Panaszkezelési Szabalyzat

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasénak célja, az 1991. évi XLIX. Torvény a csddeljarasrol és a
felszamoldsi eljarasrol hatalya ald tartozo felszdmold szervezetek tevékenysége, munkaja
soran felmeriild panaszok,kérelmek jogszerii kezelése, illetve a szervezetek altal végzett

specialis tevékenység valamennyi résztvevéjének jogi és szakmai biztonsaganak ndvelése.

Jelen tervezet szabalyozza az tigyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabba javaslatainak
fogadasat, kivizsgalasat, illetve megoldasat. A jelen Szabalyzat célja tovabba a panaszok
tgyintézésével Osszefiiggd feladatok, kompetencidk és eljarasok a felszamold szervezeten

beliili, illetve a feliilvizsgalati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya Kiterjed a felszamolo szervezet tagjaira, valamennyi munkavallalojara,
valamint az eseti és tartds polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedokre is,
tovabba Ugyfél altal elGterjesztett panasz Tarsasdgon beliili kezelésére, feldolgozasara és

megvalaszolasara.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik az 1991. évi XLIX. Torvényhez a csédeljarasrol és a
felszamolasi eljarasrol, a 2006. évi V. torvényhez a cégnyilvantartasrol, a birosagi

cégeljarasrol és a végelszamolasrol, a Felszamolok névjegyzékérdl szoldo 114/2006. sz.



rendelethez, valamint a Felszamolok és Vagyonfeliigyelok Orszagos egyesiiletének

Alapszabalyahoz, Szervezeti és Miikddési Szabalyzatahoz, illetve Etikai kodexéhez.

3. Ertelmezd rendelkezések

e Panasz: minden olyan egy vagy tobb {ligyféltdl szarmazod egyéni jog vagy
érdeksérelemre iranyulo, személyesen szoban vagy irasban megtett bejelentés, amely a
valamely felszamol6 szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavallalo, valamint
az eseti s tartds polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedd egyedi
vagy altalanos eljarasa vagy magatartasa ellen iranyul.

e Nem min®siil panasznak:

- 4ltalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése

- az a ,kifogas”, amely benytjtasanak szabalyait, illetve eseteit a csddeljarasrol és a
felszamolasi eljarasrol szolo 1991. évi XLIX. Torvény, valamint a cégnyilvantartasrol,
a birdsagi cégeljarasrol és a végelszamolasrdl szold 2006. évi V. Torvény vonatkozo

rendelkezései tartalmazzak

o Panaszkezelési koordindtor: a Felszamold szervezet altal az tligyfélbejelentések
atvételére, rendszerezésére, hivatott munkatars, amelynek feladatait a Felszamolo

szervezet székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.

e Ugyfeél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezé szervezet, amely a Felszamolo szervezet eljarasat, annak valamely
konkrét tevékenységével, szolgaltatdsaval kapcsolatban kifogdsolja. Ezen korben
tgyfélnek kell tekinteni mindenkit, aki a Felszamol6 szervezet tevékenységével

kozvetetten, illetve kozvetlentil kapcsolatba kertil.



4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések modja és formaja

A Felszamol6 szervezet a panaszok bejelentését irasban — kivételes, lentebb részletezett
esetekben szoban - fogadja el. A kivételes esetben szoban, személyesen tett bejelentés a
Felszamold szervezet székhelyén torténik, melyet a elsddlegesen a panaszkezelési
koordinator, illetve az tigyféllel kapcsolatban all6 munkatars, irdsban, formanyomtatvanyon
(1. szamu melléklet) rogzit.

A Felszamol6 szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, mail iizenetet panaszként fogad

¢s kezel, amely a fenti 3. pont szerinti definicionak megfelel.

Telefonon, vagy személyesen a felszamold székhelyén torténé bejelentés esetén a
panaszkezelési koordinator egyeztet a bejelentdvel és felhivja, hogy a Panaszt a bejelentd
irasban (levél, fax, e-mail) tegye meg. Amennyiben a bejelenté az irasbeli forma
elkészitésében onhibajan kiviil akadalyoztatva van (irdstudatlan, latassériilt, 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 elsdsorban a panaszkezelési koordinator, illetve az
tgyfelekkel kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési
koordinator akadalyoztatdsa esetén minden munkatars koteles a panaszt megfeleld modon
felvenni vagy atvenni. A panaszok fogadasa a Felszamolo szervezet székhelyén, a titkarsagon,
munkanapokon 8-16 ora kozott torténik. Munkanapokon 16 6ra utan vagy munkasziineti,
illetve vasar- és tinnepnapokon érkezd e-mail vagy fax formdjaban érkezd bejelentéseket a

kovetkez6 munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordinator.

4.2. 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,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a Felszamold szervezet vezetdjével (vagy erre kijelolt

vezetdvel). Panasz mindsités esetén, tovabbi vizsgalat kdvetkezik, eldontendd, hogy a panasz



szakmai vagy adminisztracios jellegi. Adminisztraciés probléma esetén, ha a vezetdvel
torténd egyeztetés utan sziiletett megoldds, akkor a panasz, probléma megoldodott.
Amennyiben szakmai jellegli a panasz, az egyeztetést a panasszal érintett személlyel kell
lefolytatni. Eredményes megbesz¢lés utan a probléma megoldddott, amelyrdl a panaszost a
panasz benyujtasatol szamitott 30 napon beliil a panaszkezelési koordinator értesiti
Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjdk a Felszdmolo szervezet vezetdjének, aki- a
panaszkezelési koordindtor bevonasaval irdsban a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon
beliil indokolassal ellatott irasbeli formaban valaszol az tigyfélnek.. A valasz elfogadasa

esetén a probléma megoldodott.

5. Zar6 rendelkezések

5.1. A felszamolo szervezet Igazgatdsagat a panaszkezelési koordinator tajékoztatja a

panasziigy-intézési tevékenység adatairdl €s gyakorlati tapasztalatairdl.

5.2. Az uigyfélbejelentésekkel kapcsolatban kit61tott nyomtatvanyokat az adminisztracio 6rzi
meg és irattarazza 3 évig. Az adminisztracio a panasziigyekr6l kiilon nyilvantartast is vezet
(3. szamu melléklet).

5.3 A jelen Szabalyzatot a Felszamol6 szervezet székhelyén ki kell fiiggeszteni.

5.4. A jelen Szabalyzat 2012. oktdber 25. napjan 1ép hatélyba.



1.sz.melléklet
BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Ugyf@l NEVE: ...
CIme: oo
ANYJANEVE: Lottt
Telefonszam: ...
UGYSZAM: ..o
Bejelentés / Panasz id6pontja: (év, hd, nap, 0ra): .........ccovviiiiiiiiiiiiiiiieannnns.
Bejelentés / Panasz jellege:
o Szakmai jellegii:

e (Csddeljaras

e Felszamolasi eljaras

e Végelszamolas

e Vagyonrendezés

e Onkormanyzati adossagrendezési eljaras
o Nyilvantartési, tigyviteli hiba miatt
o Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tartalma:

Azonnali intézkedés (ha sziikséges) leirdsa: ...........cooviiiiiiiiiiiiii i

Ugyfél alairdsa: ..........coooviuiiiiiiiii e

AtvevO munkatars alairasa: ......oooeeeii i

P.H.
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3.sz.melléklet
PANASZ NYILVANTARTAS

MEGNEVEZES:

Ugyiratszam:

panasz ugyszam:

Panasz beérkezés datuma

Panasz beérkezésének forrasa

Panasz tipusa

Valasz

Valasz datuma:

Felel6s:



