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I. ALTALANOS RESZ

I.1. Bevezetés

A Nemzeti Tehetség Kozpont Nonprofit Kft. (a tovabbiakban: Tarsasdg) a vele kapcsolat-
ban alld kilsé személyek (a tovdabbiokban Panaszos) esetleges panaszainak egységes
szabdlyok szerint torténd atldthatd, hatékony kezelése és kivizsgdldsa

érdekében elkészitette a panaszkezelés maodjardl szolo jelen szabdlyzatat.

1.2. A szabdlyzat célja

A KUls6 panaszokat kezelé eljardsok rendjének (tovdabbiakban: Szabdlyzat) altaldnos célja,
hogy a Tdrsasdggal kapcsolatban dllo személyek elégedettsége és igényeinek magasabb
szintU kielégitése érdekében a panaszok kezelésének, kivizsgaldsdanak, nyilvantartadsdnak
és értékelésének rendje szerves részévé vdljon a Tdrsasag vdllalati kulturdjanak, igy
biztositva a Panaszosok elégedettségének magas szintjét, szUkség esetén a vitarendezés
folyamatos tokeéletesitését.

I.3. A szabdlyzat hatdlya

A szabdlyzat hatdlya kiterjed a Tarsasdag valamennyi munkavdllaldjara, akdr munkaviszo-
nyban, akdr munkavégzésre irdnyuld egyéb jogviszonyban végzi feladatait. A Tarsasdag
nem alakit ki kolon szervezeti egységet a kilsé panaszok kezelésére, ezért is kiemelt
jelentéséqy, hogy valamennyi munkavdllald szUkség esetén a jelen szabdlyzatban
rogzitetteknek megfeleléen jarjon el.

I.4. Alapelvek

A Tarsasdg mUkodési gyakorlatanak alapkoévetelménye a Panaszosok felvetéseinek gyors
kivizsgdlasa és a feltart hibdk orvosldsa. Ezért a panaszbejelentéseket rogzitjuk, és
rendezésiket kiemelt feladatként kezeljUk. Emellett a beérkezett észrevételeket rendszer-
esen elemezzUk, és ennek eredményeit felhaszndljuk mUkoddésink és Ugykezelési rendink
tovdbbfejlesztéséhez. A Tarsasdg a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megktldn-
boztetés nélkul, egyenlden, azonos eljdrds keretében és szabdlyok szerint kezeli.

A panaszok hatékony elintézése érdekében a Tarsasdg a panasz elintézéshez szikséges
mértékben személyes adatokat kezel. Ugyfeleink személyes adatainak panaszkezelés
céljgbol tortéend kezelése sordn a Tarsasdag sajat adatvédelmi szabdlyzata és a hatdlyos
adatvédelmi jogszabdlyokban lefektetett alapelvek és kdovetelmények figyelembevételével
jar el. A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek
sordn fel kell tarni a panasz okdat, indokdt és ezt kdvetdéen a panaszt mielébb orvosolni
szUkséges. A panaszkezelés sordn a Tarsasdag az ésszer(en, tadjékozottan, az adott helyzet-
ben elvdrhatd figyelmességgel és kortltekintéssel eljard tudatos magatartdst tekinti
alapkovetelménynek és varja el Ugyfeleitdl is. A Tarsasag a beérkezd panaszok kezelése
soran szakszer(, érdemi, kifejté és naprakész vdalaszaddsra térekszik, amely megfelel
a kozérthetdségi elvarasoknak.
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I.5. Fogalmi meghatdrozdsok

Panasz: a Tdarsasdag tevékenységével, szolgdltatasdval, illetve szervezeti egységének vagy
munkatdrsanak eljardsdaval szemben felmerild minden olyan egyedi bejelentés, amelyben
a Panaszos kifogdsolja a Tdarsasdag tevékenységének barmely elemét, kiemelten, de nem
kizardlagosan a Tdarsasdg szerzddéskdtést megeldzd, a szerzédés megkotésével, annak
teljesitésével, a szerz6déses jogviszony megszinésével, illetve azt kdvetben a szerzddést
érintd jogvita rendezésével 6sszeflggd magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsdat,
valamint a Tdarsasdg dltal szervezett események kortimeényeit és lebonyolitdsat, valamint
a Tdrsasdg nyilvanos megjelenéseinek modjat és tartalmdat. Nem mindsul panasznak a
kérelem benyujtdsa vagy az dltaldnos tajékoztatds, vélemeény vagy dllasfoglalds igénylése,
ha a bejelentés a bejelentd személyes adatainak Tdarsasdag dltali kezelésével fugg dssze
vagy személyes adatai védelmeével kapcsolatos jogosultsag gyakorldsdra irdnyul, kivéve,
ha az adatszolgdltatdsi igény vagy kérelem benyujtdsa sordn egyben panasznak minésuld
kifogds is el6terjesztésre kerdl.

Panaszos/Ugyfél:

lehet természetes személy, gazddlkodod szervezet vagy mds szervezet, aki/amely a Tdar-
sasdg szolgdltatdsat igénybe veszi, vagy a szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy
ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak barmelyikének képviseldje. A panaszos daltaldban a Tar-
sasdg ugyfele, de panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a Tdarsasdg eljardsdt nem
valamely konkrét szolgdltatdssal, hanem egyéb, a szolgdltatdssal 6sszefiggd tevékenysé-
gével (példdul hirdetés) kapcsolatban kifogdasolja.

Meghatalmazott:

a felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet bdrmely természetes
személy vagy gazddlkodo szervezet, illetve mds szervezet.

Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltdtte be; akit jogerds
birdi itélet a kdzigyektdl eltiltott, vagy akit a birdsag jogerédsen gondnoksag ald helyezett.

Tulajdonosi jogok gyakorldja:
Tarsasagunk esetében az Emberi Er6forrdsok Minisztériuma (EMMI).

1.6. A szabdlyzat elérhetésége

Jelen panaszkezelési szabdlyzatdt a Tdrsasdg székhelyén (1134 Budapest, Vdaci Ut 49.)
illetve honlapjan: https://www.nemzetitehetsegkozpont.hu/ teszi kozzé.
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Il. PANASZKEZELES MENETE

II.1. Panasz bejelentése, rogzitése
A Panaszos dltal igénybe vehetd panaszbejelentés maodijai:

a) Telefonos panasz:
- telefonon az aldbbi elérhetéségen: +36 70 643 9365

b) Irdsbeli panasz:

- személyesen vagy mds dltal atadott irat Utjdn;

- postai uton;

- elektronikus levélben az aldbbi elérhetdségen: info@nemzetitehetsegkozpont.hu

I1.2. Bejelentés telefonos panasz esetén

08:30-17:00 ¢ra kdzott telefonon kozolt panasz esetén a Tdarsasdg biztositja az ésszer(
varakozasi idén beluli (5 percen belUli éléhangos bejelentkezés) hivdsfogaddst, és Ugyin-
tézést. Sikertelen hivds esetén, amennyiben a hivo fél készuléke engedélyezi a telefonszdm
megjelenitését, a Tarsasdag a hivo felet visszahivja.

I1.3. Bejelentés irdsbeli panasz esetén

A hatékonyabb Ugyintézés érdekében a Tarsasdag kéri panaszosait, hogy lehetéség szerint
haszndljdk a Tarsasag dltal kozzétett Panaszbejelentd Nyomtatvanyt (1. szadmu melléklet),
amely elérhetd a Tarsasdg székhelyén, illetve a Tarsasag honlapjardl is letdlthetd. A panasz
elbirdldsdhoz szukséges a konkrét Ugy pontos leirdsa, tébb kifogds esetén azok, illetve
indokaik elkUlonitett rogzitése, tovabbd a hatdrozott igény megjeldlését és a panaszban
foglaltakat aldtdmasztd dokumentumok mdsolatdt is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak elézményei, az ezekkel kapcsolatos informdciokat is szUk-
séges megadni.

Az irdasbeli panasz érvényességi kelléke a Panaszos aldirdsa. Az irdsbeli panasz képviseld
vagy meghatalmazott Utjan vald benyujtdsa esetén a Tdrsasdg vizsgdlja a képviseleti
jogosultsagot, ezért, ha a felek meghatalmazott Utjadn jarnak el, a panasz kérelmen
a meghatalmazottként eljdrd természetes személy nevét is fel kell tintetni, tovdbbd a
kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott aldirdsdval elldtott eredeti meghatalmazdst.
Panaszos irdsbeli panaszat a szervezet székhelyének cimére tudja elkildeni.

A Tdrsasdg székhelye: 1134 Budapest, Vdaci Ut 49.
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Il. 4. Panasz kivizsgdldsa és megvdlaszoldsa

I1.4.1. Telefonos panasz kivizsgdldsa

A telefonos panaszt a tarsasdg haladéktalanul megvizsgdlja és szUkség szerint azonnal
orvosolja. Ha a Panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgaldsa nem lehetséges, a Tarsasdag bejelentést fogadd munkavdllaldja a panaszrol és
az azzal kapcsolatos dllaspontjardl jegyzékdnyvet vesz fel, és annak egy mdsolati
példadnydt a panaszra adott valasszal egyUtt a Panaszosnak megkildi. A telefonos panasz
felvételét kovetden a Tdarsasdag tdjékoztatja a Panaszost a panaszt tovdbbiakban kezeld
szervezeti egység elérhetdségeérdl, valamint a panasz azonositdsdra szolgald adatokrol.
Egyebekben a tdrsasdg az irdsbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

A jegyzdkdnyvben a kdvetkezd adatok rogzitésére szikséges:

Q) O paNASZOoS neve;

b) az panaszos lakcime, székhelye, illetve amennyiben szUkséges, levelezési cime;

C) a panasz eléterjesztésének helye, ideje, modja;

d) a panasz részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogdsok elkUlonitetten torténd
régzitésével, annak érdekében, hogy a panaszdban foglalt valamennyi kifogds
teljeskorien kivizsgdldsra keriljon;

e) a panasszal érintett szerzédés azonositdja, igytdl fuggden tgyfélszdm;

f) a panaszos dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke;

g) a jegyz&kodnyvet felvevd személy aldirdsa;

h) a jegyzdkodnyv felvételének helye, ideje.

A jegyzdkdnyyv felvételekor a panaszost a személyes adatok kezelésérdl, a Tarsasag Adat-
védelmi és adatkezelési Szabdlyzatardl és az ezzel kapcsolatos jogairdl tdjékoztatni kell.

A Tarsasdg abban az esetben is kivizsgdlja a panaszt, ha a Panaszos nem adja meg, illetve
nem jarul hozzd a személyes adatai kezeléséhez, de ebben az esetben nincs lehetéség arra,
hogy a vizsgdlat eredményérdl a Panaszos tdjékoztatdst kapjon.

Amennyiben a panasz a Panaszos személyes adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy
a Panaszos valamely adatkezeléssel dsszefiggd jogdnak gyakorlasdra irdnyul, akkor a
kérelemroél készult jegyzékdnyvet és az Ugy valamennyi dokumentumdat egy munkanapon
belUl a Tarsasdg adatvédelmi tisztviselbje részére kell tovabbitani. Az adatvédelemmel és
adatkezeléssel kapcsolatos panaszok kivizsgdldsdara a Tarsasdg adatvédelmi tisztviselbje
kizarolagos hatdaskarrel rendelkezik.
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I1.4.2. irdsbeli panasz kivizsgaldsa

[résbeli panasz esetén a Tarsasdg a panaszigyet érdemben megvizsgdlja és a panasszal
kapcsolatos dllaspontjdt és érdemi dontését/intézkedését pontos indokldassal ellatva, irds-
ban megkUldi a Panaszos részére.

A panaszt a kozlését kdvetden:

1. Oszténdijjal, tamogatassal, elszamoldssal, utaldssal dsszefiggd esetekben a Tdr-
sasdg 10 munkanapon beltl vizsgdlja ki és valaszolja meg a panaszt. Amennyiben
a panasz valamennyi eleme a Tdarsasdagon kivol dallé okbdl 10 napon beldl nem
vdlaszolhatd meg, a Tarsasdg ennek tényét, valamint az érdemi valasz késedelmé-
nek okait, és a végsod valasz hatdridejét kdzli a Panaszossal. A végsé valasz megkUl-
désének hatdrideje nem lehet késébbi, mint a panasz kdzlését kovetd 20. nap.

2. A pénzigyekhez nem kapcsolddd eseteket a Tarsasdag 20 napon beldl vizsgdlja ki
és vdalaszolja meg.

Az eset egyedi korolményei alapjan az Ugyvezetd a panasz kivizsgdldsara és a Panaszos
tdjékoztatdsdra a fentinél révidebb hatdridét is kitGzhet.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgdldsa sordn a Tarsasdgnak kiegészitd informaciokra
van szuksége a Panaszos részérdl. A szokséges informdciok begyuljtése érdekében a Tar-
sasdg a Panaszossal felveszi a kapcsolatot.

Amennyiben az irdsbeli panasz vizsgdlata alapjdn a megkeresés a Panaszos személyes
adatainak kezelésével kapcsolatos, vagy a Panaszos valamely személyes adatdnak
védelmeével 6sszefiggd jogdnak gyakorldsdara irdnyul, a megkeresést egy munkanapon
belUl véleményezésre tovabbitani kell a Tarsasdg adatvédelmi tisztviseldje részére.

A panaszt benyujtd személy adatait az alkalmazanddé adatvédelmi jogszabdlyoknak
megfeleléen kell kezelni.

A Tarsasdag a panaszkezelés sordn igyekszik a legrovidebb hatariddk betartasaval eljdrni

és biztositja az Ugyfeleket, hogy dontése sordn a hatdlyos jogszabdlyok szerint vizsgdlja ki,
orvosolja vagy utasitja el a panaszt.
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I1.4.3. Panaszkezelés folyamatdnak szabdlyai

A panasz benyujtdsat kovetden a Tarsasdag elsédleges feladata annak elddntése, hogy a
jelen szabdlyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsil-e
vagy sem. Amennyiben igen, sor kertl a panasz regisztrdaciojara.

Ha a panasz kezelése sordn adatvédelmi kérdés merdl fel, a kérdést haladéktalanul to-
vabbitani kell a Tdarsasdg adatvédelmi tisztviselbjének. Ebben az esetben, illetve, ha a
panasz eleve a Panaszos személyes adatainak védelmével kapcsolatos jogosultsagainak
gyakorldsdra irdnyuld kérelembdl dallt vagy azt is tartalmazott, akkor a Panaszosnak
adando vdalaszt az adatvédelmi tisztviseld dllasfoglalasa alapjan kell megadni.

A panasz regisztrdacioja utadn megkezdddik a panaszigy kivizsgdldsa. A vizsgdlati szakasz-
ban kertlhet sor a hianyzoé informdcidk beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjdbdl fontos informdciéd rendel-
kezésre dll, a vizsgdlati szakasz lezdrul és sor kerUl a dontéshozatalra.

Az eljards sordn mind a szUkséges informdciok dsszegyUjtése, mind a déntéshozatal a
panasszal érintett szervezeti egység feladata. A pénziguyi kihatdssal nem jaro, a Tarsasdag
kUldetését, feladatainak ellatdsdt nem veszélyeztetd és azt nem is befolydsolo, potldlagos
eréforradsokat nem igénylé esetekben az érintett szervezeti egység vezetdje, a Jogi, HR,
Nemzetkdzi kapcsolatok Igazgatdsagaval torténd egyeztetést kdvetden, maga donthet a
panasz teljes - vagy részleges elfogaddsardl, illetve elutasitdsardl. Amennyiben az énallod
dontéshozatal feltételei nem dlinak fenn, akkor a szervezeti egység vezetdje, a Jogi, HR,
Nemzetkdzi kapcsolatok Igazgatdjanak jovahagydsat kovetden, az eldzetes ddntéshoza-
tali javaslatat az Ogyvezetd elé terjeszti, aki az elbézetes dontést jovdhagyja, részben
megvdltoztatja, vagy a rendelkezésre dallé adatok alapjan mdas déntést hoz.

A dontéshozatalt a panaszeljards befejezéseként a vdlasz elkészitése és megkUldése
koveti. A Tarsasag koteles a panaszigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmien
indokolva, valamennyi felvetett problémdra reagdlva elkésziteni. Amennyiben viszont az
Ugy minden korilményének tisztadzdasa kilsé szakértd igénybevételét, vagy mds kdltséges
vizsgdlati médszer alkalmazdsat tenné szokségessé, akkor a Tarsasdg nem koteles a lehet-
séges Ossztarsadalmi hasznokat meghaladd mértékU koltségek felvallaldsara. Ebben az
esetben a Tdarsasdg és a Panaszos megegyezés szerint, egyUttesen viselik a vizsgdlat kolt-
ségét. Ettdl eltekintve a Tdrsasdg a panasz kivizsgdalasdért kolon dijat nem szdmit fel.
Amennyiben a koltségek részbeni atvdllaldsatdl a Panaszos elzdrkdzik, akkor a Tdrsasdg
maga dénthet a vdrhatd 6ssztarsadalmi hasznot meghaladd koltséggel jard vizsgdlat
elvégzéseérdl.

A Tarsasag figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositdsdra, ezért az egyes
panasziugyek lezardsdat kovetden a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
vizsgdlja a panaszok szamat, fajtajat, atfutdsi idejét, az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcso-
latos véleményét. Az ezdltal szerzett tapasztalatokat felhaszndlja a vdllalati folyamatok
hatékonysdagdnak javitdsahoz.
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II.4.4. Tajékoztatds a jogorvoslat lehetbségérél

Ha a Tdrsasdg a panaszt részben vagy teljesen elutasitja, akkor a Panaszosnak adandd
valasz kdtelezd tartalmi eleme a jogorvoslatrél szold tajékoztatds. Kozolni kell a Panaszos-
sal, hogy panaszdval - annak jellege szerint - milyen szervhez, hatésdghoz vagy mely
hatdskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsdghoz fordulhat. A Panaszost a jogorvoslat
lehetdsége akkor is megilleti, ha a panasz kivizsgdldasdra elbirt valaszaddsi hatdridd ered-
ménytelendl telt el. Az Ugyfélkapcsolatok hatékony dpoldsa és az esetlegesen elhuzddd
jogi eljardasok elkertlése érdekében, a tdjékoztatdban fel kell hivni a panaszos figyelmét
annak lehetdségére, hogy amennyiben a déntés meghozataldban az Ugyvezetd nem vett
részt, akkor kérheti a dontés Ugyvezetd daltal torténd feltlvizsgdlatdat.

I1.4.5. Panasznyilvantartds és adatvédelem

A Tdrsasdg a beérkezd panaszokrol és azok megolddsdat szolgald intézkedésekrdl nyilvan-

tartdast vezet, amely a kovetkezd f6bb adatokat tartalmazza:

- a Panaszos adatait;

- a panasz lefrasat, a panasz targydt képezd esemény vagy tény megjeldlését;

- a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat;

- a panasz orvosldsdra szolgdld intézkedés leirdsat, elutasitds esetén annak indokoldsdt;

- a panaszigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasdért felelds szemeély(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezdrdsanak hatdridejét;

- a kivizsgdlds sordn beszerzett informdciokat és esetleges szakvéleményt;

- a panaszban megjeldlt igényroél vald déontést;

- a panasz megvdlaszoldsanak idépontjdat és maodjdt;

- a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapcsoldodd egyéb informdaciokat
(pl. panasz oka, gyakorisdga).

A Panaszos személyes adatait a Tarsasdag Adatvédelmi és adatkezelési Szabdlyzatdban
régzitett modon kell kezelni.

A Tdrsasdg az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés sordn eléadott
panaszrol készult jegyzékdnyvet is -, tovabbd az azokra adott valaszokat, az eljdrdas doku-
mentumait az Ugy lezdrdsdtol szamitott &t évig megdérzi. A megdrzési idé elteltével a tar-

sasdag az adathordozokat (okiratokat) selejtezi.

A panaszigyi nyilvantartdsban rogzitett személyes adatok kizdrdlag a panaszigyek
regisztraldsanak és a panaszigyek elbirdldsdnak céljat szolgalhatjak.

A panaszkezeléshez kapcsolddd adminisztrativ feladatokat az Ugyvezetdi titkarsag végzi.
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IIl. MELLEKLET

1. szadmu melléklet

PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszos/Kozérdekl bejelenté* azonosité adatai

PANASZOS/ KOZERDEKU BEJELENTO* AZONOSITO ADATAI
Neve:
Cime:

Telefonszdma: D D D D D D D D D

E-mail cime:

INTEZKEDESRE (JOGCIMRE, PALYAZATI FELHIVASRA, STB.) VONATKOZO INFORMACIOK
Intézkedés megnevezése:

A PANASZ/KOZERDEKU BEJELENTES RESZLETES LEIRASA
A panaszt/kozérdek( bejelentést megalapozd kdriulmények leirdsar:
(Kérjuk, hogy amennyiben lehetséges, a panaszat/kdzérdek( bejelentését aldtamasztd dokumentumok

masolatdat is mellékelje a jelen beadvdnyhoz.)

(kUlon lapon folytathato)

A BEJELENTO TAJEKOZTATASA AZ ALABBIAK SZERINT TORTENJEN*

E-mail / Postai vdlaszlevél

Felhivjuk figyelmét, hogy amennyiben nem ad meg érvényes e-mail vagy postai cimet, a
bejelentést névtelen bejelentésként kezeljuk, melynek eredményérél tdjékoztatdst nem
tudunk adni.

Kelt:

Bejelent6 aldirdsa

*a megfeleld rész aldhuzandd
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