Magyarorszagi Zsido Szocialis Segély Alapitvany

Holokauszt Tulél6ket Tamogaté Program
Panaszkezelési szabalyzat

A Panaszkezelési Szabdlyzat (tovabbiakban: Szabalyzat) célja, hogy a Holokauszt Tulél6ket
Tamogatd Program (a tovdbbiakban: Program) keretében nyujtott szolgaltatasok igénybe
vev@inek a panaszai a lehetd leggyorsabban és leghatékonyabban megoldast nyerjenek, és a
panaszok megoldasa a Program folyamatos fejlesztésének alapjaul szolgaljon.

Mi szamit panasznak?

Minden olyan bejelentés, mely a Program szabalyaitél, az Alapitvany és az Igénybevevé kozotti
megallapodastdl eltérd teljesitésre, a nyljtott szolgaltatds nem megfelel6 minéségére, a nem
pontos tajékoztatasra vonatkozik. A panasz vonatkozhat a szolgaltatassal, termékkel, az
Alapitvany munkatdrsdval, az Alapitvannyal szerz6déses viszonyban all6 szolgaltatéval, vagy a
szolgaltatdsok nyujtasdra vonatkozd szervezeti mukodéssel, szervezeti eljardsokkal
kapcsolatos elégedetlenségre.

Ki nyujthat be panaszt?
Panaszt nyujthat be

e elsGdlegesen a Program szolgaltatdsainak igénybe vevéje (a tovabbiakban: kliens), a kliens
meghatalmazottja, illetve - ha nem cselekv6képes/korlatozottan cselekvéképes a kliens - a
gondnoka

e akliens Ptk. szerinti kdzeli hozzatartozdja?

e ha akliensnek nincs kozeli hozzatartozdja, mas hozzatartozé

e ha a kliensnek egyaltalan nincs hozzatartozdja, sem meghatalmazottja, az a személy, aki
kozvetlen kapcsolatban van a klienssel, egyedi elbiralds alapjan

Amennyiben nem a kliens nyujtja be a panaszt, mindenképpen fel kell venni a kapcsolatot a
klienssel a panasz elbirdlasa érdekében.

Hogyan lehet panaszt benyujtani?

Panaszt széban (telefonon/személyesen), postai Uton, illetve emailen keresztiil (elsGsorban a
mazsa@mazs.hu kdzponti email cimre) lehet benyujtani.

Szébeli panasz esetén rovid irasos feljegyzést kell készitenie annak a munkatdrsnak, akihez
beérkezett a panasz, melyben fel kell tlintetni a panaszra adott valaszt és a vdlaszadas
idépontjat.

1 a hazastars (bejegyzett élettdrs), az egyenesagbeli rokon (lemendk: gyermek, unoka; felmengk: sziilé,

nagyszilé...), az 6rokbefogadott, a mostoha- és neveltgyermek, az 6rokbefogadd-, a mostoha- és a nevelGszil6,
valamint a testvér.


mailto:mazsa@mazs.hu

A panasz elbiralasanak, megvalaszolasanak menete

A panasszal érintett szervezeti egység vezetdje, munkatarsa rendelkezik a panasz
kivizsgalasardl. A kivizsgalasba mindig be kell vonni a panaszban emlitett tevékenységet
kdzvetlenll végz6 munkatarsat, kiils6 szolgaltatd esetében a kiilsé szolgaltatot, sziikség
esetén tovabbi informaciot kell kérni a panasz benyujtéjatdl, illetve a klienstdl. A kivizsgalas
torténhet iratok tanulmanyozasaval, az érintettek meghallgatasaval.

Ezt kovetden a panasszal érintett szervezeti egység vezetdje, munkatdrsa gondoskodik a valasz
kikildésérél a beérkezést6l szamitott legfeljebb 15 napon beliil. A panaszra adott valasz
mindig irdsban torténik (az email-en benyujtott panaszt emailes Uton, a postai levélben
benyujtott panaszt postai (tértivevényes) levélben kell megvalaszolni).

A vdlaszban a panaszban felvetett valamennyi kérdésre teljes kor( valaszt kell adni. Ha a
panasz benyujtéja nem fogadja el a valaszt, akkor a Programvezet6 gondoskodik a panasz
felllvizsgdlatardl.

Kiemelten kell kezelni a panaszt, amennyiben az

e az Alapitvany munkatdrsarél szdl

e Orokséggel kapcsolatos tgy

e sulyosan veszélyezteti a szolgdltatds fenntartasat
o felveti a blincselekmény gyanujat

A kiemelt panaszt a Programvezet6hoz kell eljuttatni. Kiemelt panasz esetén a
Programvezet6 rendelkezik a panasz kivizsgaldsarol és gondoskodik a valaszadasrél — a
normal panasz elGirasainak megfelelGen.

A Programvezet{ sziikség esetén bevonhatja a panasz elbiralasanak folyamataba az altaldnos
igazgatot, operativ igazgatot, a felligyel6bizottsagot, illetve sziikség esetén az Alapitvany jogi
képvisel§jét.

Amennyiben a panasz tartalma, illetve az abban foglalt kdvetelés ellentétes az Allokacids Levél
elGirasaival, abban az esetben a Claims Conference ombudsman bevondsa sziikséges.

Kilonosen sulyos esetekben az Alapitvany jogosult ledllitani a panasszal érintett szolgdltatast,
amennyiben szakmailag nem kezelhet6 észrevétel miatt hidsulna meg a szolgaltatasnyujtas,
illetve ha - a Claims Conference ombudsmannal egyeztetve - a tdmogatasi szerz6déssel (és az
ennek alapjan meglévé belsé szabalyzatokkal) ellentétes lenne a kliens panasza alapjan
torténd tovabbi szolgaltatasnyujtas.

Egyéb

Az Alapitvany koteles minden bejelentésre valaszolni, a kovetkezG szabalyok szerint:

Ismételt panasz esetén (amennyiben a panasz tartalma megegyezik egy mar kordbban
benyujtottal) arra kell hivatkozni, hogy az kordbban elbiralasra kerilt, indoklassal.

Amennyiben nem mindsil panasznak a bejelentés, irdsban jelezni kell ezt a panasz benyujtéja
felé, indoklassal.



Amennyiben a panasz megvalaszoldsa a MAZS alaptevékenységének ellatdsdhoz szlikséges
munkaeréforrds aranytalan mértékld igénybevételével jar, a panasz benyuljtoja felé
koltségtérités allapithatd meg, az Alapitvany Kozérdekl adatok megismerésére irdnyuld
szabalyzataban foglaltak szerint.

Panaszok nyilvantartasa

«sez

Alapitvany kilon nyilvantartast vezet azon panaszok tekintetében, amelyeket a jelen
Szabalyzat szerint a Programvezetének kell elbiralnia. E nyilvantartas tartalmazza a benyujtds
datumat, a panasz tartalmanak Osszefoglaldsat, a kivizsgalds dokumentumait, az elbiralds
eredményét, illetve a valasz kikildésének a datumat.

E Szabdlyzat a kihirdetését kdvet6 napon |ép hatalyba, és visszavonasig érvényes.
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