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PANASZKEZELESI SZABALYZATA

Panaszkezelési szabalyzat

1. Szabalyzat célja

A Szabdlyzat szabalyozza a BEKES-BONUM Kft., 5600 Békéscsaba, Andrassy ut 7. 1/10. szam alatti
tarsasag felszdmold szervezet (a tovabbiakban: BEKES-BONUM Kft.,) Ugyfelei részérsl érkezd
bejelentések, panaszok, tovabba javaslatok fogadasat, kivizsgaldsat, illetve a megolddsara vald
torekvést. A Szabalyzat célja tovabba a panaszok lgyintézésével dsszefligg6 feladatok, kompetencidk
és eljarasok a felszdmold szervezeten beliili kialakitasa.

2. Szabalyzat hatdlya

A Szabdlyzat hatdlya kiterjed a BEKES-BONUM Kft. tagjaira, valamennyi munkavallaléjara, valamint az
eseti és tartds polgarjogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykedékre is, tovabba Ugyfél altal
el6terjesztett panasz BEKES-BONUM Kft-n beliili kezelésére, feldolgozasara és megvélaszolasara.

Vonatkozd szabalyozdi kérnyezet

1991. évi XLIX. tv. a cs6deljarasrél, és a felszamolasi eljarasrol,

2006. évi V. tv. a cégnyilvantartdasrdl, a birésagi cégeljarasrol és a végelszamolasrdl,

Felszdmoldk névjegyzékérél sz6l6 rendelet,

Felszamolok és Vagyonfeliigyel6k Orszagos Egyesiletének Alapszabalya, Szervezeti és MUikddési
Szabdlyzata, Etikai Kddex.

3. Ertelmez6 rendelkezések

Panasz: minden olyan egy vagy tobb Ugyfélt6l szarmazd egyéni jog vagy érdeksérelemre irdnyuld,
személyesen szdban vagy irdsban megtett bejelentés, amely a BEKES-BONUM Kft., annak szervezeti
egysége vagy munkavallaldja, valamint az eseti és tartds polgarjogi szerz6dés alapjan a tarsasag
javdra tevékenyked6 személy egyedi vagy altaldnos eljardsa vagy magatartasa ellen irdnyul, — a
felmerld sérelem bejelentése.

Nem minGsiil panasznak: 3ltaldnos tajékoztatas, allasfoglalds kérése; és az a ’kifogds’, amely
benyuljtasanak szabadlyait, illetve eseteit a 1991. évi XLIX. tv. a cs6deljarasrdl, és a felszamolasi
eljarasrol, és a 2006. évi V. tv. a cégnyilvantartdsrél, a birdsagi cégeljarasrdl és a végelszamolasrol
vonatkozo rendelkezései tartalmazzak.

Panaszkezelési koordindtor: a BEKES-BONUM Kft. altal az Ugyfélbejelentések atvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatars, aki a Felszamold szervezet székhelyén erre a feladatra kijelolt
személy.

Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, amely a BEKES-BONUM Kft. tevékenységével kdzvetetten, illetve kdzvetleniil kapcsolatban
van, kapcsolatba kerdil.
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4. Panasz kezelése

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

A panasz bejelentése

A BEKES-BONUM Kft. a panaszok bejelentését irasban fogadja el. A BEKES-BONUM Kft. minden olyan
tartalmu levelet, faxot, e-mail Uzenetet panaszként fogad el és kezel, amely a fenti Panasz
definicidnak megfelel és a panaszt bejelent6 személye ismert, beazonosithaté. A panaszokat a
panaszkezelési koordindtor kezeli, iktatds utan hozza kell eljutatni minden fogadott, atvett panaszt. A
panaszkezelési koordinator akadalyoztatdsa esetén minden munkatars koteles a panaszt megfelel6
madon felvenni, vagy atvenni, az aldbbiak figyelembevételével.

Szdébeli panasz

A panaszkezelési koordinator fogadja a panaszbejelentést, a bejelentés / panasz formanyomtatvanyt
(1. sz. melléklet) kitolti, és felhivja az panaszos Ugyfél figyelmét arra, hogy panaszat irasban is nyujtsa
be. Nem a székhelyre érkezd panaszos ligyfél telefonhivdsat lehetdség szerint at kell irdnyitani, hogy
elsédlegesen a panaszkezelési koordinator rogzithesse a panaszt.

A széban tett panasz bejelentéssel ugyanugy foglalkozik a BEKES-BONUM Kft., mint az irasban
benyujtott panasszal, de bizonyithatdéan torekedni kell a bejelentés/ panasz nyomtatvany Ugyféllel
vagy meghatalmazottjaval valé alairatasra.

A panaszos Ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is, amennyiben az Ugyfél meghatalmazott utjan jar
el, ugy a meghatalmazdsnak a polgari perrendtartdsrél széldo 1952. évi Ill. tv-ben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni.

A panaszok fogaddsa jellemz&en munkanapokon 8-16 dra kozott torténik.
5. Panaszok kivizsgalasa
Az eljarasrendet a Szabalyzat 2. sz. melléklete, mint folyamatdbra is tartalmazza.

A felvett panaszt a panaszkezelési koordinator nyilvantartdsba veszi, majd atadja a BEKES-BONUM
Kft-n bellli illetékesnek kivizsgalasra.
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Az illetékes munkatars elkésziti a kivizsgalasrdl a jegyz6kdnyvét, ami tartalmazza az indoklast, a
javasolt megoldast és a jogossag eldontését is, ezt a jegyz6kdnyvet atadja a panaszkezelési
koordinatornak, aki jogossagtdl fliggben:

a) jogos: a javasolt megoldds intézkedési lehetGségét vizsgalja meg. Javasolja a megoldashoz
szlikséges intézkedéseket a vezet6ségnek. A vezetdség eldonti, hogy megvaldsithatd-e az intézkedés
és ezzel orvosolhaté-e a panasz.
Amennyiben igen, Ugy az intézkedést végrehajtjak, tajékoztatjdk errél a panaszos Ugyfelet.
Amennyiben nem oldddik meg a probléma a javasolt intézkedéssel, és nincs lehet6ség mdr javitdsra,
Ugy a vezetGség donthet kompenzaciérdl, vagy anélkil tdjékoztatja a panaszos lgyfelet a feltart
helyzetrél.

b) nem jogos: a panasz elutasitast indoklassal egyitt vezet6ség elé tarja. A vezet6ség dont, hogy
jogos-e vagy valdban nem jogos a panasz: ha mégis jogosnak itéli, akkor az a) bekezdés szerint kell
eljarni; ha nem tartja jogosnak akkor elutasitja a BEKES-BONUM Kft. a panaszt, errdl elutasitd levelet
kiild a panaszos lgyfélnek.

A panaszosnak irt valaszban mindig szerepelnie kell Ggyfélelégedettségre vonatkozd kérdésnek.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes, azért kiilon dij nem szdmolhatd fel. A panasz kivizsgaldsa az
Osszes vonatkozo kordlmény figyelembevételével torténik.

A panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot a panasz kozlését koveté 30 naptdri napon
beliil kell megkiildeni a panaszos Ugyfélnek

6. Panaszok nyilvantartasa

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdld intézkedésekrdl nyilvantartdst kell
vezetnie a panaszkezelési koordinatornak.

A nyilvantartas tartalmazza:

— azlgyiratszamot, panasz ligyszamot,

— apanasz benyujtasanak modjat, id6pontjat;

— apanasz leirdsat, a panasz targyatképez6 esemény vagy tény megjelolését;

— apanasz rendezésére, vagy megolddsdra szolgald intézkedés leirdsat, elutasitas esetén annak
indokat, a valaszt és feladdsi datumat;

— azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését;

— apanasz megvalaszolasanak idGpontjat.

A panasz nyilvantartdsat az ligyfélbejelentéssel kapcsolatban kitoltétt nyomtatvdnyokat és az arra
adott valaszt 3 évig meg kell 6rizni.
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7. Zaro rendelkezések

A BEKES-BONUM Kft. vezet8ségét a panaszkezelési koordinator tdjékoztatja a panasziigy intézkedési
tevékenység adatairdl és gyakorlati tapasztalatairdl, az ligyfélelégedettségrél legaldbb félévente.

A Szabdlyzatot a BEKES-BONUM Kft. székhelyén ki kell fiiggeszteni.
A szabdlyzat hatalyos 2014. februdr 15. napjatél (mddositva: 2016.01.01.).

Szabalyzatért felel8s : Ugyvezetd.
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1. sz. melléklet

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Bejelentés / Panasz idGpontja: ....ccccee. (EV)eeerercrecriecennne. (hd).ueeenee (nap)....ceee......(0ra, perc)
Bejelentés / Panasz jellege:

o Szakmai jeleg:

felszamolasi eljarasban
végelszdmolasi eljardsban
csédeljarasban
vagyonrendezési eljarasban

O 0o o o

addssagrendezési eljarasban

o Nyilvantartasi, Ggyviteli eljarasban
o Egyéb

Bejelentés / Panasz tartalma:

Azonnali intézkedés (ha SZUKSEEES) IITASA: ....cueveeeeeeee ettt ettt st st st s e e r e
Ugyfél (vagy meghatalmazottja) @lAiTa5a: ...ttt et st sss st st see st ses s et sne s st ses s s
Bejelentést / Panaszt felVette:.......ccocerieiiee et e AlAITasa......co e,
Panasz koordinator atvette: ............. (37 I (hd).............(nap)................(6ra, perc)
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2. sz. melléklet

Panaszrdgzitése irdsban,
Széban tett panasz formanyomtatvanyon,
agyfélalairta

Irasban érkezett panasz

Panaszfelvétele

Kivizsgaldsrailletékesnek
atadas

NEM jogosnak
megallapitva

Elutasito javaslat

a vezetdségeld

30/nap

Mérlegelésa

Jogosnak megallapitva

lehet még javita

megolddsrél intézkedni kell

Elutasitas
a vezetdség
részérdl

Elutasitd levél az

4 o Ugyfélnek

nem lehet marjavitani, Merlegele‘m gy
intézkedni vezetdseg

részérdl

Javitds megtétele a
vezetdségi
jovéhagyas alapjan

Szukségesetén
kompenzicid a
panaszolénak

Ugyfélelégedettség

tdjékoztatdsa

MErés

vezetdség
tajékoztatdsa
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