Panaszkezelési Szabalyzat

1. ALTALANOS RESZ

1.1. BEVEZETES

A Fontanus Kozhasznu Alapitvany (székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa u. 3., a tovabbiakban:
Alapitvany) az tgyfelei, tdmogatdi, kozrem(ikédbi panaszainak egységes szabdlyok szerint torténd
atlathatd, hatékony kezelése és kivizsgaldasa érdekében elkészitette a panaszkezelés mddjardl szo6lé
szabadlyzatat.

1.2. A SZABALYZAT CELIA

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy az Alapitvannyal kapcsolatban allok elégedettsége és
igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok
kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvdntartdsanak és értékelésének rendje szerves részévé valjon
m(ikodési kultdrajanak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos tokéletesitését. A szabdlyzat elGsegiti,
hogy a panaszosok véleményilket egyszerlien és eredményesen juttathassak el a megfelel
forumokhoz, ezzel is tAmogatva a gyorsabb megoldashoz vald hozzajutast.

1.3. ALAPELVEK

Az Alapitvany mUkodési 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 felhaszndlja
szolgdltatasainak és mikodési rendjének tovabbfejlesztéséhez. Az Alapitvany a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, 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 kovetden a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

Az Alapitvany a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszerU, érdemi, kifejté és naprakész vélaszadasra
torekszik, amely megfelel a kozérthet6ségi elvarasoknak. Az Alapitvany a panaszkezelés soran koteles
ugy eljarni, hogy a kérilmények altal adott lehetGségekhez mérten elkeriilje a jogvita kialakulasat.

Az Alapitvany a panasz kivizsgalasaért dijat nem szamithat fel.

1.4. FOGALMI MEGHATAROZASOK

Panasz: az Alapitvany tevékenységével, szolgdltatasaval, adomanygytjtésével szemben felmerilé
minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a panaszos az Alapitvany eljarasat kifogasolja
és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényt fogalmaz meg.

Nem mindsiil panasznak, ha a kérelmezg, vagy bejelentd az Alapitvanytdl altalanos tdjékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos: Alapitvany szervezetétdl elkiiloniilt személy, aki panaszkezelési eljarast kezdeményez. Lehet
természetes személy, jogi személy vagy mds szervezet, sajat jogon, vagy mint meghatalmazott,
aki/amely az Alapitvany barmely tevékenységével kapcsolatban 4&ll, illetve meghatalmazdja
kapcsolatban all (Ugyfél, tdmogato, kdzrem(ikodd stb.).

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy. Az Alapitvany kiilondsen kiskoru személyiségi jogait, betegjogokat,
Uzleti és szolgalati titkot érint6 panasz esetében felhivja az eljarast meginditd panaszos figyelmét, hogy
az irdnyado jogszabalyi rendelkezésekre figyelemmel igazolja (Meghatalmazas), hogy a panasz



tdrgyahoz kapcsolddo személy nevében és javara jar el.

2. PANASZKEZELES MENETE

2.1. PANASZ BEJELENTESE, ROGZITESE
A panaszos altal igénybe vehet6 panaszbejelentés médjai:
a) Szébeli panasz:
- széban, személyesen a szervezet székhelyén
b) irdsbeli panasz:
- személyesen vagy mas altal atadott irat atjan
- postai Uton a székhelyre megkildott levélben
- elektronikus levélben
Szobeli személyes panasz esetén

Amennyiben a panaszos megitélése szerint a kifogdsolt eljdras a helyszinen megoldhatd, vagy
egyszerlien orvosolhatd, esetleg informacidhidanyon vagy félreértésen alapul, az Alapitvany azonnal
intézheti a panaszt. Eredménytelen szdbeli egyeztetés esetén a tovabbiakban az 1.2 pontban foglaltak
szerint szlikséges eljarni. Szdbeli panasz esetén a munkatars tdjékoztatast ad a kuratériumi elnéknek.

Bejelentés irdsbeli panasz esetén
A hatékonyabb ligyintézés érdekében az Alapitvany kéri a panaszosokat, hogy lehetGség szerint a jelen
szabadlyzat 2.2. pontjaban felsorolt adatokat panaszukban adjak meg.

A panasz elbirdlasahoz sziikséges a bejelent6 adatainak megaddsa, a konkrét ligy pontos leirasa, tobb
kifogas esetén azok, illetve indokaik elkiilonitett rogzitése, tovabba a hatdrozott igény megjelolését és
a panaszban foglaltakat aldtdmaszté dokumentumok masolatat is mellékelni kell a beadvanyhoz.
Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is sziikséges
megadni. Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke a panaszos alairasa.

Az Alapitvany az aldbbi cimeken fogadja személyesen, vagy postdn, illetve elektronikusan a
panaszbejelentéseket:

Postacim: 1055 Budapest, Falk Miksa u. 3. 111/2.
E-mail: alapitvany@fontanus.hu

Mas férumon érkez6 panaszbejelentés esetén az Alapitvany torekszik azt regisztralni és az eljarast
lefolytatni.

2.2. PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA
Szébeli panasz

A szdbeli panaszt az Alapitvany haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja. Ha a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az
Alapitvany a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat - személyesen kozolt szébeli panasz esetén - a panaszosnak atadja. Egyebekben az
Alapitvany az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

irdsbeli panasz

irdsbeli panasz esetén az Alapitvany a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat, érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz kozlését kovets 15
napon belil irdsban megkiildi a panaszos részére.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran az Alapitvany kiegészit6 informacidkra lesz sziiksége a
panaszos részér6l. Ebben az esetben panaszos érdeke az ilyen irdnyd megkeresés miel6bbi
megvalaszolasa, mert az Alapitvany az eljarast a hianyok potlasaig nem tudja folytatni.
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Megadandd adatok

Az Alapitvany az alabbi adatokat kérheti a panaszostél:
® neve;
® |akcime, székhelye, levelezési cime;
® telefonszama, elektronikus elérhetGsége;
® értesités mddja;
® panasszal érintett alapitvanyi magatartas, szolgaltatas;
® panasz leirasa;
® panaszos igénye;
® a3 panasz alatdmasztasdhoz sziikséges, a panaszos birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata;
® panaszos, mint meghatalmazott esetében érvényes meghatalmazas;

® 3 panasz kivizsgaldsdhoz, megvalaszoldsdhoz sziikséges egyéb adat.

2.3. PANASZKEZELES FOLYAMATANAK BEMUTATASA

A panasz benyujtdsat kovetGen az Alapitvany elsédleges feladata annak elddntése, hogy a jelen
szabalyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e vagy sem. Amennyiben
igen, sor keril a panasz regisztracidjara.

A panasz regisztracidja utan megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgdlati szakaszban kerilhet sor
a hianyzd informacidk, illetve szakvélemény beszerzésére.

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

Dontés kibocsatdja lehet az Alapitvany:
® kuratdriuma
® kuratériumi elndke

® stratégiai megbizott munkatarsa
A dontésnek harom fajtaja van:

® panasz elfogadasa
® panasz részbeni elfogaddsa

® panasz elutasitdsa
A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként a valasz elkészitése és megkildése koveti.

Az Alapitvany a panaszost az aldbbi sorrend szerinti mdédon tdjékoztatja panaszkezelési eljarasaban:
® panaszos altal megjel6lt mddon
® elektronikus levélben

® postai kiildeményben

Az Alapitvany kiemelt figyelmet fordit a min6ségi panaszkezelés biztositdsara, ezért az egyes
panaszligyek lezarasat kovetben a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében monitoring
tevékenységet folytat, amelynek soran tébbek k6zott 6sszesiti:

® a panaszok szamat;
® a panaszok tovabbi min&ségi megoszIlasat;
¢ a panaszosok panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi igényeit;



2.4. TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

Elutasitott, részben elutasitott, kifogadsolhatd vélaszt add panaszkezelési eljarast kovetGen a panaszos
ismételt panaszbejelentéssel élhet.

2.5. PANASZOS JOGAI, PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM

Az Alapitvany kotelezett a panaszos bejelentésével felmeriilt adatok bizalmas kezelésére, amelyet a
GDPR-ral és az informdciés onrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrdl sz616 torvényben foglalt
rendelkezésekre tekintettel valdsit meg.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziligyek regisztralasanak és
a panaszligyek elbirdlasanak céljat szolgdlhatjak. Az Alapitvdany monitoring tevékenységének
eredményeként megjelenitendd éves beszamold anonim.

Az Alapitvdny jogosult jogai érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal
kapcsolatban papir alapud formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat megérizni.

3. EGYEB RENDELKEZESEK

1. A szabdlyzat elérhetGsége
Jelen panaszkezelési szabalyzatat az Alapitvany a honlapjan elérhet6vé teszi.
2. Jelen szabalyzat 2025. majus 1-jétdl hatdlyos.

dr. Bajzik Eva
kuratériumi elnok



