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I. ALTALANOS RESZ
1. Bevezetés

A Tesz-Vesz Ifjusagi és Gyermekalapitvany (székhely: 5000 Szolnok, Kazinczy u. 11, a
tovabbiakban: Alapitvany) Uugyfelei, tamogatéi, koézrem(ikédsdi és partnerei panaszainak
egységes szabalyok szerint torténd atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgalasa érdekében
elkészitette a panaszkezelés modjardl szol6 szabalyzatat.

2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy az Alapitvannyal kapcsolatban allék
elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje
szerves reészéveé valjon mikddési kulturajanak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
tokéletesitését. A szabalyzat elésegiti, hogy a panaszosok véleménylket egyszeriien és
eredményesen juttathassak el a megfelel6 féorumokhoz, ezzel is tamogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

3. Alapelvek

Az Alapitvany miikédési gyakorlatanak alapkovetelménye a panaszosai felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak orvoslasa. Ezért a panaszbejelentéseket rogziti, és rendezésiiket
kiemelt feladatként kezeli. A beérkezett észrevételeket rendszeresen elemzi, és ennek
eredményeit felhasznalja szolgaltatasainak és miikddési rendjének tovabbfejlesztéséhez. Az
Alapitvany a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkulénbdztetés nélkll, egyenléen,
azonos eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

A panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kbvetéen a panaszt mielébb orvosolni sziikséges.

Az Alapitvany a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(i, érdemi, kifejté és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kdzérthetbségi elvarasoknak. Az Alapitvany a
panaszkezelés soran koételes ugy eljarni, hogy a kérlilmények altal adott lehetéségekhez
mérten elkerllje a jogvita kialakulasat. Az Alapitvany a panasz kivizsgalasaért dijat nem
szamithat fel.

4. Fogalmi meghatarozasok

Panasz: az Alapitvany tevékenységével, szolgaltatasaval vagy munkavallalojaval szemben
szemben felmerll6 minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a panaszos az
Alapitvany eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényt fogalmaz
meg. Nem min8sll panasznak, ha a kérelmezé, vagy bejelenté az Alapitvanytdl altalanos
tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos: Alapitvany szervezetétdl elkilonalt személy, aki panaszkezelési eljarast
kezdeményez. Lehet természetes személy, jogi személy vagy mas szervezet, sajat jogon, vagy
mint meghatalmazott, aki/amely az Alapitvany barmely tevékenységével kapcsolatban all,
illetve meghatalmazéja kapcsolatban all (Ugyfél, tdmogatd, kdzremikddo stb.).

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy. Az Alapitvany kulonosen kiskoru személyiségi jogait, Uzleti és
szolgalati titkot érint6 panasz esetében felhivja az eljarast megindité panaszos figyelmét, hogy
az iranyadd jogszabalyi rendelkezésekre figyelemmel igazolja (Meghatalmazas), hogy a
panasz targyahoz kapcsolédd szemeély neveében és javara jar el.
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Meghatalmazas: A meghatalmazasnak a polgari perrendtartasrol szolé 1952. évi |lll.
torvényben foglalt kdvetelményeknek kell eleget tenni.

Il. PANASZKEZELES MENETE

1. Panasz bejelentése, rogzitése
A panaszos altal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

a) Szobeli panasz:  szdban, személyesen a szervezet telephelyén
b) irasbeli panasz:  személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan
postai uton

elektronikus levélben (teszvesz.alapitvayn@gmail.com

1.1. Szobbeli személyes panasz esetén

Amennyiben a panaszos megitélése szerint a kifogasolt eljaras a helyszinen megoldhato, vagy
egyszerlien orvosolhatd, esetleg informacidhianyon vagy félreértésen alapul, az Alapitvany
munkatarsaihoz fordulhat. Eredménytelen szdbeli egyeztetés esetén a tovabbiakban az 1.2
pontban foglaltak szerint sziikséges eljarni. Szdbeli panasz esetén a munkatars tajékoztatast
ad a felettesének vagy a kuratérium elndkének.

1.2. Bejelentés irasbeli panasz esetén

A hatékonyabb Ugyintézés érdekében az Alapitvany kéri a panaszosokat, hogy lehet6ség
szerint hasznaljak a szabalyzat mellékletét képez6 Panaszbejelentd nyomtatvanyt, amely az
Alapitvany honlapjarél is letdlthetd, vagy torekedjenek az abban megjeldlt adatok
rendelkezésre bocsatasara.

A panasz elbiralasahoz sziikséges a bejelent adatainak megadasara, a konkrét gy pontos
leirasa, tobb kifogas esetén azok, illetve indokaik elkilonitett rogzitése, tovabba a hatarozott
igény megjelolését és a panaszban foglaltakat alatdmaszté dokumentumok masolatat is
mellékelni kell a beadvanyhoz. Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel
kapcsolatos informacidkat is szikséges megadni.

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke a panaszos alairdasa. Az érvényességi kellék
meglétének hianya esetén az Alapitvany kiuléndsen a kiskori személyiségi jogait, Uzleti és
szolgalati titkot érinté panasz esetén hianypétlasra hivja fel a panaszost.

Az Alapitvany az alabbi cimen fogadja postan, illetve elektronikusan a panaszbejelentéseket:

5000 Szolnok, Kazinczy u. 11. email cim: teszvesz.alapitvany@gmai.com,
Személyesen: 5000 Szolnok, Kossuth L. ut 3.

Mas férumon érkezé panaszbejelentés esetén az Alapitvany torekszik azt regisztralni és az
eljarast lefolytatni.
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2. Panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
2.1. Szébeli panasz

A szobeli panaszt az Alapitvany haladéktalanul megvizsgalja és szikség szerint azonnal
orvosolja. Ha a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, az Alapitvany a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
jegyz6koényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat - személyesen kozolt szébeli panasz
esetén — a panaszosnak atadja. Egyebekben az Alapitvany az irasbeli panaszra vonatkozé
rendelkezések szerint jar el.

2.2.  irasbeli panasz

irasbeli panasz esetén az Alapitvany a panasziigyet érdemben megvizsgélja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, érdemi déntését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozlését kovetd 15 napon belll irasban megkuldi a panaszos részére.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Alapitvany kiegészit6 informaciokra lesz
szilksége a panaszos részér6l. Ebben az esetben panaszos érdeke az ilyen iranyu
megkereses mielébbi megvalaszolasa, mert az Alapitvany az eljarast a hianyok potlasaig nem
tudja folytatni.

2.2.1. Az Alapitvany az alabbi adatokat kérheti a panaszostél:

a) neve;

b) lakcime, székhelye, levelezési cime;

c) telefonszama, elektronikus elérhetésége;

d) értesités madja;

e) panasszal érintett alapitvanyi magatartas, szolgaltatas;

f) panasz leirasa;

g) panaszos igénye;

h) a panasz alatdmasztasahoz szikséges, a panaszos birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata;

i) panaszos, mint meghatalmazott esetében érvényes meghatalmazas;
j) @ panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2.2.2. Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa
A panasz benyujtasat kovetéen az Alapitvany els6dleges feladata annak elddntése, hogy a
jelen szabalyzatban meghatarozott fogalom szerint a bejelentés panasznak minésul-e vagy

sem. Amennyiben igen, sor keril a panasz regisztraciéjara.

A panasz regisztracidja utan megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban
kertlhet sor a hidnyzé informaciok, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabdl fontos informacié rendelkezésre
all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor kerul a dontéshozatalra.

Dontés kibocsatéja lehet az Alapitvany:
a) kuratériuma
b) kuratériumi elndke

c) stratégiai munkatarsa.

A dontésnek harom fajtaja van:
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a) panasz elfogadasa
b) panasz részbeni elfogadasa
c) panasz elutasitasa

A dbéntéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként a valasz elkészitése és megkiildése koveti.

Az Alapitvany a panaszost az alabbi sorrend szerinti modon tajékoztatja panaszkezelési
eljarasaban:

a) panaszos altal megjeldlt modon
b) elektronikus levélben
c¢) postai kiildeményben

Az Alapitvany kiemelt figyelmet fordit a minéségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes
panaszugyek lezarasat kdvetéen a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
monitoring (elemz) tevékenységet folytat, amelynek soran tébbek kozott 6sszesiti:

e a panaszok szamat;
® a panaszok tovabbi minéségi megoszlasat;
* a panaszosok panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi igényeit;

Az Alapitvany évente 6sszesitést készit.
3. Tajékoztatas jogorvoslati lehetdségekrol

Elutasitott, részben elutasitott, kifogasolhaté valaszt add panaszkezelési eljarast kdvetéen a
panaszos ismételt panaszbejelentéssel élhet.

4. Panaszos jogai, panasznyilvantartas és adatvédelem

Az Alapitvany koételezett a panaszos bejelentésével felmerult adatok bizalmas kezelésére,
amelyet az informacios énrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrél sz6lé 2011. évi
CXII. térvényben foglalt rendelkezésekre tekintettel valosit meg.

A panasztigyi nyilvantartasban régzitett személyes adatok kizardlag a panaszigyek
regisztralasanak és a panaszlgyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak. Az Alapitvany monitoring
tevékenységének eredményeként elkészithetd éves beszamold anonim.

Az Alapitvany jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a
panaszokkal kapcsolatban papir alapu formaban vagy elektronikusan rogzitett
dokumentumokat megdrizni.
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Ill. EGYEB RENDELKEZESEK

1. A szabalyzat elérhetdésége

Jelen panaszkezelési szabalyzatat az telephelyén és honlapjan (www.teszveszalapitvany.eu) is
elérhetévé teszi.

2. Hatalybalépés

Jelen szabalyzat 2025. januar 01. napjatél hatalyos.

Mellékeltek:
1. sz. melléklet: Panaszrdl felvett jegyz6kényv sablon
2. sz. melléklet: Panaszkezelési Nyilvantartd lap sablon

Burai Istvan
kuratériumi elndk
Tesz-Vesz Ifjusagi és
Gyermeklapitvany
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2. melléklet: Panaszrol felvett jegyzékonyv

PANASZROL FELVETT JEGYZOKONYV

A panasztevd neve, lakcime:

A panasz elbterjesztésének helye:
A panasz el6terjesztésének ideje:
A panasz el6terjesztésének madja:
A panasz részletes leirasa:

A panasztev6 altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

Az Alapitvany nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges:

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kézdlt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama:

A jegyz6konyvet felvevd személy
alairasa:

alairas
A panaszt tevé alairasa (telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével):

alairas

A jegyz6konyv felvételének helye, ideje:
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2. melléklet: Panaszkezelési Nyilvantartoé lap

Panaszkezelési Nyilvantarto
Lap

Panasz bejelentésének id6pontja: | Panaszt tev6 neve:

Panasz tipusa
(irasbeli

vagy

szobeli)

Szdbeli panasz
esetén a panasz
egyedi

azonositdszama

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas madja:

Panaszt fogado
beosztasa: Kivizsgalas eredménye:

Szukséges intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve: Panaszt tev6 tajékoztatasanak idépontja:

vezet® alairasa
P.H.



