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KIFOGASKEZELESI SZABALYZAT

NFFKU — Nemzetkézi Fejlesztési és Forraskoordinaciés Ugynokség

Zartkorden Mikodoé Részvénytarsasag
(a tovabbiakban: , Tdrsasdg” vagy , Végrehajté Ugynékség”)

Elfogadas és hatalybalépés napja: 2016. marcius 31.
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A jelen Szabalyzatot a Tarsasag, mint az EGT Finanszirozasi Mechanizmus és a Norvég
Finanszirozasi Mechanizmus (a tovdbbiakban egyiittes megnevezésiik esetén: Alapok) 2009-
2014-es id6szakanak végrehajtasi rendjérél széléo 326/2012. (XI.16.) Kormanyrendelet (a
tovabbiakban: Vhr.) szerinti végrehajté (gynokség, a Vhr. 19. §-ban meghatarozott
kotelezettségnek eleget téve fogalmazza meg. A jelen Szabdlyzat elGirdsai az aldbbi
szabalyanyaggal 0Osszhangban keriltek megfogalmazasra: ,Regulation on the
implementation of the European Economic Area / Norwegian Financial Mechanism 2009-
2014” (Magyarorszagon kihirdetve a 2035/2011. (X1.15.) és 236/2011. (XI.15.)
Kormanyrendeletekkel, a tovdbbiakban: Rendelet vagy Rendeletek). Az Szabalyzat elGirasai
részletezik a Tarsasdg, mint végrehajté ligynokség feladatait és felel6sségeit az Alapok altal
meghirdetett programok végrehajtasa, valamint altaldanos m(ikédése soran el6forduld
kifogasok elbirdlasanak, kivizsgdlasanak, megoldasanak és kezelésének eljardsi rendjét,
kiilonos tekintettel a Program Operatorokkal (a tovabbiakban: PO) és a Nemzeti
Kapcsolattartékkal (a tovabbiakban: NK) kapcsolatos viszonyokra és kotelezettségekre. A
jelen Szabdlyzat célja, hogy a hatalyos jogszabdlyi elGirdsok maradéktalan figyelembe vétele
mellett 3altalanos keretszabalyokat biztositson annak érdekében, hogy a Tarsasag, mint
végrehajto lgynokség ellathassa a feladatait.

1. ALTALANOS RENDELKEZESEK, SZEMELYI HATALY

(2) A Tarsasag kilonos hangsulyt fektet m(ikodése sordn a hatdlyos jogszabalyi
rendelkezések és belsé szabdlyzatok elGirdasinak valdé maradéktalan megfelelésnek,
ennek keretén bellil arra, hogy a Tarsasag tevékenységének ellatasaval kapcsolatban
a Tarsasdggal kapcsolatba keriil6 személyek részérél esetlegesen jelzett kifogasok
dokumentdlasra, gyors kivizsgalasra és kozvetlenilil kezelésre keriljenek. E cél
érdekében a Tarsasag a jelen szabalyzatban hatarozza meg azokat a fogalmakat,
folyamatokat és intézkedéseket, melyek biztositjdk a kifogasok és panaszok
megelG6zésére vonatkozd eréfeszitéseket és azok megfelel6 kezelését.

A Szabdlyzat a Végrehajté Ugynokség tevékenységének, feladatanak elldtasaban részt vevé

valamennyi Tarsasag altal alkalmazott személyre kiterjed. Ennek keretén bellil a Végrehajtd

Ugynokség menedzsmentje vallalja, hogy a jelen Szabalyzat tartalmardl, mint kotelez8en

kovetendd Szabalyzatrdl valamennyi olyan munkavallalét tdjékoztatja, akik munkakorik

elldtasa soran kifogaskezeléssel foglalkozhatnak. E személyek kotelesek a kifogdskezelés
soran a télik elvarhatd odafigyeléssel, tirelemmel, a kifogaskezelésre és a problémak
megoldasara fokuszald, operativ szemlélettel eljarni annak érdekében, hogy a Végrehajtd

Ugynokségnél felmeriild kifogdsok mindkét érintett fél érdekeinek csorbuldsa nélkiil

keriiljenek megvalaszolasra.

1. A KIFOGASOK ES PANASZOK FOGALMA, TARGYI HATALY

(1) Kifogasnak, illetve panasznak mindsil minden, akar széban (személyesen vagy
telefonon), akar irasban (elektronikus vagy papirformai uton) a Végrehajtd
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Ugynoékség vagy munkavallaldi szdmara, annak tevékenységével kapcsolatban kiils —
utdlag is barmikor beazonosithaté — harmadik személy (a tovabbiakban: Bejelentd)
részérél érkezé negativ jelzés minGsil, amely dokumentalhato, konkrét problémat és
annak megoldasara vonatkozé konkrét, egyértelm{ igényt jelol meg és amely
vonatkozasaban a Bejelent6 érdemi visszajelzést, illetve a megjelolt problémadra
vonatkozé érdemi megolddsi javaslatot, illetve megoldast var a Végrehajtd
Ugynokség részérél. Kifogdsnak csak és kizardlag olyan, az itt felsorolt kritériumoknak
megfelel6 megkeresések mindsiilnek, melyek kapcsan a Végrehajté Ugynokség
intézkedni jogosult vagy koteles.

Nem mindsiilnek kifogasnak, igy nem képezik a jelen Szabdlyzat tdrgyat és nem
tartoznak a Végrehajtd Ugynodkség altal elldtandd kifogas-kezelési kérbe azok a
megkeresések, amelyek nem teljesitik a fenti feltételeket, igy kiilondsen azok a
véleménynyilvanitasok, melyek konkrét problémat nem jelélnek meg, vagy melyek a
Végrehajté Ugynokség személyére, tevékenységére, a Bejelentével kapcsolatban 4ll6
kapcsolattartéra vonatkozdan tartalmaznak értékitéletet.

1. A KIFOGASKEZELES ELJARASI RENDJE, LEPESEI

A Végrehajté Ugynokséghez éltaldnossagban, szervezeten belil megjelélt kifejezett
cimzett nélkil érkezett kifogdsokat a Titkdrsag, egyébirant pedig a Bejelent6vel
kapcsolatban 4ll6, a kifogasban cimzettként megjelolt kapcsolattarté fogadja. A
Titkarsag részérdl felvett kifogasok kapcsan a Titkdrsag haladéktalanul megkeresi a
Végrehajtd Ugynokség részérél foglalkoztatott munkavallalét, aki kapcsolattartéként
érdemben tud foglalkozni a kifogdssal. Ha ilyen személy kiléte a kifogas illetve annak
tartalma alapjan nem megdllapithatd, ugy a Titkdrsag a kifogasrél a Végrehajto
Ugynokség vezetd tisztségviselsit tajékoztatja, akik haladéktalanul szigndljdk az tigyet
az altaluk alkalmasnak itélt, kompetens munkavallaldra, aki a tovabbiak sordn a jelen
Szabalyzatban meghatarozott elSirasok betartasaval jar el a kifogds kezelése soran.

A kifogast fogadd személy a kifogds érkezését kovet6en haladéktalanul koteles arrdl
jegyz6konyvet felvenni. A jegyz6konyv mintdjat a jelen Szabdlyzat szerves és
elvalaszthatatlan 1. szdmu Melléklete tartalmazza.

A kifogast fogadd, Végrehajté Ugyndkség részérél foglalkoztatott érintett
munkavallalé a szdéban vagy irasban beérkezett kifogast koteles targyalassal
megkisérelni rendezni, melynek keretén belll a kifogdst fogadd személy sajat
hatdskorében kisérletet tesz a panasz okanak elharitasara, a probléma megnyugtaté
lezarasara, amennyiben ez lehetséges.

A kifogas jogossagat, az okaval kapcsolatos korlilményeket az intézmény vezetéséért
felelGs vezet6 koteles megvizsgalni, jogossaga esetén az ok elharitasardl intézkedni. A
kifogds valdsagtartalmat, a kifogast kivaltd problémdnak a Végrehajté Ugynokség
tevékenységére gyakorolt hatasat meg kell vizsgalni, mely vizsgalatba az érintett
feleket be kell vonni.

A kivizsgalast folytatd személy illetve személyek a rendelkezésre all6 informaciok
megallapitjak a valds tényallast. Amennyiben a kifogasrol megallapitasra kertl, hogy
nem jogos, azt a kifogast fogado és kezel6 személynek kozélnie kell a Bejelentével oly
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modon, hogy a vdlaszadasaval parhuzamosan a probléma kezelésére tanacsot kell
adni, vagy abban segitséget kell nyudjtani. Ha a kifogdsrél a kivizsgalds soran
megallapitasra keril, hogy valds, és igy a kifogasban foglaltaknak helyt adnak, a
kifogasrdl hozott dontésérdl, és a sziikséges intézkedésrdél a kifogast fogadd és kezel6
személy tdjékoztatja a Bejelent6t.

A kifogas kivizsgaldsanak a kifogds beérkezését6l szamitott 10 napon belll meg kell
torténnie.

Jogos kifogds rendezését és a partner tajékoztatasat 30 napon belll le kell zarni.
Amennyiben a fenti id6tartamnal hosszabb id6t vesz igénybe a kifogds kivizsgalasa, a
Bejelent6t a bejelentés beérkezéstSl szamitott 10 napon belll értesiteni kell, hogy
Ugye folyamatban van, valamint az érdemi véalasz varhaté id6pontjardl. A valaszban a
Bejelentd altal felvetett valamennyi kérdésre teljes kord valaszt kell adni. A kifogas
targyaban hozott dontésrdl, az indokok megjel6lésével értesiti a kifogastevét.
Amennyiben a kifogast fogadd és kezel8 személy, valamint a Végrehajté Ugynokség
vezet( tisztségviselGi megitélése szerint szikséges, ugy a kifogas kezelése sordn a
Végrehajtd Ugyndkség harmadik személy szakértét, illetve hatdsagot kereshet meg.

A kifogast fogadd és kezel6 személy koteles a kifogas kapcsan megtett
intézkedésekrél jegyz6konyvet felvenni. E jegyz6kdnyv mintajat a jelen okirat szerves
és elvalaszthatatlan részét képez6 2. szamu Melléklet tartalmazza.

A kifogast fogadd és kezelS személynek torekednie kell arra, hogy a jegyz6konyveket
— amennyiben ez lehetséges — a Bejelentd személy is hitelesitse aldirasaval.
Amennyiben ez a Bejelent6 személy miatt nem lehetséges, hogy a kifogast fogadé és
kezel6 személy koteles a jegyz6konyvekhez csatolni a BejelentS valaszait (pl. levél,
email, mas lzenet stb.), illetve ilyen dokumentumok hidanyaban a Bejelentd egyéb
modon tett (pl. telefon, él6 beszéd stb.) visszajelzéseit.

A kivélasztasi folyamattal kapcsolatban érkezett kifogasokat, amennyiben azok a VU
formai ellen6rzését érintik, a Program Operatornak, amennyiben a Program Operator
dontését érintik, a Nemzeti Kapcsolattartédnak kell tovabbitani.

IV. ADATVEDELMI POLITIKA

A Bejelentd részér6l a kifogas el6terjesztésekor megadott személyes adatokat a
Végrehajté  Ugynokség, mint az informdaciés ©nrendelkezési jogrol és
informacidszabadsagroél szolé 2011. évi CXII. torvény (a tovabbiakban: Infotv.) szerinti
adatkezeld, az Infotv. és a jelen fejezetben meghatdrozott részletszabdlyok szerint
kezeli. A jelen fejezetben meghatdrozott fogalmak az Infotv.-ben meghatdrozott
fogalmakkal mindenben megegyeznek.

A Bejelent6 részér6l megadott adatok (vezetéknév, keresztnév, lakcim, egyéb
elérhetGségek pl. telefonszam, e-mail cim stb.) személyes adatnak mindsiilnek.

Az adatkezelés jogalapja a Bejelent6 hozzajaruldsa (Infotv. 5. § (1) bekezdés a) pont),
mely szerint a Bejelenté kilon irasbeli hozzajarulas nélkil, a kifogas
elGterjesztésekor, adatai megadasaval kifejezett, Onkéntes és kozvetlen
hozzajarulasat adja azok jelen fejezetben meghatarozottak szerinti kezeléséhez.

Az adatkezelés célja a Végrehajté Ugynokség részérdl a kifogas elSterjesztése kapcsan
szilkséges kapcsolattartas a Bejelenté személlyel. Az itt meghatarozott célon tul a
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Végrehajté Ugyndkség, mind adatkezel6 semmilyen més célra nem hasznélhatja az
adatkezelés sordn a Bejelentettekt6l szarmazd személyes adatokat. Az adatkezelés
id6tartama az adatkezelés céljaval egyezik meg, azaz abban az esetben, ha a cél
megvaldsult, Ugy a Végrehajté Ugynokség, mint adatkezel6 kételes a Bejelentd
adatait nyilvantartasabol torolni, illetve biztositani, hogy a Bejelent6t az adatkezelés
céljanak megsziinésével ne lehessen azonositani.

A Végrehajté Ugyndkség, mint adatkezel8 biztositja, hogy az adatkezelés minden
szakasza megfelel az adatkezelés céljanak, tovabbd, hogy az adatok felvétele és
kezelése megfelel a hatalyos jogszabalyi el6irdsoknak.

A Végrehajté Ugyndkség adatkezel6ként koételes biztositani, hogy kiils6 harmadik
személy ne ismerhesse meg az altala a jelen fejezetben meghatdrozott szabdlyok
szerint kezelt személyes adatokat, kivéve, ha ahhoz az érintett hozzdjarul, ha
jogszabaly masként rendelkezik, illetve ha arra a Végrehajté Ugynokséget jogerds
onként kils6 harmadik személynek adattovabbitas uUtjan nem adja tovabb az 3ltala
kezelt személyes adatokat.

A kifogast Bejelent6 személy adatainak kezelése vonatkozasdban jogosult
tdjékoztatdst, tovabbd adatainak helyesbitését, illetve adatai kezelésének
megsziintetését, és azok torlését kérni a Végrehajté Ugynokségtsl, mint
adatkezel6t6l. A kifogdst Bejelenté személy, mint érintett e jogosultsagait a
Végrehajtd Ugynokség részérl az e célra rendszeresitett e-mail cimre
(titkarsag@norvegalap.hu) kildott nyilatkozattal gyakorolhatja. Tajékoztatas kérése
soran a Végrehajté Ugynokség, mint adatkezelS az ilyen irdnyd kérelem benyujtasat
kovet6 legrovidebb id6n belil, de legkés6bb 25 napon belil, kbzérthet6 formaban —
az érintett ilyen irdnyu kérésére irdsban — ad valaszt.

A kifogast Bejelentd személynek — jogainak megsértése esetén, valamint az Infotv. 21.
§ szerinti esetekben — jogaban all birésaghoz fordulni. A per elbiralasa a Févarosi
Torvényszék hatdskorbe tartozik, ugyanakkor — a Bejelent§ valasztasa alapjan — a
Bejelent6é lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti torvényszék el6tt s
megindithatd.

A Végrehajté Ugynokség, mint adatkezel az adatkezelést a Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatdsagnal bejelentette.

V. VEGYES ES ZARO RENDELKEZESEK

A jelen Szabdlyzat 2016. marcius 31. napjaval 1ép hatalyba, azt az NFFKU Zrt. részérél
Varadi Imre Laszl6 igazgatdsagi tag jovahagyta.

A Végrehajté Ugynokség fenntartja a jogot, hogy a tevékenysége részteriileteivel
kapcsolatos egyes részletszabalyok a jelen szabalyzatban meghatarozottakon tuli,
illetve eltéré szabalyokat fogalmazzanak meg, kilondsen, de nem kizardlagosan az
Altaldnos Pélyazati Utmutatdban. Az Altaldnos Palyazati Utmutaté mindenki szamdra
ingyenesen elérhet6 az alabbi cimen: http://www.norvegalap.hu/altalanos-palyazati-
utmutato;jsessionid=CB91E349A3DB0BD7DB44AB677B064403.
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3. A jelen Szabalyzat a Végrehajté Ugynokség vezet§ tisztségviselSje koteles

megismertetni a Tarsasag valamennyi munkavallaléjaval, illetve koteles kdzzétenni
honlapjan. A Szabalyzat megismerését a munkavallaldk erre a célra rendszeresitett
formanyomtatvanyon aldirasukkal hitelesitik.

1. szamu Melléklet

KIFOGASKEZELESI JEGYZOKONYV

Sorszam:

Datum:

Hely:

A bejelent6 neve:

A bejelent6 cime,
elérhet6sége:

A kifogast fogado
munkatars neve:

A panasszal kapcsolatban érintett munkatars/ szervezeti egység megnevezése:

A kifogds targya*™:
*Az irdsban beérkezett kifogaslevelet Id. mellékelve.

A jegyz6konyvet (az abban foglaltakat és a kifogast tevé személyét) a Nemzetkozi Fejlesztési
és Forraskoordindacids Ugynokség Zrt. bizalmasan kezeli.

Kelt:
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kifogas bejelent6jének alairdsa a kifogdst fogadd aldirasa

(személyes kifogastétel esetén)
2. szamu Melléklet

JEGYZOKONYV ERDEMI INTEZKEDESEKROL

A panasz kivizsgaldsa és azzal kapcsolatban tortént intézkedések:

Sorszam®:

Intézkedés; intézkedésért felel6s személy Datum Aldiras

= A panasz kivizsgalasardl és az intézkedésrél készitett érdemi valaszlevél

megkuldésének datuma:........ccoeeeeeeveeicnennes . (A valaszlevél csatolandd)

! A sorszamnak meg kell egyezni az adott panasz bejelentésérél készitett jegyzOkdnyvi sorszammal



