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iigyvezetojének

1/2012. sz. utasitasa
a panaszkezelés szabalyozasaroél

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabdlyozdsanak célja, hogy a csddeljdrisrdl és a felszamoldsi eljarasrdl
szOl0 1991, évi XLIX térvény hatdlya ald tartozd felszdmold szervezctek tevékenysége,
munkdja soran felmeriild panaszok, kérelmek jogszerdi kezelése, illetve a szervezetek dltal
végzett specidlis tevékenység valamennyi résztvevdjének jogi €s szakmai biztonsdgdnak

novelése,

Jelen szabdlyzat szabdlyozza az ligyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovibbd javaslatainak
fogadasat, kivizsgdlasat, illetve megolddsat. A ,,Szabdlyzat™ célja a panaszok ligyintézésével
Osszefliggod feladatok, kompetencidk és eljirdsok a felszdmold szervezeten beliili, illetve a

feliilvizsgalati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A szabalyzat hatdlya

A Szabdlyzat hatdlya kiterjed a felszamold szervezet tagjaira, valamennyi munkavdllaléjdra,
valamint az eseti €s tartos polgdri jogi szerzddés alapjdn a tdrsasdg javdra tevékenykeddkre is,
tovibba Ugyfél dltal eléterjesztett panasz Tdrsasdgon beliili kezelésére, feldolgozdsira és
megvilaszoldsdra. A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik a csédeljardsrdl és a felszamoldasi
eljardsrol szold 1991, évi XLIX. torvény, a cégnyilvintartdsrdl, a birdsdgi cégeljarasrol és a
végelszdmoldsrdl a 2006. évi V. tbrvény, és a Felszamoldk névjegyzékérdl széld
169/2012.(VIL20.) sz. rendelethez, valamint a Felszdmoldk és Vagyonfeliigyelok Orszdgos
egyesiiletének Alapszabdlydhoz. Szervezeti és Miukddési Szabdlyzatihoz, illetve Etikai

kidexéhez.



3. Ertelmez6 rendelkezések

» Panasz: minden olyan egy vagy tobb iigyféltdl szdrmazd egyéni jog vagy érdeksérelemre
irdnyuld, személyesen szoban vagy frdsban megtett bejelentés, amely a valamely felszdmold
szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavdllalé, valamint az eseti €s tartos polgiri
jogi szerzddés alapjdn a tdrsasdg javéra tevékenykedd egyedi vagy dltaldnos eljardsa vagy
magatartdsa ellen irdanyul.

+ Nem mindsiil panasznak: - dltalanos tdjékoztatas, dllisfoglalds kérése, - az a ,.kifogds”,
amely benydjtdsdnak szabdlyait, illetve eseteit a csddeljarasrol €s a felszdmoldsi eljardsrol
sz616 1991. évi XLIX. Torvény, valamint a cégnyilvantartdsrdl, a birdsagi cégeljardsrol és a
végelszamoldsrol sz616 2006. évi V. Torvény vonatkozé rendelkezései tartalmazzdk.

» Panaszkezelési koordinator: a felszimolé szervezet dltal az iigyfélbejelentések dtvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatdrs(ak), amelynck feladatait a Felszimold szervezet
székhelyén erre a feladatra kijeldlt személy Iatja el.

« Ugytél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, amely a felszdmold szervezet eljardsdt, annak valamely konkrét
tevékenységével, szolgdltatdsdval kapcsolatban kifogdsolja. Ezen korben ligyfé€lnek kell

tekinteni mindenkit, aki a felszdmold szervezet tevékenységével kozvetetten, illetve

kozvetleniil kapcsolatba kertil,

4. Panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. Panasz bejelentésének médja és formaja

A felszdmold szervezet a panaszok bejelentését irasban — kivételes, lentebb részletezett
esetekben szdéban - fogadja el. A kivételes esetben széban, személyesen tett bejelentés a
felszdmold szervezet székhelyén torténik, melyet a elsddlegesen a panaszkezelési koordindtor,
ilietve az iigyféllel kapcsolatban dllé munkatdrs, {risban, formanyomtatvdnyon (1. szdmu
melléklet) rogzit. A felszdmold szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, email iizenetet
panaszként fogad és kezel, amely a fenti 3. pont szerinti definiciénak megfelel. Telefonon,
vagy személyesen a felszdmold székhelyén torténd bejelentés esetén a panaszkezelési
koordindtor egyeztet a bejelentével és felhivja, hogy a Panaszt a bejelentd {rdsban (levél, fax,

e-mail) tegye meg. Amennyiben a bejelenté az frdsbeli forma elkészitésében onhibajan kiviil



akaddlyoztatva van (irdstudatlan, ldtdssériilt, kora, egészségi dllapota miatt) kérésére irdsban,

formanyomtatvdnyon (1. szamu melléklet) a panaszkezelési koordindtor rogziti a panaszt.

4.2. Panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogaddsa és dtvétele elsésorban a panaszkezelési koordindtor, illetve az
iigyfelekkel kozvetlen kapesolatban 4116 munkatdrsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési
koordindtor akaddlyoztatdsa esetén minden munkatdrs koteles a panaszt megfelelé mddon
felvenni vagy dtvenni. A panaszok fogaddsa a Felszdmold szervezet székhelyén, a titkdrsdgon,
munkanapokon 8-16 6ra kozoétt torténik. Munkanapokon 16 dra utdn vagy munkasziineti,
iltetve vasar- és iinnepnapokon érkezd e-mail vagy fax formdjdban érkezd bejelentéseket a

kivetkezd munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordindtor.

4.3. Panaszok kezelésének eljarasi rendje

Az eljirdsi rendet jelen szabdlyzat 2. szdmd melléklete, mint folyamatdbra tartalmazza. A
beérkezett panasz 18gzitése utdn a panaszkezelési koordindtor megvizsgdlja a beadvinyt,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszdmold szervezet vezetdjével (vagy ere kijeldlt
vezetdvel). Panaszmindsités eseién, tovibbi vizsgdlat kovetkezik, eldontendd, hogy a panasz
szakmai vagy adminisztriciés jellegll. Adminisztrdciés probléma esetén, ha a vezetdvel
torténd egyeztetés utdn sziiletett megoldds, akkor a panasz, probléma megoldddott.
Amennyiben szakmai jellegli a panasz, az egyeztetést a panasszal érintett személlyel kell
lefolytatni. Eredményes megbeszélés utdn a probléma megoldddott, amelytdl a panaszost a
panasz benyujtdsdtél szdmitott 30 mnapon beliill a panaszkezelési koordindtor értesiti.
Sikertelenség esctén a panaszt tovibbitjdk a felszdmold szervezet vezetdjének, aki a
panaszkezelési koordindtor bevondsdval irdsban a panasz benyujtdsdtol szamitott 30 napon
beliil indokoldssal elldtott irasbeli formaban valaszol az tigyfélnek. A vélasz elfogaddsa esetén

a probléma megoldddott.



5. Zaro rendelkezések

5.1. A felszamold szervezet tulajdonosait a panaszkezelési koordindtor tdjékoztatja a

panasziigyintézési tevékenység adatairdl és gyakorlati tapasztalatairol.

5.2. Az ligyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltétt nyomtatvanyokat az adminisztracid Orzi
meg ¢&s irattdrozza 3 ¢vig. Az adminisztracié a panasziigyekrol kiilon nyilvantartast is vezet

(3. szamu melléklet).
5.3 A jelen Szabdlyzatot a felszamol6 szervezet székhelyén jol lathato helyen kell kihelyezni.

5.4. A jelen Szabdlyzat 2012. november 8. napjdn I€p hatdlyba.

INSOLV-Controll Kft.

Hargityy Mariann

ligyvezetod



INSOLV-Controll Valsagkezelé Kft. 1. sz. mellékletek

Bejelentés
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Bejelentés/panasz idépontja (€v, ho, nap, Ora}: ..o

Bejelentés/panasz jellege:
o Szakmai jellegli
o Csddeljards
¢ Felszamoldsi eljdrds
o  Végelszdmolas
¢ Vagyonrendezés
o Onkormdnyzati addssdgrendezési eljdrds
o Nyilvantartdsi, igyviteli hiba

o Egyéb ckok

Bejelentés/panasz lefrdsa:

Azonnali intézkedés (ha sziikséges) 1efrasar ...

Ugyfél alAfrasa: ..coeoierrrorreeeeeecre e,

Atvevo munkatars alafrdsa; e

P.H.



INSOLV-Controll Valsagkezelo Kft.

Panaszkezelési szabalyzat folyamatabraja

\ 4
Panasz vizsgdlata

/

Panasz

~ l

A panasz kivizsgilisa

Illetékes
Birdsig

2. sz. mellékletek

Szakmai
NEM jellegiia IGEN
¢ panasz? l A
Adminisziricios Egyeztetés a felszamolo
egyeztetés biztossal

Egyeztetést :rglz;;];;?
kovetden ~—F GNP 1dédott
sziletett TIRROIGONR

megillapodas

NEM
é A panasz jelzése irdshan a
‘ Panaszlap & felszamolo szervezet
vezetdjénck
‘ Vilaszlevel 4-_-*——[ irdsos vilasz 30 napon belal | %
A
i _ FOE Szakmai,
A panasz, q4— IGEN 44— Elfogadja? ~p NEM —p Jogi vagy Etikai
probléma bizoltsig
megoldadott.
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INSOLV-Controll Valsagkezelo Kft. 3. sz. mellékletek

Panasz - nyilvantartas

Panasz - nyilvantartas

Megnevezés:

Ugyiratszam:

Panasz iigyszam:

Panasz beérkezés datuma:

Panasz beérkezésének forrasa:

Panasz tipusa:

Valasz:

Vilasz datuma:

Felelds:



