(B9
OOUS

alapitvdany |

MODUS ALAPITVANY
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

2 ver.

Modositva: 2026. 01. 02.
Hatdlyba lépés idépontja: 2026. 01. 02.
Kelt: Kecskemét, 2024. 07. 15.

Hatalyba |épés id6pontja: 2024. 08. 01.

(oo fataefue!

Cserban Jézsefné kuratériumi elnok
MODUS Alapitvany
6000 Kecskemét,

Margaréta u. 1/b
Adészém: 18368307 1-03

MODUS Alapitvany . 6000 Kecskemét, Margaréta u. 1/b
www.modus.hu Facebook/modus.alapitvany
modus@modus.hu +36/20-213-00-18


http://www.modus.hu/
https://www.facebook.com/modus.alapitvany
mailto:modus@modus.hu

(B9
OOUS

alapitvdany |

BEVEZETES

A Modus Alapitvany (székhely: 6000 Kecskemét, a tovabbiakban: Alapitvany) az lgyfelei,
tdmogatodi, kozrem(ikodGi panaszainak egységes szabalyok szerint torténd atlathatd, hatékony
kezelése és kivizsgdlasa érdekében elkészitette a panaszkezelés modjardl sz616 szabalyzatat.

Az Alapitvany rdszoruld egyének, csalddok és csoportok tdmogatd programjaival foglalkozik
igy a Szocialis Munka Etikai Kdédexének elGirdsait magara nézve kotelez6nek fogadja el.
Amennyiben a kuratérium altal kovetendSként elfogadott Etikai Kdédexben foglalt
vallalasokkal kapcsolatban panasz érkezik az Alapitvanyhoz, akkor azt kiemelten kezeli jelen
szabalyzat szerint lefolytatott eljarasban.

Az Alapitvany feln6ttképzési akkreditacios tevékenységéhez kapcsolédd panaszkezelési
tevékenységet is folytat, amelynek szintén vannak panaszkezeléssel 6sszefligg6 aspektusai.

A SZABALYZAT CELIA

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hogy az Alapitvannyal kapcsolatban allok
elégedettsége és igényeinek magasabb szint( kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmazoé panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének rendje
szerves részévé vdljon mukodési kulturdjanak, igy biztositva a vitarendezés folyamatos
tokéletesitését. A szabalyzat el6segiti, hogy a panaszosok véleményiiket egyszerlen és
eredményesen juttathassdk el a megfelel6 férumokhoz, ezzel is tdmogatva a gyorsabb
megoldashoz valé hozzajutast.

ALAPELVEK

Az Alapitvany m(ikodési gyakorlatanak alapkovetelménye a panaszosai felvetéseinek gyors
kivizsgalasa és a feltart hibak miel6bb és hatakony orvosladsa. Ezért a panaszbejelentéseket
rogziti, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeli. A beérkezett észrevételeket rendszeresen
elemzi, és ennek eredményeit felhaszndlja szolgaltatasainak és m(ikddési rendjének
tovabbfejlesztéséhez.

Az Alapitvany a panaszokat és a panaszosokat barmilyen megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen,
azonos eljarads keretében és szabalyok szerint kezeli. A panaszkezelésnek gyorsnak,
tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel kell tdrni a panasz okat, indokat
és ezt kovet6en a panaszt miel6bb orvosolni sziikséges.

Az Alapitvany a beérkez6 panaszok kezelése soran szakszer(, érdemi, kifejté és naprakész
valaszadasra torekszik, amely megfelel a kozérthetGségi elvardsoknak. Az Alapitvany a
panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a koéridlmények altal adott lehet6ségekhez
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mérten elkeriilje a jogvita kialakuldsat. Az Alapitvany a panasz kivizsgalasdért dijat nem
szamithat fel.

FOGALMI MEGHATAROZASOK

Panasz: az Alapitvany tevékenységével, szolgaltatdsaival, adomanygyl(ijtésével szemben
felmeril6é minden olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a panaszos az Alapitvany
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmd igényt fogalmaz meg. Nem
minGsil panasznak, ha a kérelmezd, vagy bejelentd az Alapitvanytdl altaldnos tdjékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

Panaszos: Aki az Alapitvany bdrmely tevékenységével kapcsolatban all, szervezetétdl
elkllonilt személyként panaszkezelési eljarast kezdeményez. Lehet természetes személy, jogi
személy vagy mas szervezet. Eljarhat sajat jogon, vagy mint meghatalmazott.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy. Az Alapitvany kilondsen kiskoru személyiségi jogait, beteg- és
ellatotti jogokat, lizleti és szolgdlati titkot érint6 panasz esetében felhivja az eljarast megindité
panaszos figyelmét, hogy az iranyadd jogszabalyi rendelkezésekre figyelemmel igazolja
(Meghatalmazds), hogy a panasz targyahoz kapcsolédo személy nevében és javdra jar el.

Meghatalmazds: A meghatalmazdsnak a polgari perrendtartdsrol szold 1952. évi |l
torvényben foglalt kovetelményeknek kell eleget tenni.

PANASZ BEJELENTESE, ROGZITESE
A panaszos altal igénybe vehet6 panaszbejelentés mddjai:

a) szobeli panasz: széban, személyesen a szervezet telephelyén -
4400 Nyiregyhaza, Damjanich u. 10. sz.

b) lirdsbeli panasz: - személyesen vagy mas altal dtadott irat Utjan - postai Uton - elektronikus
levélben (cserbana@modus.hu)

Szébeli személyes panasz esetén amennyiben a panaszos megitélése szerint a kifogdsolt
eljards a helyszinen megoldhatd, vagy egyszerlen orvosolhatd, esetleg informaciéhidanyon
vagy félreértésen alapul, az Alapitvany bdarmely tevékenységének helyszinén annak
munkatarsaihoz fordulhat.

Eredménytelen szdbeli egyeztetés esetén a tovabbiakban foglaltak szerint szlikséges eljarni:

A hatékonyabb ligyintézés érdekében az Alapitvany kéri a panaszosokat, hogy lehet8ség
szerint panaszukat irasban, a jelen szabalyzatban felsorolt adatokat kdzolve tegyék meg. A
panasz elbiralasahoz sziikséges a bejelenté adatainak megadasara, a konkrét ligy pontos
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leirasa, tobb kifogds esetén azok, illetve indokaik elkllonitett rogzitése, illetve a panaszban
foglaltakat alatdmasztd dokumentumok masolatat is mellékelni kell az irdsos beadvanyhoz.

Amennyiben a panasznak voltak el6zményei, az ezekkel kapcsolatos informacidkat is
szilkséges megadni. Az irdsbeli panasz érvényességi kelléke a panaszos aldirdsa. Az
érvényességi kellék meglétének hidnya esetén az Alapitvany kiléndsen a kiskoru személyiségi
jogait, betegjogokat, lzleti és szolgdlati titkot érinté panasz esetén hidnypétlasra hivja fel a
panaszost. Az Alapitvany az aldabbi cimeken fogadja postan, illetve elektronikusan a
panaszbejelentéseket:

- Posta cim: 4400 Nyiregyhaza, Damjanich u. 10.sz.

- E-mail: cserbana@modus.hu
Mads féorumon érkezd panaszbejelentés esetén az Alapitvany toérekszik azt regisztrdlni és az
eljarast lefolytatni.

PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA
Szobeli panasz

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

irdsbeli panasz

irasbeli panasz esetén az Alapitvany a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat, érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, a panasz
kozlését kovetd 15 napon beliil irdasban megkiildi a panaszos részére. El6fordulhat, hogy a
panasz kivizsgaldsa soran az Alapitvany kiegészit6é informacidkra lesz sziiksége a panaszos
részér6l. Ebben az esetben panaszos érdeke az ilyen iranyld megkeresés mielSbbi
megvalaszolasa, mert az Alapitvany az eljardast a hidnyok potlasaig nem tudja folytatni.

Az Alapitvany az alabbi adatokat kérheti a panaszostdl:

» neve;

lakcime, székhelye, levelezési cime;

telefonszama, elektronikus elérhet6sége;

értesités modja;

panasszal érintett alapitvanyi magatartas, szolgdltatas;
panasz leirdsa;

panaszos igénye;

YV VYV VY
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» a panasz alatamasztasahoz szilkséges, a panaszos birtokdban Iévé dokumentumok
masolata;

» panaszos, mint meghatalmazott esetében érvényes meghatalmazas;

» a panasz kivizsgdldsahoz, megvélaszoldsahoz sziikséges egyéb adat.

PANASZKEZELES FOLYAMATANAK BEMUTATASA

A panasz benyujtasat kovetéen az Alapitvany els6dleges feladata annak elddntése, hogy a
jelen szabdlyzatban meghatdrozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsil-e vagy
sem. Amennyiben igen, sor keril a panasz regisztracidjara. A panasz regisztracidja utan
megkezdddik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgalati szakaszban keriilhet sor a hianyzé
informdacidk, illetve szakvélemény beszerzésére. Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés
szempontjabdl fontos informdcié rendelkezésre all, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keril a
dontéshozatalra.

Dontés kibocsatdja lehet az Alapitvany:

» kuratériuma
» kuratériumi elnéke
» stratégiai megbizott munkatarsa

A dontésnek harom fajtaja van:

» panasz elfogadasa
» panasz részbeni elfogaddsa
» panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljaras befejezéseként a valasz elkészitése és megkiildése koveti. Az
Alapitvany a panaszost az aldbbi sorrend szerinti mddon tdjékoztatja panaszkezelési
eljarasaban:

» panaszos altal megjel6lt modon

» elektronikus levélben
» postai kiildeményben

Az Alapitvany kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az egyes
panaszigyek lezarasat kovet6en a panaszkezelési folyamat teljes egészének tekintetében
monitoring (elemz8) tevékenységet folytat, amelynek soran tobbek kozott 6sszesiti:

» apanaszok szamat;
» a panaszok tovabbi minGségi megoszlasat;
» a panaszosok panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi igényeit;
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Az Alapitvany évente Osszesitést készit, amelyet honlapjan megjelenit.

TAJEKOZTATAS JOGORVOSLATI LEHETOSEGEKROL

Elutasitott, részben elutasitott, kifogdsolhatd vdlaszt add panaszkezelési eljarast kovetben a
panaszos ismételt panaszbejelentéssel élhet.

PANASZOS JOGAI, PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM

Az Alapitvany kotelezett a panaszos bejelentésével felmeriilt adatok bizalmas kezelésére,
amelyet az informdcidos onrendelkezési jogrél és az informdcidszabadsagrol szold 2011. évi
CXIl. torvényben foglalt rendelkezésekre tekintettel valdsit meg. A panaszigyi
nyilvdntartdsban rogzitett személyes adatok kizardélag a panasziigyek regisztralasanak és a
panaszigyek elbiraldasdnak céljat szolgalhatjak. Az Alapitvany monitoring tevékenységének
eredményeként megjelenitendé éves beszamolé anonim. Az Alapitvany jogosult jogai
érvényesitéséhez vagy kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban papir alapu
formaban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat megdrizni.

EGYEB RENDELKEZESEK

A szabalyzat elérhet6sége Jelen panaszkezelési szabalyzatat az Alapitvany a honlapjan
elérhet6vé teszi.

Jelen szabalyzat 2026. 01. 02-t6l hatalyos

Mellékletek:

1. sz. melléklet: Panaszrél felvett jegyz6konyv sablon
2. sz. melléklet: Panaszkezelési Nyilvantartd lap sablon
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1. melléklet: Panaszrol felvett jegyz6konyv

PANASZROL FELVETT JEGYZOKONYV

A panasztevs neve, lakcime:

A panasz elGterjesztésének helye:
A panasz elGterjesztésének ideje:
A panasz elGterjesztésének modja:

A panasz részletes leirasa:

A panasztevd daltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

Az Alapitvany nyilatkozata a panasszal kapcsolatos alldspontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaldsa lehetséges:

Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgdltatas felhasznaldsdval kozolt szébeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama:

A jegyz6konyvet felvevé személy aldirasa:

alairas
A panaszt tevé aldirdsa (telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatds
felhasznaldsaval kozolt szébeli panasz kivételével):

alairas

A jegyz6konyv felvételének helye, ideje:

MODUS Alapitvany . 6000 Kecskemét, Margaréta u. 1/b
www.modus.hu Facebook/modus.alapitvany
modus@modus.hu +36/20-213-00-18


http://www.modus.hu/
https://www.facebook.com/modus.alapitvany
mailto:modus@modus.hu

(B9
OOUS

alapitvdany |

2. melléklet: Panaszkezelési Nyilvantarté lap

Panaszkezelési Nyilvantarté Lap

Panasz bejelentésének id6pontja: Panaszt tevé neve:

Panasz tipusa
(irasbeli vagy
szobeli)

Szoébeli panasz
esetén a panasz
egyedi
azonositészama

Panasz leirasa:

neve: Kivizsgalas mddja:

Panaszt fogado - — -
beosztasa: Kivizsgdalas eredménye:

Szilikséges intézkedés:

Végrehajtasért felel6s neve: Panaszt tevl tajékoztatasanak id6pontja:
intézményvezetd
alairasa
P.H.

MODUS Alapitvany . 6000 Kecskemét, Margaréta u. 1/b
www.modus.hu Facebook/modus.alapitvany
modus@modus.hu +36/20-213-00-18


http://www.modus.hu/
https://www.facebook.com/modus.alapitvany
mailto:modus@modus.hu

