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Panaszkezelési Szabalyzat

1. A szabdlyzat célia

A panaszkezelés szabalyozdsinak célja, hogy a Gordius Consulting Gazdasigi-Pénziigyl
TanAcsadé és Vagyonértékel§ Zrt, mint az 1991. évi XLIX. Torvény a csdeljdrisrdl és a
felszamolasi eljardstdl hatilya ali tattozd felszdmold szetvezet tevékenysége, munkdja sorin
felmerils panaszok, kérelmek jogszerii kezelése, illetve a szervezet dltal végzett specidlis

tevékenység valamenayi résztvevjének jogi és szakmai biztonsiginak ndvelése.

Jelen szabilyzat definidlia ax igyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovibba javaslatainak
fogadasinalk, kivizsgilisinak, illetve megoldésénak folyamatit. A jelen Szabélyzat célja tovibba a
panaszok {gyintézésével sszefligpd feladatok, kompetencitk és eljirasok a felszimold

szervezeten belilli, illetve a felilvizsgilati szervek egy'?séges rendjének kialakitisa.

2. A Szabdlyzat hatilya

A Szabilyzat harilya kitetjed a felszimolé szervezet tagjaira, valamennyi munkavillaldjira,
valamint az eseti és tartés polgar jogi szerz8dés alapjén a tirsasig javara tevékenykeddkre is,
tovibbi Ugyfél 4ltal elterjeszteit panasz Tarsasigon belili kezelésére, feldolgozdsira és

tnegvalaszolasara.

A Panaszkezelési szabélyzat illeszkedik az 1991. évi XLIX. Torvénybez 2 csddeljirdszll és a
felszamoldsi eljarisrdl, a 2006. évi V. térvényhez a cégnyilvintartisrl, a birbsagi cégeljiristol és a
végelszdmolastdl, a Felszdmoldk néviegyz€kérdl sz6l6 médositott 114/2006 (V.12) sz
rendelethez, valamint a Felszdmoldk és Vagyonfeligyeldk Orszigos  egyestiletének
Alapszabilyshoz, Szervezeti és Makodési Szabélyzatihog, illetve Eifkai kodexéhez.



3. Brtelmezd rendelkezések

o Panasz: minden olyan egy vagy tobb figyféltél szarmazs egyéni jog- vagy érdeksérelemte
irdnyul, személyesen széban vagy irisban megtett bejelentés, amely a felszimolS
szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavallaléja, valamint az eseti és tartds polgati
jogi szerz&dés alapjin a trsasig javira tevékenykedd személy egyedi vagy 4ltalinos
eljirisa vagy magatartisa ellen irdnyul.

Nem mingsiil panasznak:

- altalinos tijékoztatas, dllisfoglalas kérése

- az a kifogds”, amely benyfjtdsinak szabdlyait, illetve eseteit a csGdeljiristol és a
felszamoldsi eljardsrél sz6l6 1991. évi XLIX. Térvény, valamint a cégnyilvintartistdl, a
birosigi cégeljaristdl és 2 végelszamoldstél szolo 2006. évi V. Torvény vonatkozd

rendelkezései tartalmazzik

e Panaszkezelési koordingtor: a Felszamold szervezet 4ltal az dgyfélbejelentések
dtvérelére, rendszerezésére, hivatott munkatts, amelynek feladatait 2 Felszamolé

szervezet székhelyén erte a feladatra kijeldlt személy latja cl.

e Dgyfét Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, amely a Felszimol6 szervezet eljirist, annak valamely konkeét
tevékenységével, szolgiltatisival kapcsolatban kifogisolja. Ezen kotben figyfélnek kell
tekinteni mindenkit, aki a Felszdmold szervezet tevékenységével kozvetleniil kapcsolatba

keril.



4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések mddja és formaja

A Felszamold szetvezet a panaszok bejelentését irdsban — kivételes, lentebb részletezett esetekben
széban — fogadja el. A kivételes esetben széban, személyesen tett bejelentés a Felszamolé
szervezet székhelyén torténik, melyet elsGdlegesen a panaszkezelési koordinitor, illetve az
tigyféllel kapcsolatban 4llé6 munkatars, frdsban, formanyomtatvinyon (1. szami melleklet) rogzit.
A Felszidmold szervezet minden olyan tartalmi levelet, faxot, e-mail fizenetet panaszként fogad és

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

Telefonon, vagy személyesen a felszdmold székhelyén torténd bejelentés esetén a panaszkezelési
koordinator egyeztet a bejelentSvel és felhivia, hogy a panaszit a bejelentd frasban (levél, fax, e-
mail) tegye meg. Amennyiben a bejelentd az frisbeli forma elkészitésében Snhibajin lkivil
akaddlyoztatva van (irdstudatlan, litissériilt, kora, egészségt allapota miatt) kérésére irisban,

formanyomtatvanyon (1. szAmd melléklet) a panaszkezelési koordinator 16gziti a panaszt.

4.2. A panaszbejelentések dtvétele

A panaszok fogadisa és atvétele elsGsorban a panaszkezelési koordinitor, flletve az figyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban 4llé6 munkatirsak feladata, Mindemeilett a panaszkezelési koordinitor
akadilyoztatisa esetén minden munkatirs koteles a panaszt megfeleld médon felvenni vagy
itvenni. A panaszok fogadisa a Felszdmols szervezet székhelyén, a titkdrsigon, munkanapokon
8-16 6ra kdzdtt torténik. Munkanapokon 16 éta utin vagy munkasziineti, illetve vasar- és
{innepnapokon érkezd e-mail vagy fax formdjiban érkezS bejelentéseket a kovetkezd

munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordinator.

4.2, A panaszok kezelésének eljarasi rendje
Az eﬁfm’ﬁ remdet jelsn szabdlyzat 2. sqdbndd melléklete, viint folyamatibra tartalmazza.

1. A beétkezett panasz rOgzitése utin a panaszkezelési koordinator megvizsgilja a beadvanyt
~ panasznak mindsiil-e, tartalmi formai szempontbdl, tovibbd a vizsgilat sorin
megéﬂa?itja, hogy a Cstv vagy Ctv, szerinti kifogdsnak mindsiil-e. |

2. Panasznak mindsités esetén, tovibbi vizsgilat kévetkezik, eldontendd, hogy a panasz
szakmai vagy adminisztriciés jellegli. Adminisztrdcids probléma esetén az illetékes
adminisztratorral, szakmai panasz esetén a felszimoldbiztossal és/vagy ligyintézdvel

egyeztet.
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3. Amennyiben az egyeztetés sorin vezetS bevondsa is sziikségesnek latszik, Irdsos
formiban kér fel 2 kdzremikddésre a Felszdmolé szervezet kijeldlt vezetSjét a
panaszkezelési koordindtor.

4. Ezt kévetSen a kootdinitor egyeztetést kezdeményez a panasz bejelent6jével.

5. Amennyiben az egyeztetés sorin megillapodis j6n létre a probléma megoldédsara, a
panaszkezelési koordindtor frisos vilaszt kild a penasz bejelentSjének legkésébb 30
nappal 2z egyeztetést kbvetSen az egyeztetésen megheszélteket régzitve. (folyt.: 8. pont)

6. Amennyiben nem sikeres az egyeztetés és van lehetdség tovibbi egyeztetés Gsszehivisira,
a panaszkezelési kootdintor (jabb idSpontot tiz Ii. (falz.: 3. pons)

7. Abban az esetben, ha nincs méd tovibbi egyeztetésekre, a panaszkezelési koordinitor
frasos vilaszt kild legkésSbb tovédbbi 30 papon belil a Felszimold szervezet
allispontjaval a panaszt tevs részére.

8. Amennyiben az frdsos vilaszt az ligyfél elfogadja, vagy nem kifogisolja 2 levélben leirt 15
napon beliil, a panaszkezelési eljazast a panaszkezelési koordindtor lezitja és gondoskodik
a dokumentumok itattirazasarol. |

9. Abban az esetben, ha az ugyfél az irisos vilaszt nem fogadja el, lehetdsége van a FORE
illetékes bizottsigihoz, vagy belitisa szetint birdsaghoz fordulni. Ekkor a panaszkezelési
kootdinitor a panaszkezelési eljirdst lezdrja, a dokumentumok irattirazdsirdl az esetleges
tovabbi eljarasok lezarasit kovetben gondoskodik.

10. A panaszkezelési eljirds soran minden formalis egyeztetés alkalméval jegyzdkdnyv készil,

amely része az eljiris dokumenticidjinak.
5. Ziré rendelkezések

5.1. A felszimolé szetvezet Vezérigazgatdjdt a panaszkezelési koordinitor évente egyszer
tdjékoztatja a panaszigy-intézési tevékenység adatairdl és gyakorlati tapasztalatairol.

5.2. Az tigyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitdhott nyormtatvinyokat az adminisztraci6 6rzi meg
és irattirazza 3 évig, Az adminisztricio a panasziigyekrSl kiilon nyitvintartdst is vezet (3. szimd
melléklet).

5.3 A jelen Szabilyzatot a Felszimolé szetvezet székhelyén birki sziméra hozzéféthet helyen
kell kihelyezni.

5.4. A jelen Szabélyzat 2012, oktéber 1. napjin lép hatalyba.




1sz.melléklet
BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Ugyfél NEVe: ..oviceiiniiinieeieneie e e
CIME: oot
TelefonsZAm: .ooveeviiiiinire i Ermall el oo
UGYSZAIN: «.nevvieaeeriien s eeeacnsianens
Bejelentés / Panasz idSpontja: (év, hé, nap, Ora) ....coovvivnioiiiiin
Bejelentés / Panasz jellege:
0 Szakmai jellegti

¢ CsGdeljiras

¢ Felszamolasi eljiras

o Végelszimolas -

* Vagyonrendezés

o  Onkormanyzati addssigrendezési eljards
o Nyilvintartasi, tigyviteli hiba miatt
o Egyéb okok miatt
Bejelentés/Panasz tartalma:

......................................................................................................
......................................................................................................
......................................................................................................
......................................................................................................
.......................................................................................................
......................................................................................................

.......................................................................................................

Azonnali intézkedés (ha szitkséges) lefrdsa: c.o.ovviieneivni
Tjgyfél D T L LU ORI

Arvevd munkatars alalrasa: «ovvvireinir i caeiairncieaanesn
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2. szdoni melléklet A panagszkezelés folyamatdbrdfa

Formanyomtatvany
vagy irdsbeli

]

bejelentés

Panasz vizsgalata

Panasz Panasz vagy kifogés Kifogas
4 h i
A panasz kivizsgalasa lHetékes Birsag >

Szakmef [allegli a
panasz?

Egyertetés a falszamold
biztossal és Ggyiniézovel

IGEN

Adminiszirdcits egyeztetds

h 4

A panasz jefzése irashan a
felszamold szervezet vezaijenek

" Vezeld bevonasara

szitkséq van 7

4
Panaszlap/legyzSidnyv :w
—— Eqyezietés a panaszt tevivel &z

érintett munkatirsak bevenaséval

Egyeztetés
soran sziifetett
megallapodas?

IGEN

Van-e lehetoség tovabbi
egyezietésrs 7

NEM

’v

Irasos valasz 30 napon belll

Valaszlevé!

vegeas

FCE Szakmai, Jogi vagy
Efikai bizotisdg

A panasz, o
probléma A panaszt bejelentd
| Cokumentalas |4 . elicgadia?
megoldédott. IGEN
e >

Panaszkezelés lezérasa )




3.sz.melléklet

MEGNEVEZES:
Ugyitatszim:

panasz ﬁgyszém:

Panasz beérkezés datuma
Panasz beérkezésének forrisa
Panasz tipusa

Valasz

Valasz dituma:

Felelés:

PANASZ NYILVANTARTAS




