W Habitat for Humanity-

Magyarorszag

A Habitat for Humanity Magyarorszag Alapitvany és a HFH International Hungary
Nonprofit Kft. Ugyfél- és Panaszkezelési Elve

1. Ugyfelek jogai
Minden jelenlegi és leend6 adomanyozdonk és tdmogatottunk szamara biztositjuk, hogy megismerje
szervezetlink adomanygydjtési akcidinak céljat, idejét, modjat, az 6sszegylilt adomanyok felhasznalasat.
2. Azinformdaciokérés és a panaszok benyujtasanak médja

Ugyfeleink (amennyiben errél a kdztiink létrejott megdllapodas masként nem rendelkezik) irdsban — postai Gton,
e-mailben — kérhetnek tajékoztatast, és jelezhetik panaszaikat adomanygy(ijtési tevékenységlinkkel, valamint az
adomanyok felhasznaldsaval kapcsolatban.

E-mail-cimiink: info@habitat.hu

Postacimiink: 1065 Budapest, Hajés u. 9. IV. emelet 16.

3. Ugyfélfogadas rendje
Szervezetiink kiilon Gigyfélfogadasi id6t nem hatdroz meg, azonban amennyiben a panasz tisztdzasahoz
személyes taldlkozd szlikséges, err6l a panaszossal egyedileg egyeztet.
4. Azinformaciokérés és a panaszok regisztracidjanak modja
A beérkezett kérdésekkel vagy panaszokkal kapcsolatban munkatarsunk 3 munkanapon beliil visszajelez az
tgyfélnek. A visszajelzésében meghatdrozza a panasz kivizsgalasanak modjat és varhatd hataridejét.
5. A panaszkivizsgdlas folyamatanak leirasa
a. Visszajelzés a panasz tudomasulvételérdl és a panasz kivizsgaldsanak maédjardl, hataridejérdl;
b. A panasz targydért felel6s munkatarsak meghatarozasa;
c. Afelel6sok szamonkérése, jegyz6konyve vétel;

d. Egyeztetés (sziikséges modokon irasbeli, telefonos, személyes) a panaszossal az elsé vizsgalat
eredményeirdl, ezek jegyz6kdnyvbe vétele;

e. (rasos allasfoglalds megfogalmazasa (elmarasztalas, tovabbi Iépések, a panasz jogossaga esetén
korrekcios intézkedések);

f. Azirdsos dllasfoglalas, valamint az esetleges intézkedések a panaszossal torténd ismertetése.

6. A visszajelzés modja, ideje

Szervezetiink torekszik az egyes panaszokkal kapcsolatos eljaras leheté legrovidebb idén beliil valé lezarasara. Az
elsé visszajelzés maximum 3 munkanapon beliil megtorténik, a tavorri egyedi |épéseket az Uigy figgvényében
maximum 30 napon belil végezziik el.
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7. ROvid jelentés a panaszokrol, eljarasokrdl

A panaszokkal kapcsolatban minden évet kévet6en, a kdzhasznu éves beszamold publikdldsi hataridejével
megegyezl idGpontig jelentést tesziink kbzzé honlapunkon, amely magaban foglalja a panaszok szamat, targyat,
az ligyek statuszat, a vizsgalatok eredményeit. A jelentést az Etikai Bizottsagnak is eljuttatjuk.
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