Panaszkezelési szabalyzat

Horizont Holding Tanacsado Zrt.

1. A szabalyzat célja:

a Horizont Holding Tanacsado Zrt-nek a csddeljarasrol és a felszamolasi
eljarasrol szolo 1991. évi XLIX. torvény hatdlya ald tartozo tevékenysége,
munkdja sordan felmeriild6 panaszok, kérelmek jogszerli kezelése, a specialis
tevékenység valamennyi résztvevOjének jogi ¢és szakmai biztonsaganak

novelése.

A ,Panaszkezelési szabalyzat” szabdlyozza az iigyfelek bejelentéseinek,
panaszainak, tovabba javaslatainak fogadasat, kivizsgaléasat, illetve megoldasat.
A jelen szabalyzat célja a panaszok iligyintézéseével Osszefiiggd feladatok,
hataskorok és eljarasok rendjének meghatarozasa a felszamold szervezeten

beliil, illetve a feliilvizsgalati szervek felé.

2. A Panaszkezelési szabalyza hatalya

A szabalyzat hatalya kiterjed:

- a felszdmold szervezet tagjaira, valamennyi munkavallalojara, valamint az
eseti €s tartds polgari jogi szerzodés, vagy barmilyen mas jogviszony alapjan a
tarsasag javara tevékenykeddkre,

- az Ugyfél altal eldterjesztett panasz tdrsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara

¢s megvalaszolasara.

A szabalyzatot a csddeljarasrol €és a felszamolasi eljarasrol szolo 1991. évi
XLIX. tv., a cégnyilvantartasrol, a birdsagi cégeljarasrol €s a végelszamolasrol
sz0l6 2006. évi V. tv., a felszamolok névjegyzékérdl szolo 114./2006. (V.12.)
Korm. r. és a Felszamolok és Vagyonfeliigyelok Orszagos Egyesiiletének



Alapszabélya, Szervezeti ¢és Miukodési Szabalyzata ¢és Etikai kodexe

rendelkezéseivel egylittesen kell alkalmazni.

3. Ertelmezé rendelkezések

Panasz: minden olyan egy vagy tobb ligyféltdl szarmazo egyéni jog- vagy
érdeksérelemre irdnyulod, személyesen szoban vagy irasban megtett
bejelentés, amely a Horizont Holding Tanacsadd Zrt., annak szervezeti
egysége, munkavallaloéja, vagy barmely mas jogviszonyban allo, a
tarsasag nevében tevékenykedd személy egyedi vagy altaldnos eljarasa,
magatartasa ellen iranyul.

Nem mindsiil panasznak:

- altalanos t4jékoztatas, allasfoglalds kérése,

- az a ,kifogds”, amely benyujtisanak szabalyait a csddeljarasrol és a
felszamolasi eljarasrél  szoldo 1991. évi XLIX. tv., valamint a
cégnyilvantartasrol, a birdsagi cégeljarasrol és a végelszamolasrol szo6ld

2006. évi V. tv. rendelkezései szabalyozzak.

Panaszkezelési koordindtor: a panaszok atvételére, rendszerezésére,

hivatott munkatars, aki a feladatait a felszamolo székhelyén latja el.

Ugyfél: minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely a felszamolo eljarasat
valamely konkrét tevékenységével, szolgaltatasaval kapcsolatban
kifogasolja. Ezen korben iigyfélnek kell tekinteni mindenkit, aki a
felszamold  tevékenységével akar kozvetleniil, akar kozvetetten

kapcsolatba keriil.



4. A panaszok kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentésének modja és formaja

A felszamold a panasz bejelentését elsésorban irasban fogadja el. A panasz
bejelentése kivételes esetben szdban, személyesen a felszamold székhelyén is
torténhet, melyet a panaszkezelési koordinator, illetve az tigyféllel kapcsolatban
allo munkatars irasban, formanyomtatvanyon rogzit (1. szamu melléklet).

A felszamolé minden olyan tartalmu levelet, faxot, elektronikus iizenetet
panaszként kezel, amely tartalma szerint jelen szabalyzat 3. pontja alapjan annak

minostl.

Rovid aton (telefon, fax, elektronikus levél, stb.), vagy személyesen torténd
bejelentés esetén a panaszkezelési koordinator, illetve az ligyfelekkel kozvetlen
kapcsolatban all6 munkatars egyeztet a bejelentével, és felhivja, hogy a panaszt
irasban tegye meg, s szamara formanyomtatvanyt ad at, vagy — egyeztetett

modon — kiild. Akadalyozatott személy esetén a kitdltésben segitséget nyujt.

4.2. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele elsdsorban a panaszkezelési koordindtor, illetve
az ugyfelekkel kozvetlen kapcsolatban 4all6 munkatarsak feladata. A
panaszkezelési koordinator akadalyoztatdsa esetén minden munkatéars koteles a
panaszt megfeleld modon felvenni vagy atvenni. A panaszok fogadasa a
felszamold székhelyén a titkarsagon, munkanapokon 8-16 ora kozott torténik.
Az ettdl eltérd idOben érkezd panaszok feldolgozasara a kdvetkez6 munkanapon

keril sor.

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

tartalmazza.



o A beérkezett panasz rogzitése utdn a panaszkezelési koordinator
megvizsgalja a beadvanyt, s annak mindsitésérdl egyeztet a felszamolo
szervezet vezetdjével: a panasz szakmai vagy adminisztracios jellegii.

e Adminisztracios probléma esetén, ha a vezetovel torténd egyeztetés utdn
megoldas sziiletett, akkor a panasz, probléma megoldodott, amelyrdl a
panaszost a panaszkezelési koordinator nyomban értesiti.

e Szakmai jellegli panasz esetén az egyeztetést a panasszal érintett
személlyel Kkell folytatni. Eredményes megbeszélés utan a probléma
megoldodott, amelyrdl a panaszost a panaszkezelési koordinator nyomban
értesiti. Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a felszdmold szervezet
vezetdjének, aki - a panaszkezelési koordinator bevonasaval irasban
indokolassal ellatott irasbeli formaban nyomban valaszol az iigyfélnek. A
valasz elfogadasa esetén a probléma megoldddott.

e A panaszkezelés ideje nem lehet tobb, mint 30 nap.
5. Zaro rendelkezések
5.1. A felszamold vezetd tisztségviseldit a panaszkezelési koordindtor
tajekoztatja a panasziigyi ligyintézési teveékenység adatairdl ¢€s gyakorlati
tapasztalatairol.
5.2. Az lgyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat a
felszamolo titkdrsdga Orzi meg ¢és irattdrazza 3 évig. A titkarsag a

panasziigyekrdl kiilon nyilvantartast vezet (3. szamua melléklet).

5.3 A jelen Panaszkezelési szabalyzatot a Horizont Holding tanacsadd Zrt.

sz€khelyén ki kell fliggeszteni, honlapjan k6zz¢ kell tenni.

5.4. A jelen Szabalyzat 2012. janius 30. napjan Iép hatélyba.



1.sz.melléklet

BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Ugyfél NEVE: ...

(03111 (- R

ANYJANEVE: . i,

TelefONSZAM: ..ottt

UGYSZAM: ...vviiiii e

Bejelentés / Panasz 1dépontja: (év,

Bejelentés / Panasz jellege:

o Szakmai jellegii:

CsOdeljaras
Felszamolasi eljaras
Végelszamolas
Vagyonrendezés

Onkorméanyzati adéssagrendezési eljaras

o Nyilvantartasi, tigyviteli hiba miatt

o Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tartalma:

ho,

nap,

ora):



Azonnali intézkedés (ha sziikséges) leirasa:

Ugyfél alirasa:

Atvevo munkatars alairasa:
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3.sz.melléklet

PANASZ NYILVANTARTAS

MEGNEVEZES:

Ugyiratszam:

panasz Uigyszam:

Panasz beérkezés datuma

Panasz beérkezésének forrasa

Panasz tipusa

Valasz

Valasz datuma:

Felelos:



