A MITEUSZ Kft. panaszkezelési szabalyzata

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasanak célja a MITEUSZ Kft. munkaja soran felmertlé panaszok,
bejelentések jogszerd kezelése, illetve a cég altal végzett specialis tevékenység valamennyi
résztvevéjének jogi és szakmai biztonsaganak novelése. A panaszkezelési rendszer tovabbi célja
min&ségbiztositasi és belsGellendrzési feladatok megalapozasa.

Jelen szabalyzat részletezi az tgyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabba javaslatainak
fogadasat, kivizsgalasat, illetve megoldasat. A jelen Szabalyzat célja tovabba a panaszok
tgyintézésével Osszefliged feladatok, kompetenciak és eljarasok szervezeten belili meghatarozasa,
illetve a felulvizsgalati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatilya kiterjed a felszamolé szervezet tagjaira, valamennyi munkavallal6jara,
valamint az eseti és tartdés polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedokre is,
tovabba Ugyfél 4ltal elSterjesztett panasz Térsasigon beliili kezelésére, feldolgozasara és
megvalaszolasara.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik az 1991. évi XLIX. Torvényhez, valamint a Felszamolok
¢s Vagyonfeliigyel6k Orszagos egyestletének Alapszabalyahoz, Szervezeti és Mukodési
Szabalyzatahoz, illetve Etikai kodexéhez.

3. Ertelmezé rendelkezések

* Panasz: minden olyan egy vagy tobb tgyféltél szarmazo6 egyéni jog vagy érdeksérelemre
iranyulo, személyesen széban vagy irasban megtett bejelentés, amely a valamely
felszamol6 szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavallalo, valamint az eseti és
tartds polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedd egyedi vagy altalanos
eljarasa vagy magatartasa ellen iranyul.

* Nem mindésiil panasznak:

- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése

- az a ,kifogas”, amely benyudjtasanak szabalyait, illetve eseteit a csédeljarasrol és a
felszamolasi eljarastél szolé 1991, évi XLIX. Torvény vonatkozé rendelkezésel
tartalmazzak

* Panaszkezelési koordinator: a Felszamolé szervezet altal az ugyfélbejelentések
atvételére, rendszerezésére, hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a Felszamolo
szervezet székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.



+ Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, amely a Felszamold szervezet eljarasat, annak valamely konkrét
tevékenységével, szolgaltatiasaval kapcsolatban kifogasolja. Ezen korben tgyfélnek kell
tekinteni mindenkit, aki a Felszamold szervezet tevékenységével kozvetetten, illetve
kozvetleniil kapcsolatba kertl.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések modja és formaja

A Felszamol6 szervezet a panaszok bejelentését irasban — kivételes, lentebb részletezett esetekben
szoban - fogadja el. A kivételes esetben széban, személyesen tett bejelentés a Felszamolo
szervezet székhelyén torténik, melyet a els6dlegesen a panaszkezelési koordinator, illetve az
tgyféllel kapcsolatban allé munkatars, irasban, formanyomtatvanyon (1. szamua melléklet) rogzit.
A Felszamolo szervezet minden olyan tartalma levelet, faxot, mail Gzenetet panaszként fogad és
kezel, amely a fenti 3. pont szerinti definicibnak megfelel.

Telefonon, vagy személyesen a felszamolo 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 6nhibdjan kivil
akadalyoztatva van (frastudatlan, latassérilt, kora, egészségi allapota miatt) kérésére irasban,
formanyomtatvanyon (1. szamua melléklet) a panaszkezelési koordinator r6gziti a panaszt.

4.2. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele elsGsorban a panaszkezelési koordinator, illetve az tgyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési koordinator
akadalyoztatasa esetén minden munkatars kételes a panaszt megfelel6 moédon felvenni vagy
atvenni. A panaszok fogadasa a Felszamolo szervezet székhelyén, a titkarsagon, munkanapokon
8-16 ora kozott torténik. Munkanapokon 16 6ra utan vagy munkaszineti, illetve vasar- és
tnnepnapokon érkezé e-mail vagy fax formajaban érkezé bejelentéseket a  kovetkezé
munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordinator.

4.2. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

Az eljarisi rendet jelen szabalyzat 2. szdamii melléklete, mint folyamatibra tartalmazza.

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgalja a beadvanyt,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszamold szervezet vezetSjével. Panasz mindsités esetén,
tovabbi vizsgalat kovetkezik, eldontends, hogy a panasz szakmai vagy adminisztraciés jellegt.
Adminisztraciés probléma esetén, ha a vezetével torténé egyeztetés utan sziletett megoldas,
akkor a panasz, probléma megoldédott. Amennyiben szakmai jellegh a panasz, az egyeztetést a
panasszal érintett személlyel kell lefolytatni. Eredményes megbeszélés utin a probléma
megoldédott, amelyr6l a panaszost a panasz benyujtasatél szamitott 30 napon belil a
panaszkezelési koordinator értesiti. Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a Felszamolo
szervezet vezetjének, aki- a panaszkezelési koordinator bevonasaval irasban a panasz
benyujtasatdl szamitott 30 napon belil indokolassal ellatott irasbeli formaban valaszol az
tgyfélnek. A valasz elfogadasa esetén a probléma megoldédott.



5. ZAaro6 rendelkezések

5.1. A felszamol6é szervezet vezetéjét a panaszkezelési koordinator tajékoztatja a panaszigy-
intézési tevékenység adatairol és gyakorlati tapasztalatairdl.

5.2. Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat az adminisztracid érzi meg
és irattarazza 5 évig. Az adminisztracié a panasziigyekrdl 6sszesitett nyilvantartast is vezet

5.3 A jelen Szabalyzatot a MITEUSZ Kft. székhelyén ki kell figgeszteni.
5.4. Panaszkezelési koordinator: Csap6 Gabor tgyvezetd

5.5. A jelen Szabalyzat 2014. februar 21. napjan 1ép hatalyba.

Csapo6 Gabor
MITEUSZ Kft.
ugyvezetd



1.sz.melléklet
BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY
Datum (Panasz id6pontja): (év, ho, nap, Ora): .......oooiiiiiiiiiiiiiiiii
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Bejelentés / Panasz jellege:
o Szakmai jellegt:

* (Cso6deljaras

* Felszamolasi eljaras

*  Végelszamolas

* Vagyonrendezés
o Nyilvantartasi, tigyviteli hiba miatt
o Egyéb okok miatt
Bejelentés/Panasz tartalma:

Ugytél alafrdsa: ......ooooiiiiii i
AtvevO MUuNKatars alaitasar ..o eee ettt

P.H.
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