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NIOK ALAPITVANY UGYFEL- ES PANASZKEZELES| SEGEDLET/SZABALYZAT

A NIOK Alapitvany internetes honlapjan (https://niok.hu) a panasz el6terjesztésére
szolgald elérhetBségeket feltlinteti (NIOK Alapitvany levelezési cime, és a
kapcsolat@niok.hu e-mail cim), és ugyanitt kozvetlenil elérhetOvé teszi a
panaszkezelési szabdlyzatat.

A panasz bejelentésének modia:
I[rasban/irasbeli panasz

b) postai Uton (1122 Budapest, Maros utca 23. Mfszt. 1.),
c) elektronikus levélben (kapcsolat@niok.hu)

A panaszos Ugyfeleknek joguk van panaszukkal az Alapitvanyt a fent megjelolt
csatorndkon irdsban megkeresni, és panasz beadvanyukra 15 munkanapon belll
irasbeli valaszt kapni.

A panasz kivizsgdalas folyamatanak leirasa

A panasz felvétele, nyilvdntartdsa

A panasz beérkezését kovetGen a kapcsolat@niok.hu postafidkot kezeld Alapitvanyi
munkatars a panasszal érintett szakteriilet munkatdrsaihoz eljuttatja a
beadvanyt/e-mailt az Alapitvany altalanos belsé kommunikaciés csatornajan
keresztil (e-mail).

Valamennyi panasz ligyintézési folyamataba be kell vonni a teriletért felelGs
munkatdrsakat, az altalanos panaszokkal vagy egy adott terlilethez nem kéthet§
panaszok esetében az Alapitvany igazgatodjat is, aki ilyen esetekben figyelemmel
kiséri a panaszra torténd valaszadast.

Amennyiben valamely panaszbeadvany vonatkozdsaban kétség meriil fel arra
vonatkozdan, hogy panasznak min&siil-e, akkor ennek megitéléséhez az igazgatot kell
bevonni.

A panasz kivizsgdldsa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kilon dijat az Alapitvany nem szamit fel. A

panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembevételével torténik, az
Alapitvany gondoskodik a panaszban foglaltakkal kapcsolatos 6sszes |ényeges
informacid és dokumentum beszerzésérdl és megvizsgalasardl. A panaszkezelés és
ugyintézés nyelve a magyar.
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A panaszra torténd visszajelzés mddja, hatdrideje

A felmerll§ panaszokat — amennyiben ez lehetséges — az Alapitvany a lehet§
leghamarabb orvosolja, ugyanakkor a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint
kialakitott rendszerben birdlja el és vdlaszolja meg.

Amennyiben a 15 munkanapos valaszadasi hatariddn belll nem adhaté viélasz, az
Alapitvany a késedelem okardl a tudomdsszerzést kovetden haladéktalanul
tajékoztatja a panaszost, és lehet&ség szerint megjel6li a vizsgalat befejezésének
varhaté idOpontjat. Az Alapitvany a panasz kezelése soran érdemi, kifejt6
valaszadasra torekszik a panaszban megfogalmazott valamennyi kifogas — tovabba
lehet&ség szerint a kifogasokkal kapcsolatos kérések és kérdések — tekintetében.

Panaszkezeléssel kapcsolatos vdlasz illetve dontés kozlésének mddija
A panaszosnak a valaszt oly mddon kell elkiildeni, amely alkalmas annak

megallapitdsara, hogy a kildeményt az Alapitvany kinek a részére és milyen
értesitési cimre kildte el, emellett amely kétséget kizardan igazolja a kildemény
elkiildésének tényét és idOpontjat is.

Az Alapitvany a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd modon, és
egyértelm( indokoldssal ellatva, kizardlag irdasban foglalva juttatja el panaszos
részére. Valaszdban az Alapitvany kitér a panasz kivizsgaldsanak eredményére, a
vonatkozd rendelkezésekre, a panasz rendezésére vagy megoldasdra vonatkozé
intézkedésre, annak hataridejére, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas
indokara.

Amennyiben az Ugyfél a kordbban elBterjesztett, az Alapitvany altal elutasitott
panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt el®, és az Alapitvany a
kordbbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére
torténd hivatkozassal, valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtandé tajékoztatassal
is teljesitheti.

A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

Az Alapitvany kilonos figyelmet fordit az altalanos adatvédelmi el&irdsok
betartasara. A panaszos altal szolgaltatott adatok kezelésének célja - beleértve a
személyes adatokat is - kizardlag a panasziigy regisztralasa és kivizsgalasa, a
panaszossal vald kapcsolattartas. A panasz benyujtasa soran kért adatok kore: néy,
email-cim. Amennyiben a panaszos altal eredetileg megadott adatok nem teszik
lehet&vé a panasz kivizsgalasat, az Alapitvany tovabbi adatokat kérhet.

Az adatkezelés jogalapja a panaszos hozzajarulasa, amelyet a panasz benyujtasaval
és az adatok elkildésével tesz meg.

Panaszok archivaldsa:
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Az Alapitvany a panaszt, a panaszostél kapott dokumentumokat, valamint a panaszos
adatait és a panaszra adott valaszt a fent vonatkozd jogszabalynak megfelelGen
adatvédelmet biztosité mddon, és visszakereshet® mddon tartja nyilvan, valamint a
panaszra adott valasz keltének datumatdl szamitott 5 évig meglrzi, a meglOrzési idd
leteltét kovetGen torli minden adatbazisabdl és adattarolojardl.

Zaro6 rendelkezések
Jelen szabdlyzat és annak mddositdsait az Alapitvany igazgatdja adja ki.

Budapest, 2023. januar 2.
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