Panaszkezelési Szabalyzat

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasanak célja, hogy szabalyozza Authenticitas Korlatolt Felelésségii
Tarsasag 1107 Budapest, Mazsa utca 9. (— a tovabbiakban: Felszamolo) iigyfélpanasz

kezelésének eljarasi rendjét.

2. A Szabalyzat hatalva

A Szabalyzat személyi hatalya kiterjed a Felszamold tagjaira, munkavallaloira, megbizottjaira,
tovabba a Tarsasag érdekében vagy javara eljar6 valamennyi személyre, szervezetre. Jelen

utasitas targyi hatalya a panaszok kezelésére terjed Ki.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik kiilondsen a csddeljarasrdl és a felszdmolasi eljarasrol
sz016, tobbszor modositott 1991. évi IL. tv., a cégnyilvanossagrol, a birosagi cégeljarasrol és a
végelszamolasrol szolo tobbszor modositott 2006. évi V. térvény, valamint az alkalmazando
valamennyi vonatkozo jogszabdlyok rendelkezéseihez, tovabba a Felszamolok ¢és
Vagyonfeliigyelok Orszagos Egyesiiletének Alapszabalyahoz, Szervezeti ¢és Miikddési
Szabalyzatahoz, illetve Etikai kodexéhez.

3. Ertelmezé rendelkezések

Panasz: a Felszdmolo érdekében vagy javara eljar6 személynek, szervezetnek
magatartasaval, tevékenységével, mulasztasaval szemben felmeriild minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamdcid, amelyben a panaszos a Felszdmolo eljarasat kifogéasolja és

azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza. Nem mindsiil panasznak,
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ha a Felszamolotol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast igényelnek. Nem
mindsiil panasznak az a ,kifogas”, amely benyujtasanak szabalyait, illetve eseteit a
csOdeljarasrol és a felszdmolasi eljarasrol szold 1991. évi XLIX. Torvény, valamint a
cégnyilvantartasrol, a birdsagi cégeljarasrol és a végelszamolasrol szold 2006. évi V.
Torvény vonatkozo rendelkezései tartalmazzak. Amennyiben a panasz targyaban a Pp.
szerinti peres vagy nem peres eljaras van folyamatban, nem mindsiil panasznak tovabba a
peres vagy nem peres eljarassal érintett ligyben érkezett megkeresés; az ilyen megkeresést
a folyamatban 1év0 peres eljarassal 6sszefliggo iratnak kell tekinteni.

e Panaszosnak minésiil az a természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki vagy amely a Felszamold szolgaltatasat
igénybe veszi, a Felszdmolo tevékenységével hitelez6i minéségében kapcsolatba keriil, vagy a
szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas cimzettje (a tovabbiakban: Panaszos), és a 4.1. pontban

meghatarozott panaszt nyujt be.

e Panaszkezelési koordinator: a Felszamold altal az tligyfélbejelentések atvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a Felszdmold székhelyén

erre a feladatra kijelolt személy latja el.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések méodja és formaja

A Felszamol6 a panaszok bejelentését irdsban — kivételes, lentebb részletezett esetekben szoban -
fogadja el. A kivételes esetben szoban, személyesen tett bejelentés a Felszamolo szervezet
székhelyén torténik, melyet els6dlegesen a panaszkezelési koordinator, illetve az tigyféllel
kapcsolatban all6 munkatars, irdsban, formanyomtatvanyon (1. szdamt melléklet) rogzit.

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

kezel, amely a fenti definicionak megfelel.



Telefonon, vagy személyesen a felszamold székhelyén torténd 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 Onhibdjan kiviil
akadalyoztatva van (irdstudatlan, latassériilt, kora, egészségi allapota miatt), kérésére irasban,

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

4.2. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa €s atvétele elsdsorban a panaszkezelési koordinator, illetve az ligyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési koordinator
akadalyoztatdsa esetén minden munkatars koteles a panaszt megfeleld modon felvenni vagy
atvenni. A panaszok fogadéasa a Felszamold szervezet székhelyén, a titkdrsdgon, munkanapokon
hétfotol csiitortokig 8-16 ora kozott, pénteken 8-14 ora kozott torténik. Munkanapokon hétfétol
péntekigl6 oOra utan, pénteken 14 oOra utan vagy munkasziineti, illetve vasar- €és iinnepnapokon
érkez6 e-mail vagy fax formdjaban érkezo bejelentéseket a kovetkezé munkanapon dolgozza fel a

panaszkezelési koordinator.

4.2. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

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

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgéalja a beadvanyt,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszamold szervezet vezetdjével (vagy erre kijelolt
vezetdvel). Panasz mindsités esetén tovabbi vizsgalat kovetkezik, eldontendd, hogy a panasz
szakmai vagy adminisztracios jellegli. Adminisztracids probléma esetén, ha a vezetdvel torténd
egyeztetés utan sziiletett megoldas, akkor a panasz, probléma megoldodott. Amennyiben szakmai
jellegli a panasz, az egyeztetést a panasszal érintett személlyel kell lefolytatni. Eredményes
megbesz¢lés utan a probléma megoldodott, amelyrdl a panaszost a panasz benyujtasatdl szamitott
30 napon beliil a panaszkezelési koordinator értesiti. Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a

Felszamold szervezet vezetdjének, aki — a panaszkezelési koordinator bevonasaval — irdsban a



panasz benyujtasatol szamitott 30 napon beliil indokolassal ellatott irdsbeli formaban valaszol az

igyfélnek. A valasz elfogadasa esetén a probléma megoldodott.

5. Zaro rendelkezések

5.1. A felszamold szervezet vezetdje a panaszkezelési koordindtor tdjékoztatja a panaszigy-

intézési tevékenység adatairdl és gyakorlati tapasztalatairol.

5.2. Az lgyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat az adminisztracié 6rzi meg
¢s irattarazza 3 évig. Az adminisztracié a panasziigyekrdl kiilon nyilvantartast is vezet (3. szamu
melléklet).

5.3 A jelen Szabdlyzatot a Felszamolo6 szervezet székhelyén ki kell fiiggeszteni.

5.4. A jelen Szabalyzat 2021. februar 15. napjan Iép hatalyba.



1.sz.melléklet

BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Ugyfél NeVe/CEGNEVE: ... ....vvi i

Cime/székhelye: ...

ANYJANEVE: .ottt

Telefonszam: ...,

UGYSZAM: ..ot

Bejelentés / Panasz idopontja: (év, ho, nap, 6ra): ........coovviiiiiiiiiiiiiiieeieeennens
Bejelentés / Panasz jellege:

o Szakmai jellegii:

e (sddeljaras

e Felszamolasi eljaras

e Végelszamolas

e Vagyonrendezés

e Onkormanyzati adossagrendezési eljaras

o Nyilvantartasi, tigyviteli hiba miatt
0 Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tartalma:



Azonnali intézkedés (ha sziikséges) leirdsa: ..........oovviiiiiiiiii i,

Ugyfél alairasa: .........oovviieiiiiie e

AtvevO munkatars alairasa: .......ooeeeieie

P.H.
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3.sz.melléklet

MEGNEVEZES:

Ugyiratszam:

Panasz ligyszadm:

Panasz beérkezés datuma

Panasz beérkezésének forrasa

Panasz tipusa

Valasz

Valasz datuma:

Felelos:

PANASZ NYILVANTARTAS



