ADVOCO Kift.
Panaszkezelési Szabalyzat

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasanak célja, az 1991. évi XLIX. Torvény a csdédeljarasrol és a
felszamolasi eljarasrol hatalya ala tartozo felszamold szervezetek tevékenysége, munkdja soran
felmeriild panaszok,kérelmek jogszerli kezelése, illetve a szervezetek altal végzett specidlis

tevékenység valamennyi résztvevdjének jogi és szakmai biztonsaganak novelése.

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

illetve a feliilvizsgalati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatdlya kiterjed a felszdmolod szervezet tagjaira, valamennyi munkavallalojara,
valamint az eseti és tartds polgari jogi szerzddés alapjan a tarsasadg javara tevékenykedokre is,
tovabba Ugyfél altal elSterjesztett panasz Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozisara 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 szolo 114/2006 Korm. rendelethez, valamint a
Felszamolok ¢és Vagyonfeliigyelok Orszagos egyesiiletének Alapszabalydhoz, Szervezeti és

Miikddési Szabalyzatahoz, illetve Etikai kodexéhez.



3. Ertelmezé rendelkezések

* Panasz: minden olyan egy vagy tobb iligyféltdl szarmazo egyéni jog vagy_érdeksérelemre
iranyuld, személyesen szoban vagy irdsban megtett bejelentés, amely a valamely felszamold
szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavallald, valamint az eseti €s tartds polgari
jogi szerzOdés alapjan a tarsasag javara tevékenykedd egyedi vagy altalanos eljarasa vagy
magatartasa ellen irdnyul.

e Nem mindsiil panasznak:

- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése

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

rendelkezései tartalmazzak

* Panaszkezelési koordindtor: a Felszamol6 szervezet altal az ligyfélbejelentések atvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a Felszamold szervezet

székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.

« Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, amely a Felszdmold szervezet eljarasat, annak valamely konkrét
tevékenységével, szolgaltatasaval kapcsolatban kifogasolja. Ezen korben tligyfélnek kell
tekinteni mindenkit, aki a Felszdmolo szervezet tevékenységével kozvetetten, illetve

kozvetleniil kapcsolatba keriil.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések modja és formaja

A Felszdmol6 szervezet a panaszok bejelentését irasban — kivételes, lentebb részletezett esetekben
szoban - fogadja el. A kivételes esetben szdban, személyesen tett bejelentés a Felszamolo szervezet
székhelyén torténik, melyet a elsddlegesen a panaszkezelési koordinator, illetve az tigyféllel
kapcsolatban all6 munkatars, irdsban, formanyomtatvanyon (1. szamt melléklet) rogzit.

A Felszamol6 szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, e-mail {izenetet panaszként fogad és

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



Telefonon, vagy személyesen a felszdmolo székhelyén torténd bejelentés esetén a panaszkezelési
koordinator egyeztet a bejelentével és felhivja, hogy a Panaszt a bejelentd irasban (levél, fax, e-
mail) tegye meg. Amennyiben a bejelentd az irasbeli forma elkészitésében Onhibajan kiviil
akadalyoztatva van (irdstudatlan, latassériilt, kora, egészségi allapota miatt) kérésére irdsban,

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 tligyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési koordinator
akadalyoztatdsa esetén minden munkatars koteles a panaszt megfeleldé modon felvenni vagy
atvenni. A panaszok fogadasa a Felszdmol6 szervezet sz€ékhelyén, a titkarsdgon, munkanapokon 8-
16 o6ra kozott torténik. Munkanapokon 16 oOra utdn vagy munkasziineti, illetve vasar- ¢€s
tinnepnapokon érkezé e-mail vagy fax formdjaban érkezd bejelentéseket a kovetkezé munkanapon

dolgozza fel a panaszkezelési koordinator.

4.2. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgalja a beadvanyt,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszdmolo szervezet vezetdjével (vagy erre kijeldlt vezetovel)
Panasz mindsités esetén, tovabbi vizsgalat kovetkezik, eldontendd, hogy a panasz szakmai vagy
adminisztracios jellegli. Adminisztraciés probléma esetén, ha a vezetdvel torténd egyeztetés utan
sziiletett megoldas, akkor a panasz, probléma megoldddott. Amennyiben szakmai jellegli a panasz,
az egyeztetést a panasszal érintett személlyel kell lefolytatni. Eredményes megbeszélés utan a
probléma megoldodott, amelyrdl a panaszost a panasz benyujtasatdl szamitott 30 napon beliil a
panaszkezelési koordindtor értesiti Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a Felszdmolo
szervezet vezetdjének, aki- a panaszkezelési koordindtor bevondsdval  irdsban a panasz
benyujtasatél szamitott 30 napon beliil indokolassal ellatott irasbeli forméaban valaszol az

igyfélnek.. A valasz elfogadasa esetén a probléma megoldddott.

5. Zaro rendelkezések

5.1. A felszamol6 szervezet Igazgatosagat a panaszkezelési koordinétor tdjékoztatja a panasziigy-

intézési tevékenység adatairol és gyakorlati tapasztalatairdl.

5.2. Az iigyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitdltott nyomtatvanyokat az adminisztracid 6rzi meg és



irattarozza 3 évig. Az adminisztracid a panasziigyekrdl kiilon nyilvantartast is vezet (2. szamu

melléklet).

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

5.4. A jelen Szabalyzat 2012. szeptember 1. napjan 1ép hatalyba.



