CERES KFT. Panaszkezelési Szabalyzata

1.A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasanak célja, a Csodeljarasrdl és a Felszamolasi eljarasrol
szold 1991. évi XLIX. sz. Torvény hatalya ala tartozd eljarasok soran a CERES KFT.,
mint felszamolo szervezet tevékenysége, munkaja soran felmeriilo panaszok, kérelmek
jogszeri kezelése, illetve a szervezetek altal végzett specialis tevékenység valamennyi
résztvevdjének jogi és szakmai biztonsaganak novelése.

Jelen tervezet szabalyozza az Uigyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabba
javaslatainak fogadasat, kivizsgalasat, illetve megoldasat. A jelen Szabalyzat célja
tovabba a panaszok lgyintézésével 6sszefiiggo feladatok, kompetenciak és eljarasok
a felszamold szervezeten belilli, illetve a fellilvizsgalati szervek egységes rendjének
kialakitasa.

2.A Szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatdlya kiterjed a felszamolé szervezet tagjaira, valamennyi
munkavallaldjara, valamint az eseti és tartds polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag
javara tevékenykeddSkre, tovabba Ugyfél altal eléterjesztett panasz Tarsasagon beliili
kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik az 1991. évi XLIX. Torvényhez a cs6deljarasrol
és a felszamolasi eljarasrdl, a 2006. évi V. torvényhez a cégnyilvantartasrdl, a birdsagi
cégeljarasrol és a végelszamolasrdl, a Felszamolok névjegyzékérdl széldo 114/206
(V.12) sz. Kormanyrendelethez, valamint a Felszamoldk és Vagyonfelligyelok Orszagos
Egyesiiletének Alapszabalyahoz, Szervezeti és Mlkodési Szabalyzatahoz, illetve Etikai
kddexéhez.

3. Ertelmez6 rendelkezések

e Panasz:minden olyan egy vagy tobb Ugyféltdl szarmazd egyéni jog vagy érdeksérelemre
iranyuld, személyesen szdban vagy irdsban megtett bejelentés, amely a felszamolo szervezet,
annak szervezeti egysége vagy munkavallaldja, valamint az eseti és tartds polgari jogi
szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykeddk egyedi vagy altaldnos eljarasa vagy
magatartasa ellen iranyul.

o Nem mindsiil panasznak:
- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése

- az a ,kifogas”, amely benyujtasanak szabalyait, illetve eseteit a csodeljarasrél és a
felszamolasi eljarasrol szold 1991. évi XLIX. Torvény, valamint a cégnyilvantartasrdl, a



birdsagi cégeljarasrdl és a végelszamolasrdl sz6éléd 2006. évi V. Torvény vonatkozd
rendelkezései tartalmazzak.

e Panaszkezelési koordindtor: a Felszamold szervezet dltal az ligyfélbejelentések atvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a Felszamold szervezet
székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.

o Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkez0 szervezet, amely a Felszamold szervezet eljarasat, annak valamely konkrét
tevékenységével, szolgaltatasaval kapcsolatban kifogasolja. Ezen kdrben tgyfélnek kell
tekinteni mindenkit, aki a Felszamold szervezet tevékenységével kozvetetten, illetve
kdzvetleniil kapcsolatba kertil.

4.A panaszbejelentések kezelésének rendje
4.1. A panasz bejelentések mddja és formaja

A Felszamold szervezethez a panaszok bejelentése irasban torténik. (Postacim:
CERES Kft. 1135 Budapest, Tahi utca 79/A. foldszint 3.) A Felszamolé szervezet
minden olyan tartalmd levelet, faxot, e-mail (izenetet (E-mail
cim: titkarsagceres@t-online.hu) panaszként fogad és kezel, amely a fenti 3. pont
szerinti definicionak megfelel.

Telefonon, vagy személyesen a felszamol6 székhelyén torténd bejelentés esetén a
panaszkezelési koordinator egyeztet a bejelentovel és felhivija, hogy a Panaszt a
bejelentd irasban (levél, fax, e-mail) tegye meg. Amennyiben a bejelentd az irasbel
forma elkészitésében onhibajan kivil akadalyoztatva van (irdstudatlan, latassériilt,
kora, egészségi allapota miatt) kérésére irasban, formanyomtatvanyon (1. szamu
melléklet) a panaszkezelési koordinator rogziti a panaszt.

4.2. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele elsGsorban a panaszkezelési koordinator, illetve az
Ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatban &lld munkatarsak feladata. Mindemellett a
panaszkezelési koordinator akadalyoztatasa esetén minden munkatars kételes a
panaszt megfeleld modon felvenni vagy atvenni. A panaszok fogadasa
elsddlegesen a www.cereskft.hu honlapon megtalalhato ~PANASZOK
BEJELENTESE” menipont alatt talalhatd (rlap kitdltésével, irdsban a 4.1. pont alatt
ismertetett postacimre torténd tovabbitassal postai Uton, vagy e-mail cimre megkiildott
kildeményként torténik.

4.3. A panaszok kezelésének eljarasi rendje
Az eljarasi rendet jelen szabalyzat 2. szamu melléklete, mint folyamatabra tartalmazza.

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgalja a
beadvanyt, mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszamold szervezet
vezetdjével. Panasz mindsités esetén, tovabbi vizsgalat kovetkezik, eldontendd, hogy
a panasz szakmai vagy adminisztracids jelleg(i. Adminisztracids probléma esetén, ha a
vezetdvel torténd egyeztetés utan sziiletett megoldas, akkor a panasz, probléma
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megoldddott. Amennyiben szakmai jellegli a panasz, az egyeztetést a panasszal
érintett személlyel kell lefolytatni. Eredményes megbeszélés utan a probléma
megoldddott, amelyrél a panaszost a panasz benyujtasatdl szamitott 30 napon beliil a
panaszkezelési koordinator értesiti. Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a
Felszamold  szervezet vezetGjének, aki- a panaszkezelési koordinator
bevonasaval irdsban a panasz benyujtasatdl szamitott 30 napon beliil indokolassal
ellatott irasbeli formaban valaszol az tigyfélnek. A valaszaban tajékoztatja az ligyfelet
arrdl is, hogy valaszanak el nem fogadasa esetén milyen tovabbi jogorvoslati
lehetdsége van. A valasz elfogadasa esetén a probléma megoldddott. Sikertelenség
esetén az ligyfél tajékoztatasa megtdrtént, tovabbi jogorvoslati lehetdség kihasznalasa
az ligyfél kompetenciaja.

5.Zaro rendelkezések

5.1. A felszamold szervezet vezetOjét a panaszkezelési koordinator tajékoztatja a
panasziigy-intézési tevékenység adatairdl és gyakorlati tapasztalatairdl.

5.2. A panaszkezelési koordinator a panasziigyekrol kiilon nyilvantartast vezet.

Az Ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat a panaszkezelési
koordinator 5 évig Orzi meg, ezt kovetben irattarolasra kertil. Tovabbi 6rzési ideje 3
év.

5.3 A jelen Szabalyzatot a Felszamold szervezet honlapjan kell kdzzétenni és a
felszamold szervezet székhelyén és telephelyein hozzaférhetd allapotban megorizni.

5.4. A jelen Szabalyzat 2021. marcius 04. napjan |ép hatalyba.

Papai Zsolt

Ugyvezet6

1. sz. melléklet:

PANASZ BEJELENTESI URLAP:

Panaszos adatai:



POSEACIME: oot eae e
E-mail cime:
TelefoNSZAMA: ......eveeeeeeeeeeeeeeeeeee e e e e eeens

Szakmai jellegli bejelentés esetén az adds tarsasag megnevezése:

Bejelentés / Panasz idopontja: (év, hG, nap, 0ra): .....cicvrereiraresrnrssrassssassasans

Bejelentés / Panasz jellege:

o Szakmai jellegd:

o Nyilvantartasi, tgyviteli hiba miatt
o Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tartalma:

Ugyfél alairdsa: .....cceeeennvsiirernnns
Panasz atvételének idopontja: .......ccoevrnirninninninninnn,

Atvevé munkatars neve, alairasa: ......ccovevvrneereeernnns



3.sz.melléklet

PANASZ NYILVANTARTAS

Melyik addssal kapcsolatos a bejelentés:

CERES KFT. részérol érintett felszamolo/végelszamolo stb:
Panasz beérkezés datuma:

Panasz beérkezésének forrasa:

Panasz tipusa:
Valaszadas:
Valasz datuma:

Felelos:

Valasz:



