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TAJEKOZTATO
KUTYAVAL EGY MOSOLYERT ALAPITVANY
PANASZKEZELESI SZABALYAIROL, ALAPELVEIROL
Alapitvanyunk célja, hogy Onkénteseink és Klienseink, egylittmikédé partnereink minden szempontbol elégedettek
legyenek szolgaltatasainkkal és tgyintézéstinkkel. Szolgaltatasi szinvonalunk folyamatos fejlesztéséhez és a kliensek
elégedettségének néveléséhez fontos szamunkra minden visszajelzés, amely szolgaltatasainkkal, Ggyvitelinkkel,
munkatarsainkkal, illetve Alapitvanyunk egészével kapcsolatban megfogalmazodik.

Tajékoztatjuk, hogy az Kutyaval Egy Mosolyért Alapitvany

Nyivantartasi szam: Pk.60.156/2011

Székhely: 6000 Kecskemét, Petdr ban u 2a

Adodszam: 18279166-1-03

Elektronikus elérhetésége: www.kutyavalegymosolyert.hu

E-mail: kutyavalegymosolyert@gmail.com

Telefon: +36302786801

Torvényes képviselSk: Nagy-Juharos Réka elnsk, Dr. Lestirné dr.Juharos Agota titkar

(tovabbiakban: ,,Alapitvany”) a fogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény 17/A. § rendelkezéseinek és
vonatkoz6 jogszabalyok— igy kiloénésen, de nem kizardlagosan az informaciés Onrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol sz616 2011. évi CXII. térvény (tovabbiakban: ,,Infotv.”) és az Eurépai Parlament és a Tanacsa
a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében térténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK rendelet hatilyon kivil helyezésérdl (dltalanos adatvédelmi rendelet) szold
2016/679/EU rendeletet (tovabbiakban ,,GDPR”) — panaszkezelésére vonatkozé rendelkezéseinek eleget téve a jelen
dokumentumban foglaltak szerint fogadja és kezeli a beérkez4 panaszokat.

Jelen dokumentum a Tarsasag www.kutyavalgymosolyert.hu domain-cimen elérhet6 KEMA-P-1 szamu panaszkezelési
szabalyzatanak alapul vételével készult.

Klienseink, Egyiittm(ikédé partnereink, Onkénteseink — Alapitvanyunk barmely szolgaltatdsaval, eljarisaval, adott
szervezeti egysége vagy halézata barmely munkatarsanak magatartasaval kapcsolatos — kifogasaikat, panaszukat irasban,
a kovetkez$ csatornakon juttathatjak el résziinkre.

Elektronikus panaszbejelentés
Panaszbejelentést tgyfeleink elektronikusan az adatkezeles@kutyavalegymosolyert.hu e-mail cimre juttathatnak el.

Postai Gton térténé panaszbejelentés
Panaszukat postai Gton az alabbi levelezési cimre killdhetik Ggyfeleink.
Kutyaval Egy Mosolyért Alapitvany
Levélcim: 6000, Kecskemét, Pettr ban u 2a

A panaszbejelentések kivizsgalasahoz sziikségiink van a panasztevé személyazonosité adataira, illetve az érintett
szerzbdéssel/ekkel kapesolatos adatokra, a szolgaltatds pontos idépontjara és helyszinére, ezért kérjik tisztelt
tgyfeleinket, hogy a gyorsabb ligymenet érdekében ezen adatokat minden esetben sziveskedjenek a panasz — igy
kilonosen az frasban eljuttatott panaszok — bejelentése soran megadni.

A panaszok bejelentéséhez panaszbejelenté nyomtatvanyt biztositunk, mellyel segitiink a panasziigyintézéshez
szitkséges adatok helyes megadasaban. A gordilékenyebb panasziigyintézés eléréséhez javasoljuk, hogy a
panaszbejelentés soran az erre rendszeresitett panaszbejelenté nyomtatvanyt sziveskedjenek kitolteni és eljuttatni
Alapitvanyunk részére elektronikusan vagy levélben a fent megjel6lt elérhetéségek valamelyikére.

Alapitvany az irasbeli panaszt r6vid id6n beliil megvizsgalja, és szlikség szerint orvosolja. Ha a panaszbejelent6 a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, az Alapitvany a panaszrél és az azzal
kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul jegyz6kényvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat legkésébb harminc
(30) napon beliil érdemi valasszal egyidejlileg megkiildi.

A panaszkezelés soran Tarsasagunk a kévetkez6 adatokat kérheti:

o szerz6dS /panaszbejelentd neve;
o szerz6désszam, tgyfélszam;
° lakcime, székhelye, levelezési cime;
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° telefonszama;
o értesités modja;
o panasszal érintett szolgaltatas;
o panasz leirasa, oka;
o panaszos igénye;
o a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az Ugyftél birtokaban 1évé dokumentumok masolata, amely a
szolgaltatonal nem all rendelkezésre;
o meghatalmazott Gtjan eljaré tgyfél esetében érvényes meghatalmazas;
o a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz szlikséges egyéb adat

A panaszbejelentés soran megadott adatokat az informaciés Onrendelkezési jogrél és a GDPR és az Infotv.
rendelkezéseinek megfelelen kezeljik; figyelemmel az Alapitvany www.kutyavalegymosolyerthu domain-cimen
elérhet6, mindenkor érvényes vonatkozd adatvédelmi és adatkezelési szabalyzatara. Tarsasagunk a panaszbejelentét
minden esetben kiillén tdjékoztatja a panaszbejelentés soran megadott adatainak kezelésével Gsszefiiggésben, az
adatkezelés megkezdését megel6zve.

Panaszkezelés tovabbi alapelvei:

Tajékoztatjuk tgyfeleinket, hogy panaszbejelentésitket meghatalmazott atjan is eljuttathatjdk Alapitvanyunk részére.
Felhivjuk szives figyelmiiket ugyanakkor, hogy meghatalmazott utjan trténd bejelentéshez érvényes meghatalmazast is
szitkséges csatolni.

Szeretnénk biztositani tigyfeleinket arrél, hogy Alapitvanyunk a panasz kivizsgalasaért kiilon dfjat nem szamit fel.

Az Alapitvanyunkhoz érkezd panaszbejelentések feldolgozasaval kapcsolatban a kévetkezdkrdl tajékoztatjuk

tisztelt tigyfeleinket:

° Elkotelezettek vagyunk abban, hogy folyamatosan néveljik klienseink, partnereink elégedettségét, melyhez a
panaszok orvoslasa is nagymértékben hozzajarul. Toreksziink arra, hogy az észrevételek alapjan javitsunk
szolgaltatasaink minSségén.

o Minden panaszt alaposan, elfogulatlanul és a lehet6 legrévidebb id6n beltl kivizsgalunk, melyet kévetSen az
panaszttevének minden esetben megfelel6 valaszt adunk. A megalapozott panasz esetén a tovabbi panasz
elkeriilése érdekében megel6zG intézkedéseket tesziink.

o Ugyfeleink panaszat, kifogasit — amikor lehetséges — mar az elsé kapcsolatfelvételkor igyeksziink kezelni. A
szobeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panaszt azonnal megvizsgaljuk és megtesszik a szikséges
lépéseket, toreksziink azt azonnal orvosolni.

° Amennyiben az tigy bonyolultabb és azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy tgyfelink a panasz kezelésével
nem ért egyet, Alapitvanyunk a panaszrol és azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel.

o A telefonon, illetve széban el6adott panasz soran felvett irasbeli jegyzSkonyvet a szobeli beszélgetés soran
Osszefoglaljuk és visszaolvassuk, a jegyzokonyvben rogzitett panaszt a jogszabélyok éltal biztositott hataridén
belil megvizsgaljuk.

° A jegyzOkonyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tgyfélnek atadjuk.
Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valaszunkkal egytitt megkiildjiik a panasz jegyz&konyv
masolatat tigyfeliinknek.

o A jelenleg érvényes jogszabalyok harminc (30) napot biztositanak a panasziigyek érdemi kivizsgaldsara,
megvalaszolasara, mely hataridén beliil a panaszt megvalaszoljuk. Mindent megtesziink azonban annak
érdekében, hogy tigyfeleink az egyszerbb esetekben ennél lényegesen révidebb 1d6 alatt vélaszt kapjanak.

o A panaszbejelentésben foglaltakkal kapcsolatban tigyfeleinknek pontos, kézérthets és egyértelmd indoklassal
ellatott tajékoztatast nyujtunk valaszlevelinkben.

o Alapitvanyunk — az Ggyintézés hatékonysaga érdekében — a panaszokra adott valaszat elsébbségi ajanlott levélben
kildi meg tgyfeleinek.

A panasz nyilvantartasa

Tajékoztatjuk, hogy Alapitvanyunk a bejelentett és eljuttatott panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat
szolgal6 intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:

o A panasz leirasat, a panasz targyat képez6 eseményt vagy a tény megjellését

o A panasz benyujtasanak idépontjat

o A panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés lefrasat, elutasitas esetén annak indokat
o Az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését
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o A panasz megvalaszolasanak id6pontjat

A panaszt és az arra adott valaszt 6t (5) évig (6t évnél hosszabb id6tartamu szerz6dések esetén a szerz6dés végéig)
megOrizzik nyilvantartasunkban.

Jogorvoslati lehetéségek

Hangsilyozni kivanjuk, hogy Alapitvanyunk szamara az tgyfélpanasz hatékony, és tgyfél-centrikus kezelése és
szolgaltatasaink fejlesztése alapvetd szempont egy panaszkivizsgalasi eljaras soran. A panaszkezelés soran toreksziink
ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehetGségekhez mérten elkertljiik a jogvita kialakulasat.

Tajékoztatjuk tisztelt Ugyfeleinket, hogy panaszanak elutasitisa vagy a panasz kivizsgalisara el6irt harminc (30) napos
torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az alabbi szervekhez fordulhat.

A szerzédés 1étrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszinésével, tovabba szerzédésszegéssel és annak
joghatasaival Osszefiiggé jogvita rendezésével kapcsolatosan fogyaszté a lakdhelye vagy tartdzkodasi helyes szerinti
illetékes békéltets testilethez fordulhat.

Békéltet6 testiiletek elérhetSségei:

° Bacs-Kiskun Megyei Békéltetd Testilet
Cime: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.
Telefonszama: (76) 501-525, (76) 501-532
Fax szama: (76) 501-538
Elnok: Dr. Hotvath Zsuzsanna
E-mail cim: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu

Felhivjuk tisztelt Ugyfeleink figyelmét arra, hogy Tarsasdgunk egyik békéltets testiiletnél sem tett alavetési nyilatkozatot

Tovabba jogvitak rendezése a fenticken tul birdi uton, polgari peres vagy nemperes eljaras keretében is lehetséges; igy
tisztelt Ugyfeleink jogaik megsértése esetén Tarsasdgunk elleni jogérvényesitési lehet&ségeiket a Tarsasdg mindenkor
érvényes ¢és hatalyos altalanos szerz6dési feletételi szerinti valasztottbirdsag el6tt gyakorolhatjak, valamint a GDPR, az
Infotv. és vonatkozé jogszabalyok rendelkezései alapjan Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsiag Hatésaghoz
fordulhatnak (levelezési cim: 1534 Budapest, Pf.: 834; cim: 1125 Budapest, Szilagyi Erzsébet fasor 22/c.). Az illetékes
birésagok személyes adatok megsértése tigyében soron kiviil jarnak el.

A jelen Tajékoztatét a mai napon elfogadom és hatalyba léptetem.
Kelt: Kecskemét, 2009.02.20.
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Kutyaval Egy Mosolyét Alapitvany Dr. Lestarné dr. Juharos Agota
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