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1. Altalanos rendelkezések

A Civil ut Alapitvany altal 1étrehozott és mitkddtetett Odaado Portal (a tovabbiakban: Portal)
az Ugyfelek panaszainak kezelése soran a jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapjan jar el.

A Portélt a jelen Panaszkezelési Szabalyzat kidolgozasa soran az a cél vezérelte, hogy vilagos
szempontok és elvek alapjan torténjen a gyakorlatban az Ugyfelek igényeinek magasabb szintii
kielégitése.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat azokat az elveket és gyakorlatokat tartalmazza, amelyeket a

Portél a panasziigyintézés soran szem eld6tt tart.

A Portallal szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket hordoznak a Portdl szamara, ezért
azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendje szervesen beépitésre
keriil a Portal tevékenységébe.

A Portal a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden,
ugyanazon eljaras keretében €s szabalyok szerint kezeli.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat alapjan a Portal Ugyfélnek tekinti mindazon természetes és
jogi személyeket, akik a Portdlon regisztraciéval rendelkeznek, illetéleg akik a Portal
hirlevelére feliratkoztak.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezései kizarolag a Portal és az Ugyfél kozotti
viszonyokra érvényesek.

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat hatalya nem terjed ki az Ugyfelek egymas kozotti
jogviszonyaiban felmeriilt panaszok kezelésére.

2. Kiilonos rendelkezések

2.1. A panasz

A Portil teljeskdriien kivizsgilja és megvalaszolja az Ugyfélnek a Portdl magatartasat,
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogésat (a tovabbiakban: panasz).

Nem mindsiil panasznak az a bejelentés, ha az Ugyfél a Portéltol altalanos tdjékoztatdst,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

2.2. A panaszos



Panaszos lehet az Ugyfél, azaz jelen panaszkezelési szabalyzat értelmében azok, akik a Portalon
regisztracioval rendelkeznek, illetéleg akik a Portél hirlevelére feliratkoztak.

2. 3. A panasziigyintézés

2. 3.1. A panaszfelvételt és panasziigyintézést a Civil ut Alapitvany Kuratériumanak elndke
altal erre a célra kijelolt munkatars végzi.

2.3.2. A panasziigyintézés sordn, amennyiben az Ugyfél a Portal panaszra adott valaszaval nem
elégedett, annak kézhezvételét kovetd 5 napon beliil tovabbi panaszkivizsgéldst kérhet, amely
keretében a Portal biztositja szdmdra a panasz és az arra adott valasz egyiittes, elfogulatlan
feliilvizsgalatat.

2. 3.3. A Portal panaszra adott valaszanak az Ugyfél kérelmére torténd feliilvizsgalatara a Civil
ut Alapitvany Kuratériumanak elndke rendelkezik hataskorrel.

2.4. A panasz bejelentésének modja

2.4.1. A panasz benyujtasara a Portal irdsban biztosit lehetdséget.

2.4.2. Az irasbeli panasz benyujtasa

- postai iton a 2040 Budadrs, Budapesti ut 40/1. szam alatti postai cimre,

- elektronikus levélként az info@odaado.hu e-mail cimre torténhet.

2.4.3. A panaszos eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben a panaszos meghatalmazott
utjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejii magéanokiratba kell
foglalni. A panasz képviseld vagy meghatalmazott Gtjan torténd benyujtasa esetén a Portal
vizsgalja a benyujtasi jogosultsagot.

Amennyiben a panaszos képviseld, meghatalmazott utjan jar el, a panaszbejelentésre
alkalmazni rendelt nyomtatvanyon a panaszos neve mellett fel kell tlintetni a panaszos
képviseldjének, meghatalmazottjanak a nevét is.

2.5. A panasz kivizsgalasa

2.5.1. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel.

2.5.2. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.
2.5.3. A panaszrél jegyzOkonyv késziil, amely legalabb az aldbbiakat tartalmazza:

a/ az ligyfél neve;

b/ az ligyfél lakcime, székhelye, levelezési cime;

¢/ a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja;

d/ a panasszal érintett természetes vagy jogi személy neve és cime;

e/ az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az Ugyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas
teljeskoriien kivizsgalasra kertiljon;

f/ a panasszal érintett ligy nyilvantartdsi szdma;



g/ az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke;
h/ a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje, valamint
i/ a jegyzokonyvet felvevd személy alairasa.

2.5.4. A panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a Portéal a panasz kézhezvételét
kovetd 30 napon beliil kiildi meg az Ugyfélnek.

2.5.5. Amennyiben az Ugyfél tovabbi panaszkivizsgalast kér, a 2.3.3. pontban foglalt szerv azt
a kérelem beérkezését kovetd 15 napon beliil birdlja el.

2.5.6. A panasz kivizsgalasarol a Portdl erre irdnyuld kiilon kérelem hidnydban a panasz
benytjtasaval azonos modon kiild értesitést.

2.6. A panasz rogzitése

2.6.1. A panaszt a Portdl minden esetben nyilvantartasba veszi. Amennyiben a bejelentés nem
tartalmaz elegenddé informdacidt a panasz érdemi kivizsgalasahoz, ebben az esetben a Portél
felveszi a kapcsolatot az Ugyféllel a hidnyzo adatok potlasa érdekében.

2.6.2. A Portal a panaszkezelés soran kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti a panaszostol:
a/ neve;

b/ amennyiben rendelkezésre all az ligyfélazonosito;

c/ lakcime, székhelye, levelezési cime;

d/ telefonszama;

e/ az értesités modja;

f/ panasszal érintett szolgaltatas;

g/ panasz leirésa, oka;

h/ a panasz alatdmasztdsdhoz sziikséges, az Ugyfél birtokaban 1évé olyan dokumentumok
masolata, amely a Portalnal nem all rendelkezésre;

i/ meghatalmazott tjan eljaré Ugyfél esetében érvényes meghatalmazas és
J/ a panasz kivizsgalasdhoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

2.6.3. A Portal a panaszt benytjto Ugyfél adatait az Eurdpai Parlament és a Tandcs természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok
szabad aramléasarol, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil helyezésérdl sz6l6 2016/679
rendelete (&ltalanos adatvédelmi rendelet), valamint az informacios dnrendelkezési jogrol és az
informécioszabadsagrol szol6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kezeli.

2.6.4. A panasz benyujtasanak eldsegitése érdekében a Portal erre szolgald formanyomtatvanyt
biztosit, annak hasznalata azonban nem kotelezo.

2.6.5. A Portal a panaszos szdmara a panasziigyi nyomtatvanyt és a jelen Panaszkezelési
Szabalyzatat az Interneten a www.odaado.hu oldalon keresztiil is elérhetové teszi. A Portal az
ezektdl eltérd formaban benyujtott irdsbeli panaszt is befogadja.




2.7. Panaszkezeléshez fiiz6do tajékoztatasi kotelezettség

2.7.1. A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgéaldsara jelen szabalyzatban eldirt 30 napos
vélaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az Ugyfél a szerzédés létrejottével,
érvényességével, joghatdsaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel €s annak
joghatésaival kapcsolatos jogvita rendezése érdekében birdsdghoz fordulhat.

2.8. A panasz nyilvantartasa

2.8.1. A Portdl a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, mely tartalmazza:

a.) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 eseményt vagy tényt,
b.) a panasz benytjtasanak idépontjat,

c.) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgal6 intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat,

d.) az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

e.) a panaszra adott valaszlevél postara addsdnak- elektronikus Gton megkiildott valasz esetén
az elkiildés - datumat.

8.2. A panasz ¢€s az arra adott véalasz 6t évig keriil megdrzésre.

3. Zaro rendelkezések

3.1. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat 2022. januér 1. napjan 1ép hatalyba és ezen idéponttol a
keriil alkalmazasra a panasziigyek kezelése soran.

3.2. Jelen Panaszkezelési Szabalyzat barminemli modositasahoz a Portalt mikodtetd Civil Gt
Alapitvany Kuratériumanak jovahagyasara van sziikség.

3.3. Jelen Panaszkezelési Szabalyzatot a Portalt miikodteté Civil Ut Alapitvany székhelyén
kifiiggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

Budapest, 2022. januar 1.



Jegyzokonyv

a Portal magatartasat, tevékenvségét vagy mulasztasat érinto panasz esetén

Az Ugyfél neve:

Az Ugyfél lakcime, székhelye, levelezési cime:

A panasz el6terjesztésének helye:

A panasz el6terjesztésének ideje:

A panasz el6terjesztésének modja:

A panasszal érintett természetes vagy jogi személy neve és cime:

Az Ugyfél panaszanak részletes leirdsa, az egyes panaszelemek elkiilonitetten torténd
rogzitésével:

A panasszal érintett ligy nyilvantartasi szdma:

Az Ugyfél 4ltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A jegyzOkonyv felvételének helye, ideje:

a jegyzOkonyvet felvevd személy neve

alairasa



PANASZUGYI NYOMTATVANY

Panasszal érintett: az Odaad¢ Portal (https://www.odaado.hu/, info(@odaado.hu)

tevékenysége” mulasztasa” magatartasa”

miikodtetdje: Civil at Alapitvany (2040 Budadrs, Budapesti 1t

40/1.)
Az Ugyfél
neve:
cime:
telefon:
értesités: | e-mailen” | postai uton’

Az Ugyfél altal csatolt
dokumentumok listéja:

Az Ugyfél panaszanak
részletes leirasa:

A panasz oka:

Datum:

Alairas:

*Kérjiik, alahtizéssal jelolje meg a megfeleld valaszt!



