Panaszkezelési szabalyzat

Szabalyzat a felszamolasi tevékenység soran felmeriilt panaszok
kezelésérol

1. A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat rogziti az Ugyfelek bejelentései, észrevételei, panaszai befogadasanak,
kivizsgalasanak, illetve a vizsgalat eredményének kezelésének modjat.

A panaszkezelés szabalyozasanak célja, az 1991. évi XLIX., a csédeljarasrol és a felszamolasi
eljarasrol szolo torvény hatalya ala tartozo felszamold szervezetek tevékenysége soran felmeriilé
panaszok, észrevételek, kérelmek megbizhato, ellenbrizhets és jogszerti kezelésének biztositasa, a
panaszok kezelésébdl szarmazoé tapasztalatoknak az operativ tevékenység szinvonalanak emelése
érdekében torténd érvényesitése, illetve a szervezetek altal végzett specialis tevékenység valamennyi
résztvevéjének jogi és szakmai biztonsaganak novelése.

Jelen Szabalyzat célja tovabba a panaszok tgyintézésével Osszefliiggd feladatok, kompetencidk és
eljarasok, valamint a panaszok felszamold szervezeten belili nyilvantartasa, illetve a feliilvizsgalati

szervek felé torténd adatszolgaltatas egységes rendjének kialakitasa.

2. A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed a felszamold szervezet vezetbire, valamennyi munkavallalojara,
valamint az eseti és tartos polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag megbizasa alapjan a felszamolasi
tevékenységben kézremtkoéddkre is.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik az 1991. évi XLIX. torvényhez, a cégnyilvantartasrdl, a
birésagi cégeljarastél és a végelszamolasrdl szolo 2006. évi V. torvényhez, a Felszamolok
névjegyzékérdl sz016 114/2006. Kormanyrendelethez, valamint a Felszimolok és
Vagyonfeliigyel6k  Orszagos egyesiletének  Alapszabalyahoz, Szervezeti ¢és Mukodési
Szabalyzatahoz, illetve Etikai kédexéhez.

3. Ertelmezé rendelkezések

e Panasz: minden olyan ugyfélt6l vagy dugyfelektSl szarmazé egyéni jog vagy
¢rdeksérelemre iranyuld, elsGsorban irasban tett bejelentés, amely valamely felszamold
szervezet, annak szervezeti egysége, munkavallal6ja, vagy eseti és tartds polgari jogi
szerz6dés alapjan a tarsasag megbizottja egyedi vagy altalanos eljarasa vagy magatartasa
ellen iranyul. Az irasbeli panaszt felszamolo szervezet akkor is befogadja, ha azt nem az
erre meghatarozott formanyomtatvanyon érkezett, amennyiben abbdl a panasz targya,
az észrevétellel kapcsolatos cselekmény vagy esemény, annak idépontja, valamint az
érintett szervezet vagy személy egyértelmlen beazonosithatd. Az {rasbeli beadvany
tartalmabdl egyértelmden ki kell tGnnie, hogy az egyéni jog- vagy érdeksérelem
orvoslasara iranyul.
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* DPanasz eljaras: minden olyan, egyéni jog- vagy érdeksérelem orvoslasara iranyuld
eljaras, melynek lefolytatasa nem tartozik mas, hatésagi vagy birdsagi eljaras hatalya ala.

* Panasznak - alabbiakban meghatarozott kivételes eseteken tal- csak irasban bejelentett
észrevétel tekinthetd.

A felszamolo6 szervezet székhelyén vagy kozponti tigyintézési helyén hivatali idében (HCS
8.30-16.00, P: 8.30-14.00) széban (telefonon vagy személyesen) tett panasz csak abban az
esetben fogadhat6 be, ill. mindsiil panasznak, amennyiben a bejelent6 6nmagat hatosagi
igazolvannyal igazolja és az irasbeli forma elkészitésében 6nhibajan kivil akadalyoztatva
van (frastudatlan, latassériilt, kora, egészségi allapota miatt). Ezekben az esetekben a
szobeli/személyes ~ formaban  érkez6 panaszt a  befogadé  személy irdsban,
formanyomtatvanyon (1. szama melléklet) rogziti és arrdl a az érintett személyt vagy
szervezeti egységet és a panaszkezelési koordinatort masolat kiildésével haladéktalanul
tajékoztatja a panasz tovabbi kezelése céljabol. Amennyiben a széban (személyesen vagy
telefonon) tett panasz a fenti kérbe nem tartozik, a felszamol6é szervezet a panasz
benyujtojat tajékoztatja az irasbeli formanyomtatvanyrél, ill. a panasz befogadasanak formai
feltételérdl.

Nem mindsiil panasznak:

- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése

- a csédeljarasrol és a felszamolasi eljarasrél szolo 1991, évi XLIX. torvény, valamint a
céegnyilvantartasrol, a birdsagi cégeljarasrol és a végelszamolastdl szolo 2006. évi V.
torvény vonatkozé rendelkezései alapjan, a jogszabalyban rogzitettek szerinti, a
felszamolo szervezethez, ill. a birésagra benyujtott kifogas.

* Panaszkezelési koordinator: a Felszamolo szervezet altal az tgyfélbejelentések,
panaszok kezelésnek koordinalasért felelés, arra kijelolt munkatars(ak).akinek feladata a
panaszok nyilvantartasa és jelen szabalyzat szerinti kezelésének koordinalasa.

«  Ugyfél: minden olyan egyértelmii beazonosithaté és a panasszal kapcsolatos felszamolasi
tevékenységben érdekelt természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, amely altal benyuyjtott, fentieckben definialtak szerint tett panasz
keretében a Felszamol6 szervezet eljarasaval, annak valamely konkrét tevékenységével,
szolgaltatasaval kapcsolatban tesz észrevételt.. Ezen korben tgyfélnek kell tekinteni
mindenkit, aki a Felszamolo szervezet felszamolasi tevékenységével kapcsolatba kertl.
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«  Ugyfél: minden olyan természetes személy, jogi személy vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé gazdalkod6 szervezet, melynek jogat, vagy kotelezettségét az alapeljaras
(telszamolasi eljaras, csédeljaras, kényszer-végelszamolas, illetve kényszer-torlési eljaras)
érinti.

4. A panaszok kezelésének rendje

4.1. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele elsésorban a felszamolo szervezet panasszal érintett tevékenységért
felel6s, ill. arrol informacidval rendelkezé munkatarsa/megbizottja vagy az 6 tavollététben vagy az
érintett munkatars egyértelmd meghatarozhatésaganak hianyaban a panaszkezelési koordinator
feladata és kotelezettsége. A panaszok fogadasa a Felszamol6 szervezet székhelyén vagy kézponti
tgyintézési helyén hivatali idében torténik. Munkanapokon a hivatali idét kévetéen vagy
munkasziineti, illetve vasarnap- és unnepnapokon érkez4 e-mail vagy fax formajaban érkez6
bejelentéseket a kovetkezé munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordinator.

A Felszamol6 szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, mail tizenetet panaszként fogad és
kezel, amely a fenti 3. pont szerinti definicibnak megfelel. A beérkezett panaszrdl a befogadd
személy a panaszkezelési koordinatort azonnal tdjékoztatja.

4.2. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

Az eljdrdsi rendet jelen szabalyzat 2. szdmil melléklete, mint folyamatdbra tartalmazza.

A beérkezett panaszrol a szervezet vezetdje és a panaszkezelési koordinator tajékoztatasra keril.
Befogad6 munkatars vagy megbizott megvizsgalja a beadvanyt, mindsitési kérdés esetén egyeztet a
felszamold szervezet vezetjével (vagy erre kijeldlt vezetével) Panasz mindsités esetén, tovabbi
vizsgalat kovetkezik, eldontendd, hogy a panasz szakmai vagy adminisztracios jellegt.

* Adminisztraciés probléma esetén, ha az tgyfél altal is elfogadott megoldas sziiletik, akkor
a panasz, probléma megoldottnak tekintendé és iigyféllel tirtént megegyezés kategbriaba
sorolando és a megoldas, valamint az tgyféllel tortént egyeztetés idépontjanak régzitésével
a panaszrol masolat megkiildésével a panaszkezelési koordinatort tajékoztatni kell, aki a
kapott dokumentumokat elkiilonitetten tarolja.

* Szakmali jellegli panasz esetében, az egyeztetést a panasszal érintett személy folytatja le.
Amennyiben a megbeszélés utan a panasz jogosnak bizonyult és a probléma megoldasra
keriilt, a panaszost a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon beliil a befogadé munkatars
értesiti és ennek tényét a panaszt rogzité dokumentumra ravezeti, a végeredmény és az
idépont  feltintetésével. A  dokumentumrél masolatot készit a  panaszkezelési
koordinatornak, aki azt elkiillonitetten tarolja.
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* Az egyeztetés sikertelensége vagy a panasz nem jogosnak mindsitése esetén a panaszt
tovabbitjak a Felszamold szervezet vezetdjének, aki ellenérzi a panasz tartalmat és
megalapozottsagat. Panaszt eclutasité dontése esetén az érintett munkatars vagy a
panaszkezelési koordinator bevonasaval a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon belil
indokolassal ellatott irasbeli formaban valaszol az tgytélnek. A valasz elfogadasa esetén a
probléma megoldottnak és a panasz elutasitottnak tekintend6. A beérkezett panasz és a
kezelése soran képz6dé dokumentumok a fentiekhez hasonldéan a koordinator altal
elkiilonitetten kertilnek lefGzésre.

* Amennyiben a beérkezett panasz kapcsan valaszra vagy az tigyféllel torténé egyeztetésre 30

napon belil nem keril sor, panaszkezelési koordinator errl a szervezet vezet6jét
tajékoztatja, aki dont a tovabbi lépésekrdl.

* Abban az esetben, ha a panaszt el6terjesztS az érintett személyt6l megfeleld tajékoztatast
kapott — példaul az eljarast szabalyoz6 jogszabalyokrdl és a jogszabalyok nyujtotta
lehet6ségekrdl — és ezzel a panaszra okot adé korilmény megszint, valamint a panaszt
el6terjesztd a tajékoztatast elfogadta, a panaszt elutasitottnak és a problémat megoldottnak
kell tekintetni. Amennyiben ebben az esetben a panaszt elGterjesztetd a tajékoztatassal nem
ért egyet, a panasz koordinator a panaszt a felszamold szervezet vezetSjének tovabbi
tgyintézésre tovabbitja.

5. Zar6 rendelkezések
5.1. A felszamolé szervezet Igazgatdsagat/vezetSségét a panaszkezelési koordinator negyedévente
Osszefoglald jelleggel tajékoztatja a panasziigy-intézési tevékenység adatairdl és gyakorlati

tapasztalatair6l.

5.2. Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat az adminisztracié 6rzi meg
és irattarazza 3 évig. Az adminisztracié a panasziigyekrol kiilon nyilvantartast is vezet.

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

5.4. A jelen Szabalyzat 2021.02.01. napjan 1ép hatalyba.
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1. sz. melléklet

BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

UGYFEL NIEVE: ettt e et e,
e o,
AIYJA DIEVE Lottt
TelefONSZAM: ... e,
L T PP
Bejelentés / Panasz benyujtasinak idSpontja: (év, ho, nap, 6ra): .........o.cccncneneneneireeeeeeneens

Panaszban érintett MUNKATALS DOV . ..ttt ettt ettt et et et et et e e e et eeeeeerteeeseeeaeessaeeseeeesaeeene

Bejelentés / Panasz jellege az tigyfél megitélése szerint:

e Szakmai jellegi
e Adminisztracios jellegt

e TFayéb

Bejelentés/Panasz tartalma:

Ugyfél alairdsa: .........oooooviiiiiiiiinnn,
Atvevs munkatars alairasa: ...oeeeeieiiiie e,

Panasz vizsgalatanak eredménye: helybenhagy6/elutasité/megegyezés (1. melléklet)
Szlikséges INtEZKEAEs: .. .ot

Ugyfél tajékoztatasanak idépontja:
Ugyfelet tajékoztaté munkatars:
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