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1/2014. sz. utasitisa
a panaszkezelés szabalyozasarol

1. A szabalyzat célja

A panaszkezeles szabdlyozdsanak célja, hogy a csddeljdrdsrol és a felszamoldsi eljarasrol
sz6l6 1991. évi XLIX torvény hatdlya ald tartozé felszdmold szervezetek tevékenysége,
munkdja sordn felmeriilé panaszok, kérelmek jogszeri kezelése, illetve a szervezetek 4ltal
végzett specidlis tevékenység valamennyi résztvevojének jogi és szakmai biztonsigdnak

novelése.

Jelen szabilyzat szabdlyozza az ligyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabba javaslatainak
fogadasdt, kivizsgdlasdt, illetve megolddsdt. A ,,Szabdlyzat” célja a panaszok ligyintézésével
Osszefliggd feladatok, kompetencidk és eljardsok a felszamold szervezeten beliili, illetve a

feliilvizsgdlati szervek egységes rendjének kialakitdsa.

2. A szabdlyzat hatalya

A Szabalyzat hatdlya kiterjed a felszdmol szervezet tagjaira, valamennyi munkavallalGjara,
valamint az eseti €s tartos polgdri jogi szerzédés alapjdn a tdrsasdg javara tevékenykeddkre is,
tovabba Ugyfél dltal eléterjesztett panasz Tdrsasdgon beliili kezelésére, feldolgozasara és
megvalaszoldsdra. A Panaszkezelési szabdlyzat illeszkedik a csédeljardsrdl és a felszdmoldsi
eljarasrol sz616 1991. évi XLIX. torvény, a cégnyilvdntartdstol, a birésdgi cégeljardsrél és a
végelszdmoldsrél a 2006. évi V. torvény, és a Felszdmoldk néviegyzékérdl szolé
169/2012.(VIL.20.) sz. rendelethez, valamint a Felszdmolok és Vagyonfeliigyelok Orszdgos
egyesiiletének Alapszabdlydhoz, Szervezeti és Mikodési Szabalyzatdhoz, illetve Etikai

kédexéhez.



3. Ertelmez6 rendelkezések

 Panasz: minden olyan egy vagy tobb ligyféltél szdrmazd egyéni jog vagy érdeksérelemre
irdnyul6, személyesen széban vagy frdsban megtett bejelentés, amely a valamely felszamolo
szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavdllald, valamint az eseti €s tartds polgdri
jogi szerz6dés alapjan a tarsasdg javéra tevékenykedd egyedi vagy altaldnos eljardsa vagy
magatartdsa ellen irdnyul.

« Nem mindsiil panasznak: - dltaldnos tdjékoztatds, dllasfoglalds kérése, - az a ,kifogds”,
amely benyijtasdnak szabdlyait, illetve eseteit a csddeljdrdsrol és a felszamoldsi eljdrdsrol
sz616 1991. évi XLIX. Toérvény, valamint a cégnyilvantartdsrdl, a birdsagi cégeljarasrol €s a
végelszamoldsrdl sz616 2006. évi V. Térvény vonatkozd rendelkezései tartalmazzak.
 Panaszkezelési koordinator: a felszamold szervezet altal az ligyfélbejelentések atvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatdrs(ak), amelynek feladatait a Felszdmolo szervezet
székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.

o Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, amely a felszdmold szervezet eljardsat, annak valamely konkrét
tevékenységével, szolgdltatdsdval kapcsolatban kifogdsolja. Ezen korben ligyfélnek kell
tekinteni mindenkit, aki a felszimolo szervezet tevékenységével kozvetetten, illetve

kozvetleniil kapcsolatba kerdil.

4. Panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. Panasz bejelentésének modja és formaja

A felszamol6 szervezet a panaszok bejelentését irdsban — kivételes, lentebb részletezett
esetekben széban - fogadja el. A kivételes esetben szdéban, személyesen tett bejelentés a
felszamold szervezet székhelyén torténik, melyet a elsddlegesen a panaszkezelési koordinator,
illetve az iigyféllel kapcsolatban allé munkatdrs, frasban, formanyomtatvdnyon (1. szdmu
melléklet) rogzit. A felszdmold szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, email lizenetet
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 bejelentdvel és felhivja, hogy a Panaszt a bejelentd frdsban (levél, fax,

e-mail) tegye meg. Amennyiben a bejelentd az irdsbeli forma elkészitésében onhibdjan kiviil
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akaddlyoztatva van (irdstudatlan, latdssériilt, kora, egészségi dllapota miatt) kérésére frdsban,

formanyomtatvanyon (1. szdmu melléklet) a panaszkezelési koordindtor rogziti a panaszt.

4.2. Panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogaddsa és dtvétele elsdsorban a panaszkezelési koordindtor, illetve az
ligyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 4ll6 munkatdrsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési
koordinator akaddlyoztatdsa esetén minden munkatdrs koteles a panaszt megfeleld mddon
felvenni vagy dtvenni. A panaszok fogaddsa a Felszdmol6 szervezet székhelyén, a titkarsdgon,
munkanapokon 8-16 6ra kozott torténik. Munkanapokon 16 6ra utdn vagy munkasziineti,
illetve vasdr- és iinnepnapokon érkezd e-mail vagy fax formdjdban érkezd bejelentéseket a

kovetkez6 munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordindtor.

4.3. Panaszok kezelésének eljarasi rendje

Az eljarasi rendet jelen szabdlyzat 2. szamu melléklete, mint folyamatébra tartalmazza. A
beérkezett panasz rogzitése utdn a panaszkezelési koordindtor megvizsgédlja a beadvanyt,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszdmold szervezet vezetdjével (vagy erre kijelolt
vezetovel). Panaszmindsités esetén, tovibbi vizsgdlat kovetkezik, eldontends, hogy a panasz
szakmai vagy adminisztracids jellegli. Adminisztraciés 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, amelyrdl a panaszost a
panasz benytjtdsatol szdmitott 30 napon beliil a panaszkezelési koordindtor értesiti.
Sikertelenség esetén a panaszt tovdbbitjdk a felszdmolé szervezet vezetGjének, aki a
panaszkezel€si koordindtor bevondsdval irdsban a panasz benyjtdsdtél szamitott 30 napon
beliil indokolassal elldtott frdsbeli formdban vélaszol az tigyfélnek. A vdlasz elfogadasa esetén

a probléma megoldddott.



5. Zaro rendelkezések

5.1. A felszdmol6 szervezet tulajdonosait a panaszkezelési koordinator tdjékoztatja a

panasziigyintézési tevékenység adatairdl és gyakorlati tapasztalatairdl.

5.2. Az ligyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat az adminisztracié 6rzi
meg €s irattdrozza 3 évig. Az adminisztracié a panasziigyekrdl kiilon nyilvantartdst is vezet
(3. szamu melléklet).

5.3 A jelen Szabdlyzatot a felszamol6 szervezet székhelyén jol lathaté helyen kell kihelyezni.
5.4. A jelen Szabalyzat 2014. marcius 3. napjdn 1ép hatdlyba.
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Pro Bonum Gazdasagszervezo Kft. 1. sz. melléklet

Bejelentés

UGYFEL NEVE: oicvovvctee ettt

ANYJA TIEVE ittt ettt ettt ettt ettt e bt e he et ehe et e bbbttt h ettt et bt ettt e eneeenes
TEIETONSZAMAT ...eeiiiiiiiee e ettt ettt et et s et enseens
UGYSZAIM .ottt sttt

Bejelentés/panasz id6pontja (€v, hO, nap, Ora): ......ccccoviiiiiiieiiiieieecetee e

Bejelentés/panasz jellege:
o Szakmai jellegli
o (Csddeljaras
e [Felszamolasi eljaras
o Végelszamolds
e Vagyonrendezés
e Onkormanyzati adéssdgrendezési eljards
o Nyilvantartdsi, tigyviteli hiba

o Egyéb okok

Bejelentés/panasz leirasa:

Azonnali intézkedés (ha szUksSEges) 1eIrasa: ......c.cocviriiriiiiiiiiicee e,

Ugyfél alAfTASa: ...ovveeeeveveiieerceeeeese e

Atvevd munkatars alairdsa: coovveveeeieeeieeieeeieeeeeeee

P.H.
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Panaszkezelési szabalyzat folyamatabraja
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Panasz - nyilvantartas

Panasz - nyilvantartas

Megnevezés:

Ugyiratszam:

Panasz iigyszam:

Panasz beérkezés datuma:

Panasz beérkezésének forrasa:

Panasz tipusa:

Valasz:

Valasz datuma:

Felelos:



