettjének megnevezése) iranyaba, 20.......... -
targyban tett panaszom {igyében kijelentem, hogy annak a
hataskorrel €s illetékességgel rendelkezd szervhez torténd attétele esetére a személyes
adataimnak a megkiildéséhez és kezelés¢hez

hozz4jarulok nem jarulok hozza
(A dontés szerinti szovegrész jol lathatéan, egyértelmlien alahuzandd!)

Helyszin:

Datum:

Ugyfél alairasa



0 0 0 0 :UBS9ZSSQ
iRl X, mmnm__uo inAugx
il o 2197531 (um) us|i@ ez
e ofioiel A0b9) | Besgey | ewnyep| ebespoz eseysl|  sop- m_nwm_“h. BHMER | sousouozy
s UnpUl | fjaw - se | sezepue -0 | pingi ‘eAbugy ayzaul uepel-ey InAusq | zeyioeg /
5 m_ RAC) deebow Aow | ¥ mocoum_mwuoamum L wezsolenp|
3 euefje | qoABo
spzfbelbon| 2 q "™ nwiou Basikipwozs
& ® a9Aba 1BoljAjpwazs
0 v
&= ‘G | ABea 16ol/Ajowazs
8 2 | i6e $9)9ZsoWIa)
K g | somry ‘ezsnjgls
efpow sazejuije zy sojusjeloq zseued os|ny ojuajeleq v

1Bpi9|IBW "zs'g SY.1HVINVATIAN




MEGISMERESI ZARADEK

A Szerb Kulturalis és Média Nonprofit Kft. Kiilso panaszok kezelésére vonatkozd szabalyzatot
megismertem, az abban foglaltakat magamra kételezo érvénytinek elismerem:
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