A Csodalampa Alapitvany szabalyzata a panaszok kezelésérol

1. Bevezetés

A Csodalampa Alapitvany (a tovabbiakban Csodalampa) misszidja, hogy életveszélyesen
beteg gyerekek egy kivansagat teljesitse. A Csodalampa 2003 6ta folytatott karitativ
mukodése keretében éves atlagban 230 kivansagot teljesitett, tovabba esetenként
adomanygy(ijté rendezvényeket szervezett, illetve 150 fés orszagos kivansagteljesitd
onkéntes haldzatot mikodtet.

Partnereink, tdmogatéink szamara lehet8séget biztositunk az alapitvany
alaptevékenységével, vagy a sajat adomanyuk felhasznalasaval kapcsolatos informacio
kérésére, illetve tovabba, észrevételeik, javaslataik benyujtasara. Informacidkat az alabbi
elérhetéségeken kérhetnek:

e E-mail cim: info@csodalampa.hu
o Telefonszam: +36-20-346-3933
e Postacim: 1463 Budapest Postafiok: 905.

A kivansagteljesitések megszervezése soran évente tobb ezer személlyel (gyerekek, szuldk,
orvosok, tamogatodk, stb.) kerulnek kapcsolatba a Csodalampa munkatarsai és dnkéntesei,
ennek soran el6fordulhatnak félreértések és akar panaszok is.

A Csodalampa Alapitvany nyilvantartasba vesz és kivizsgal minden, a kivansagteljesitd
misszidjaval 6sszefliggd panaszt. A jelen szabalyzat az ilyen — az eddigi gyakorlatunkban igen
ritka - eseteknél alkalmazando eljarast, az panaszok gyors kivizsgalasat és rendezésének
maodjat hivatott rendezni.

2. Fogalmak:
A jelen szabdlyzatban hasznalt fogalmak meghatarozasai:

e Panasz: A kivansag, ill. a beteg gyermek bejelentésétél (datum) a kivansag
teljesitéséig terjedd id6szakban (datum), vagy egy adomanyozo altal
adomanyaval 6sszefliggésben a Csodalampa Alapitvany munkatarsai vagy
onkéntesei tevékenységét vagy mulasztasat érintd, sz6ban vagy irdsban a
Csodalampa fenti elérhetéségein benyujtott megalapozott kifogas.

A széban (telefonon) eléterjesztett panaszt irasban (e-mail, levél) meg kell er8siteni.

A panasztevének joga van az 6t érintd iratokba betekinteni, joga van a panasz
elbiralasarél tajékoztatast kapni és joga van kérni adatainak bizalmas kezelését.

A panaszokat, reklamacidkat irasban kézvetlenul a Csodalampa Alapitvany kuratériumi
elnoke részére cimezve kell benyujtani a fenti elérhetfségek valamelyikén, lehetéség
szerint a panasz alapjaul szolgalo ok keletkezése, ill. annak tudomasra jutasat kovetben
maximum két héten, de legfeljebb 6 hénapon beldl.
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Nem mindsul panasznak, amennyiben egy mar teljesitett kivansag esetében a
gondviseld vagy a kivansagtevd a teljesitésrél készult beszamoldt vagy annak
fényképeit —pl. csaladi vagy érzelmi okbol, elhalalozas miatt, stb. - eltavolitani kéri a
Csodalampa honlapjardl. llyen kérés esetén a Csodalampa haladéktalanul, de
legfeljebb 7 munkanapon belul a kezelésében allé honlapok esetében eleget tesz a
kérésnek.

A Csodaldmpa nem tudja megakadalyozni, hogy az eltavolitott informéciodk a
kalonféle kereséprogramokban még hosszabb idén keresztiil fellelheté6k maradnak,
ezért az ezzel kapcsolatos panaszoknak nem tudunk helyt adni.

Nem mindsul panasznak tovabba, amennyiben egy kivansag teljesitése keretében
atadott eszkoz garancialis ideje alatt elromlik, és a garancia érvényesitéséhez
szukséges dokumentumok beszerzése érdekében a megajandékozott gyermek vagy
gondviseldje a Csodalampahoz fordul

Névtelen bejelentés: a névtelen, vagy a Csodalampa partnerei kozott (szulé,
gyermek, egészséglgyi munkatarsak, tamogatok, stb.) a kivansaghoz nem
kapcsolddod, és nem azonosithatd bejelent6 altal benyujtott panaszt a Csodalampa
vizsgalat néelkul elutasitja.

Panaszkezelési felelds: a Csodalampa adott panasz kezelésével megbizott
munkatarsa (alkalmazottja, szerz6dott onkéntese);feladata a panasz
megalapozottsaganak vizsgalata, valamint, hogy a panaszt kivalté esemény, ok
osszes korulményét feltarja. A panaszkezelési felelés minden esetben a panaszolt
témaban jartas munkatarsak egyike.

Avizsgalathoz szukséges adatok: a Csodalampa kuléndsen, de nem kizarélagosan
az aldbbi adatok megaddsat kérheti az Ugyféltdl, a panasz jellegétdl és tartalmatoél
fuggben:

0 a benyujté teljes neve

0 a benyujté allandoé lakcime/levelezési cime

0 a benyujté telefonszdma, mobiltelefonszama

0 a benyujté e-mail cime (ha elektronikus levélben var valaszt), az értesités

maodja;

o kapcsolata a kivansagtevé gyermekhez (gondviseld, testvér, orvos, stb.)

0 a panasszal érintett esemény, kivansagteljesités leirasa, adatai




0 a panasz leirdsa, annak feltételezett okai és elézményei; a panasz
alatamasztasahoz sziikséges, az lgyfél birtokaban lévé dokumentumok
masolata, amennyiben van ilyen

0 a panaszos igénye

o Meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas
o A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

Felulvizsgalat: Amennyiben a panasztevd nem ért egyet a dontéssel, irdsban a
Csodalampa kuratériumahoz fordulhat. Mivel a Csodalampa Alapité Okiratanak
7.1.2 pontja alapjan a kivansagok befogadasarél a Csodalampa Alapitvany
Kuratériuma kizarélagos hataskorrel dont, a kivansagokhoz kapcsolédo panaszok
esetében a Kuratérium dontése ellen tovabbi felszélamlasi lehetéség nincs. o
Valaszadasi hataridd: A Csodaldmpa mind a szdbeli, telefoni, mind az irasbeli
panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt irdsban, a bejelentést kovetd 30 naptari
napon bellul kdnyvelt postai levélben megkuldi az ugyfélnek. A valaszadds soran a
Csodalampa a panaszbejelentés sordn megadott elérhetdségeket (lakcim,
telefonszam, e -mail) hasznalja fel a kapcsolatfelvétel érdekében.

Megbrzésiidd: a Csodalampa a panaszt és az arra adott valaszt 6t évig 6rzi meg.
Adatkezelés: a panaszt benyujté személy adatait a Csodalampa az ADATKEZELESI
TAJEKOZTATO-jaban foglaltaknak megfeleléen kezeli:
https://www.csodalampa.hu/csodalampa/GDPR_Altalanos

Hatalybalépés
Jelen szabalyzatot a Csodalampa Alapitvany kuratériuma fogadta el 2020. junius 12-i
Ulésén, és az ett6l a naptdl hatalyos.
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