A Csodalampa Alapitvany
szabalyzata a panaszok kezelésérol

1. Bevezetés

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

A Csodaldmpa 2003 6ta folytatott karitativ m(ikodése keretében éves dtlagban 230 kivansagot teljesitett, tovabba
esetenkéntadomanygy(ijté rendezvényeket szervezett, illetve 150 f&s orszdgos kivansagteljesité 6nkéntes haldzatot
mikodtet.

Partnereink, tamogatdink szdmara lehet&séget biztositunk az alapitvany alaptevékenységével, vagy asajat adomanyuk
felhaszndlasaval kapcsolatosinformacid kérésére, illetve tovabba, észrevételeik, javaslataik benyujtasara.

Informdcidkat az alabbi elérhetdségeken kérhetnek:
E-mail cim: info@csodalampa.hu
Telefonszam: 06-1-327-0910
Postacim: 1453 Budapest 92; Postafiok 5.

A kivansagteljesitések megszervezése soran évente tobb ezerszeméllyel (gyerekek, sziil6k, orvosok, tdmogatok, stb.)
keriilnek kapcsolatbaa Csodaldmpa munkatarsai és 6nkéntesei, ennek soran el6fordulhatnak félreértések és akar panaszok

is. A Csodalampa Alapitvany nyilvantartasbavesz és kivizsgal minden, a kivansagteljesitd misszidjaval 6sszefliggé panaszt.

Ajelenszabalyzataz ilyen—az eddigi gyakorlatunkbanigen ritka - eseteknél alkalmazando eljarast, az panaszok gyors
kivizsgalasat ésrendezésének médjat hivatott rendezni.

2. Fogalmak:

A jelen szabalyzatban hasznalt fogalmak meghatarozasai:

e  Panasz: A kivansag, ill. a beteggyermek bejelentésétél (datum) akivansag teljesitéséigterjedd idszakban
(datum), vagy egy adomanyozd altal adomanydval 6sszefliggésben a Csodalampa Alapitvany munkatdrsai vagy
onkénteseitevékenységétvagy mulasztasat érinté, széban vagy irasban a Csodalampafentielérhet6ségein
benyujtott megalapozott kifogas. A széban (telefonon) el6terjesztett panasztirasban (e-mail, levél) megkell
erdsiteni.

A panasztevének joga van az 6t érintGiratokba betekinteni, jogavan a panasz elbiralasardl tajékoztatast kapni és
joga van kérni adatainak bizalmas kezelését.

A panaszokat, reklamacidkat irdsban kozvetlenil a Csodalampa Alapitvany kuratéoriumi elnoke részére cimezve kell
benyujtani a fenti elérhet&ségek valamelyikén, lehet8ség szerinta panasz alapjaul szolgald ok keletkezése, ill.
annak tudomasra jutdsat kévetéen maximum két héten, de legfeljebb 6 hdnapon beliil.

Egy panasz jellege szerintlehet

Panasz jellege Panaszkezelési felelGs elsé foku dontéshozé
befogadassal kapcsolatos adminisztrator ligyvezet6

teljesités korilményeivel kapcsolatos adminisztrator ligyvezet6
pénziigyekkel, koltségtéritéssel kapcsolatos 100.000 Ft-ig adminisztrator ligyvezet6
pénziigyekkel, koltségtéritéssel kapcsolatos 100.000 Ft ligyvezet6 kuratériumi elnok
felett

bels& és kiilsé kommunikéciéval kapcsolatos kommunikécios vezetd ligyvezet6
onkéntesek panaszai onkéntes koordinator ligyvezet6
adomdnyozdssal kapcsolatos adminisztrator ligyvezet6




e  Nem mingsll panasznak, amennyiben egy mar teljesitett kivansag esetében agondvisel6 vagy a kivansagtevd a
teljesitésrdl készilt beszamoldt vagy annak fényképeit —pl. csalddi vagy érzelmi okbdl, elhalalozas miatt, stb. -
eltavolitani kéria Csodaldmpa honlapjarol. llyen kérés esetén a Csodaldmpa haladéktalanul, de legfeljebb 7
munkanapon belil a kezelésében all6 honlapok esetében elegetteszakérésnek.

A Csodaldmpa nem tudja megakadalyozni, hogy az eltavolitottinformacidk a kiilénféle keres6programokban még
hosszabb id6n keresztiil fellelhet6k maradnak, ezért az ezzel kapcsolatos panaszoknak nem tudunk helytadni.

e  Nem minsill panasznak tovabba, amennyiben egy kivansag teljesitése keretében atadott eszkéz garancidlis ideje
alatt elromlik, és a garancia érvényesitéséhez sziikséges dokumentumok beszerzése érdekében a
megajandékozott gyermek vagy gondvisel§je a Csodalampahoz fordul

e Névtelenbejelentés: anévtelen, vagy a Csodalampa partnerei kozott (szlld, gyermek, egészségligyi munkatarsak,
tdmogatok, stb.) a kivansaghoz nem kapcsolédo, és nem azonosithaté bejelenté altal benyujtott panaszt a
Csodalampa vizsgalat nélkil elutasitja.

e  Panaszkezelésifelel6s: aCsodalampa adott panasz kezelésével megbizott munkatarsa (alkalmazottja, szerz6dott
onkéntese); feladataa panasz megalapozottsaganak vizsgélata, valamint, hogy a panaszt kivalté esemény, ok
Osszes korilményétfeltarja.

A panaszkezelésifelel6s minden esetben apanaszolttémaban jartas munkatdrsak egyike.

e  Vizsgdlathozsziikséges adatok: a Csodalampa kiléndsen, de nem kizarélagosan az aldbbi adatok megadasat kérheti
az Ugyféltdl, a panasz jellegétdl és tartalmatdl fliggben:

a benyujto teljes neve

a benyujté dllandd lakcime/levelezési cime

a benyujté telefonszama, mobiltelefonszama

a benyujté e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt), az értesités madja;
kapcsolata a kivansagtevé gyermekhez (gondvisel§, testvér, orvos, stb.)

a panasszal érintett esemény, kivansagteljesités leirdsa, adatai

a panasz leirdsa, annak feltételezett okai és el6zményei; a panasz alatamasztdsahoz szlikséges, az tugyfél
birtokaban lévé dokumentumok masolata, amennyiben van ilyen

a panaszos igénye

Meghatalmazott Gtjan eljard ligyfél esetében érvényes meghatalmazas

o A panasz kivizsgaldsahoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

O O O O O O O

o O

e  Felllvizsgalat: Amennyiben a panasztev6 nem ért egyet a dontéssel, irdsban a Csodalampa kuratériumdhoz
fordulhat.
Mivel a Csodaldmpa Alapité Okiratanak 7.1.2 pontja alapjan a kivansagok befogaddasardl a Csodalampa Alapitvany
Kuratériuma kizarélagos hataskorrel dont, a kivansagokhoz kapcsolddd panaszok esetében a Kuratérium dontése
ellen tovabbi felszélamlasi lehet&ség nincs.

e  Vdlaszadasi hataridé: A Csodalampa mind a szébeli, telefoni, mind az irasbeli panaszra adott, indokolassal ellatott
valaszt irdsban, a bejelentést kovetd 30 naptdri napon belil konyvelt postai levélben megkildi az tGgyfélnek.
Avalaszadas soran a Csodalampa a panaszbejelentés soran megadott elérhetségeket (lakcim, telefonszam, e -mail)
hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.

e Megdrzésiidd: a Csodaldampa a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.

e  Adatkezelés:apanaszt benyljtd személy adatait a Csodaldmpa az informdcids 6nrendelkezésijogrol és az
informacidszabadsagroél sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

3. Hatalybalépés

Jelen szabalyzatota Csodaldampa Alapitvany kuratériuma fogadta el 2020. junius 12-i Gilésén, és az ett6l a naptol
hatalyos.



