Panaszkezelési Szabalyzat

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasanak célja, az 1991. évi XLIX. térvény a csddeljarasrél és a
felszamolasi eljarasrél szold  torvény hatalya ala tartozd felszamold szervezetek
tevékenysége, munkaja soran felmerulé panaszok, kérelmek jogszerl kezelése, illetve a
szervezetek altal végzett speciadlis tevékenység valamennyi résztvevéje jogi és szakmai

biztonsaganak novelése.

Jelen Szabalyzat rendezi az lgyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabba javaslatainak
fogadasat, kivizsgalasat, illetve megoldasat. A jelen Szabalyzat célja tovabba a panaszok
ugyintézésével 6sszefiggd feladatok, kompetenciak és eljarasok a felszamol6 szervezeten

bellli, illetve a felllvizsgalati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed a felszamol6 szervezet tagjaira, valamennyi munkavallalojara,
valamint az eseti és tartds polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykeddkre
is, tovabba Ugyfél altal el6terjesztett panasz Szervezeten beliili kezelésére, feldolgozasara

€s megvalaszolasara.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik A csédeljarasrol és a felszamolasi eljarasrél szo6lo
az 1991. évi XLIX. térvényhez, a cégnyilvantartasrol, a birésagi cégeljarasrol és a
végelszamolasrol szélé a 2006. évi V. térvényhez, a Felszamoldk névjegyzekérdl szoélod
114/2006. sz. Kormanyrendelethez, , valamint a Felszamoldk és Vagyonfeligyel6k Orszagos
egyeslletének Alapszabalyahoz, Szervezeti és Mikddési Szabalyzatahoz, illetve Etikai

kédexéhez.

3. Ertelmezd rendelkezések

e Panasz: minden olyan egy vagy tobb Ugyféltél szarmazd egyéni jog vagy

érdeksérelemre iranyuld, irasban megtett bejelentés, amely valamely felszamolé



szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavallaléja, valamint az eseti és tartés
polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedd személy egyedi vagy
altalanos eljarasa vagy magatartasa ellen iranyul.
¢ Nem mindsiil panasznak:

- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kerése

- az a ,kifogas”, amely benyujtasanak szabalyait, illetve eseteit a csédeljarasrol és a
felszamolasi eljarasrol szold 1991. évi XLIX. Torvény, valamint a cégnyilvantartasrol,
a birésagi cégeljarasrol és a végelszamolasrol szold 2006. évi V. térvény vonatkozé

rendelkezései tartalmazzak

e Panaszkezelési koordindtor: a felszamol6 szervezet altal az ugyfélbejelentések
atvételére, rendszerezésére hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a felszamolé

szervezet székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.

e Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, amely a Felszamold szervezet eljarasat, annak valamely
konkrét tevékenységeével, szolgaltatasaval kapcsolatban kifogasolja. Ezen kdrben
ugyfélnek kell tekinteni mindenkit, aki a felszamolé szervezet tevékenységével

kozvetetten, illetve kdzvetlenil kapcsolatba kerdl.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések modja és formaja
A felszamol6 szervezet a panaszok bejelentését irasban fogadja el. A felszamold szervezet
minden olyan tartalmu levelet, faxot, e-mail Uzenetet panaszként fogad és kezel, amely a

fenti 3. pont szerinti definicidnak megfelel.



Amennyiben a bejelentd az irasbeli forma elkészitésében 6nhibajan kivil akadalyoztatva van
(irastudatlan, latassérilt, kora, egészségi allapota miatt) kérésére irasban,

formanyomtatvanyon (1. szamu melléklet) a panaszkezelési koordinator rogziti a panaszt.

4.2. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele elsésorban a panaszkezelési koordinator, illetve az
ugyfelekkel kdzvetlen kapcsolatban &ll6 munkatarsak feladata. Mindemellett a
panaszkezelési koordinator akadalyoztatasa esetén minden munkatars koteles a panaszt
megfeleld modon felvenni vagy atvenni. A panaszok fogadasa a felszamold szervezet
székhelyén, a titkdrsagon, munkanapokon 8-16 o6ra kozott torténik. Munkanapokon 16 6ra
utdn vagy munkaszuneti, illetve vasar- és Unnepnapokon érkezé e-mail vagy fax formajaban

erkez6 bejelentéseket a panaszkezelési koordinator a kdvetkezé munkanapon iktatja..

4.3. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

Az eljarasi rendet jelen szabalyzat 2. szamu melléklete, mint folyamatabra tartalmazza.

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgalja a beadvanyt,
mindésitési kérdés esetén egyeztet a felszamold szervezet vezet6jével (vagy erre kijelolt
vezetbvel). Panasz mindsités esetén tovabbi vizsgalat kévetkezik. Eldontendd, hogy a
panasz szakmai vagy adminisztraciés jellegl. Adminisztracios probléma esetén, ha a
vezetdvel torténd egyeztetés utan sziletett megoldas, akkor a panasz, probléma
megoldodott. Amennyiben szakmai jellegl a panasz, az egyeztetést a panasszal érintett
személlyel kell lefolytatni. Eredményes megbeszélés utan a probléma megoldddott, amelyrél
a panaszost a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon belill a panaszkezelési koordinator
értesiti. Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a elszamold szervezet vezetdjének, aki-
a panaszkezelési koordinator bevonasaval irasban a panasz benyujtasatol szamitott 30
napon belll indokolassal ellatott irasbeli formaban valaszol az ugyfélnek.. A valasz

elfogadasa esetén a probléma megoldodott.

5. Zaro6 rendelkezések

5.1. A felszamolé szervezet vezetését a panaszkezelési koordinator tajékoztatia a

panaszugy-intézési tevékenység adatairol és gyakorlati tapasztalatairdl.



5.2. Az lgyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltétt nyomtatvanyokat az adminisztracio 6rzi
meg és irattarazza 3 évig. Az adminisztracié a panaszigyekrél kilén nyilvantartast is vezet
(3. szamu melléklet).

5.3 A jelen Szabalyzatot a Felszamold szervezet székhelyén ki kell figgeszteni.

5.4. A jelen Szabalyzat 2012. november 27. napjan Iép hatalyba.



