A Csodalampa Alapitvany
szabadlyzata a panaszok kezelésérdl

1. Bevezetés

A Csodalampa Alapitvany (a tovabbiakban Csodalampa) misszidja, hogy életveszélyesen beteg gyerekek egy kivansagat
teljesitse.

A Csodalampa 2003 o6ta folytatott karitativ mikodése keretében éves atlagban 230 kivansagot teljesitett, tovabba
esetenként adomanygy(ijté rendezvényeket szervezett, illetve 150 f6s orszagos kivansagteljesité onkéntes haldzatot
mikodtet.

A kivansagteljesitések megszervezése soran évente tobb ezer személlyel (gyerekek, sziil6k, orvosok, tamogatok, stb.)
kertilnek kapcsolatba a Csodaldmpa munkatarsai és dnkéntesei, ennek soran el6fordulhatnak félreértések és akar panaszok
is. A Csodalampa Alapitvany nyilvantartdsba vesz és kivizsgal minden, a kivansagteljesité misszidjaval 6sszefligg6 panaszt.

A jelen szabalyzat az ilyen — az eddigi gyakorlatunkban igen ritka - eseteknél alkalmazand eljarast, az panaszok gyors
kivizsgalasat és rendezésének maddjat hivatott rendezni.

2. Fogalmak:

A jelen szabalyzatban hasznalt fogalmak meghatérozasai:

e  Panasz: A kivansag, ill. a beteg gyermek bejelentésétél (datum) a kivansag teljesitéséig terjedd idGszakban
(datum) a Csodaldmpa Alapitvany munkatarsai vagy onkéntesei tevékenységét vagy mulasztasat érintd, széban
vagy irasban a Csodalampa elérhet8ségein benyujtott megalapozott kifogas. A szoban (telefonon) el6terjesztett
panaszt irasban meg kell ergsiteni.

A panasz jellege szerint lehet

Panasz jelleg Panaszkezelési felelGs elsé foku dontéshozé
befogadassal kapcsolatos adminisztrator lgyvezetd

teljesités korulményeivel kapcsolatos adminisztrator lgyvezetd
pénziigyekkel, koltségtéritéssel kapcsolatos 100.000 Ft-ig adminisztrator lgyvezetd
pénziigyekkel, koltségtéritéssel kapcsolatos 100.000 Ft lgyvezetd kuratériumi elnok
felett

belsd és kiils6 kommunikacidval kapcsolatos kommunikacios vezetd lgyvezetd
onkéntesek panaszai onkéntes koordinator lgyvezetd

e  Nem mindsil panasznak, amennyiben egy mar teljesitett kivansag esetében a gondviseld vagy a kivansagtevd a
teljesitésrol készllt beszamoldt vagy annak fényképeit — pl. csaladi vagy érzelmi okbdl, elhalalozas miatt, stb. -
eltavolitani kéri a Csodalampa honlapjarél. llyen kérés esetén a Csodalampa haladéktalanul, de legfeljebb 7
munkanapon belll a kezelésében allé honlapok esetében eleget tesz a kérésnek.

A Csodalampa nem tudja megakadalyozni, hogy az eltdvolitott informacidk a kilonféle keres6programokban még
hosszabb idén keresztil fellelhet6k maradnak, ezért az ezzel kapcsolatos panaszoknak nem tudunk helyt adni.

e  Névtelen bejelentés: a névtelen, vagy a Csodalampa partnerei kozott (sziil6, gyermek, egészségligyi munkatarsak,
tamogatok, stb.) a kivansaghoz nem kapcsolddo, és nem azonosithato bejelentd altal benydjtott panaszt a
Csodaldmpa vizsgélat nélkil elutasitja.



e  Panaszkezelési felel6s: a Csodalampa adott panasz kezelésével megbizott munkatarsa (alkalmazottja, szerz6dott
onkéntese); feladata a panasz megalapozottsaganak vizsgdlata, valamint, hogy a panaszt kivalté esemény, ok
Osszes korlulményét feltarja.

A panaszkezelési felelés minden esetben a panaszolt témaban jartas munkatdrsak egyike.

e  Vizsgalathoz sziikséges adatok: a Csodalampa kiilénosen, de nem kizarélagosan az aldbbi adatok megadasat kérheti
az lgyféltdl, a panasz jellegétdl és tartalmatadl fliggéen:

a benydjto teljes neve

a benyuijté allando lakcime/levelezési cime

a benyujto telefonszama, mobiltelefonszama

a benyujté e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt), az értesités modja;
kapcsolata a kivansagtevd gyermekhez (gondviseld, testvér, orvos, stb.)

a panasszal érintett esemény, kivansagteljesités leirasa, adatai

a panasz leirdsa, annak feltételezett okai és el6zményei; a panasz alatamasztasdhoz sziikséges, az ligyfél
birtokdban lévé dokumentumok masolata, amennyiben van ilyen

O  apanaszos igénye

o  Meghatalmazott utjan eljaré lgyfél esetében érvényes meghatalmazds

o A panasz kivizsgalasahoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

O O O 0O O O O

e  Felllvizsgalat: Amennyiben a panasztevé nem ért egyet a dontéssel, irdsban a Csodaldampa kuratériumahoz
fordulhat.
Mivel a Csodalampa Alapité Okiratanak 7.1.2 pontja alapjan a kivansagok befogadasardl a Csodalampa Alapitvany
Kuratériuma kizardlagos hataskorrel dont, a kivansagokhoz kapcsolddé panaszok esetében a Kuratérium dontése
ellen tovabbi felszélamlasi lehet&ség nincs.

e Vdlaszadasi hatarid: A Csodaldampa mind a szdébeli, telefoni, mind az irasbeli panaszra adott, indokolassal ellatott
vélaszt irdsban, a bejelentést kovetd 30 naptari napon belil kényvelt postai levélben megkildi az ligyfélnek.

Avalaszadas soran a Csodalampa a panaszbejelentés soran megadott elérhet&ségeket (lakcim, telefonszam, e-mail)
hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.

o  MegGrzésiidS: a Csodalampa a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

e  Adatkezelés: a panaszt benyujtd személy adatait a Csodaldmpa az informacids dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol sz6lé 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfelelGen kezeli.

3. Hatalybalépés

Jelen szabdlyzatot a Csodalampa Alapitvany kuratériuma fogadta el 2020. februdr 17-i Glésén, és az ettdl a naptol
hatalyos.



