A ProTrust Reorganizacio Felszamolo és Befektetési Kft.

Panaszkezelési Szabalyzata

I. ALTALANOS RESZ

1. A Szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasanak célja a csddeljarasrol €s a felszamolasi eljarasrol 1991. évi
XLIX. torvény (a tovabbiakban:Cstv.) hatdlya ala tartozé ProTrust Reorganizacié Felszamolo
¢s Befektetési Kft. felszdmold szervezet tevékenysége, munkdja soran felmeriild panaszok

egyseéges szabalyok szerint torténd atlathato, hatékony kezelése €s kivizsgalasa.

2. A Szabalyzat hatalva

A Szabalyzat hatalya kiterjed a felszamolo szervezet tagjaira, valamennyi munkavallalojara és
a polgari jogi jogviszony alapjan a tarsasag javara tevékenykedokre, valamint az tigyfél altal

eléterjesztett panasz tarsasagon beliili kezelésére, kivizsgalasara és megvalaszoléasara.

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik a csddeljarasrol és a felszdmolasi eljarasrol szolo
1991. ¢évi XLIX. torvényhez, a cégnyilvantartasrél, a birdsagi cégeljarasrol ¢és a
végelszamolasrol szold 2006. évi V. torvényhez, a Felszamolok névjegyzékérdl szolod
114/2006. (V.12.) Korm. rendelethez, valamint a Felszamolok €s Vagyonfeliigyelok Orszagos
egyesiiletének Alapszabalydhoz, Szervezeti és Milkodési Szabélyzatahoz, illetve Etikai

kddexéhez.

3. Ertelmezé rendelkezések

e Panasz: minden olyan bejelentés, amely sérelmezi a felszamold szervezet, annak
barmely szervezeti egysége, valamint munkaviszonyban vagy polgari jogi

jogviszonyban foglalkoztatottja vagy a felszamolasi tevékenységben személyesen



kozremiik6do tagja valamely tiggyel kapcsolatos eljarasat vagy az tigyféllel szemben
tanusitott magatartasat
e Nem mindsiil panasznak:
- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése
- az a beadvany, amely az eldterjesztd személye, valamint a bejelentés tartalma alapjan
az 1991. évi XLIX. torvény 51. § (1) bekezdése szerinti vagy a 2006. évi V. térvény
(a tovabbiakban:Ctv.) 109. § (1)-(2) bekezdése szerinti kifogasnak mindsiil .
o Panaszkezelési megbizott: a tarsasdg vezérigazgatdja altal az ligyfelek részérdl
bejelentett panaszok atvételére, kezelésére kijelolt munkatars.
o Ugyfél: a panaszt elbterjeszté természetes személy, jogi személy, vagy jogi

személyiséggel nem rendelkezd szervezet.

e Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd
szervezet, igyvéd vagy tligyvédi iroda. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik
¢letévét még nem toltdtte be; akit jogerds birdi itélet a koziligyektdl eltiltott, vagy akit

a birdsag jogerdsen gondnoksag ala helyezett.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

A felszamold szervezet a hozza érkezett bejelentéseket azok tartalma alapjan mindsiti és
panaszként kezel minden olyan bejelentést, amely sérelmezi a felszdmold szervezet, annak
barmely szervezeti egysége, valamint munkaviszonyban vagy polgéri jogi jogviszonyban
foglalkoztatottja vagy a felszdmolasi tevékenységben személyesen kozremiikodd tagja
valamely tliggyel kapcsolatos eljarasat vagy az tigyféllel szemben tanusitott magatartasat. A
panasz bejelentése torténhet szoban ¢és irdsban egyarant. A szdbeli panasz eldterjesztésére a
felszamold szervezet székhelyén személyesen vagy telefonon vald bejelentés Utjdn van
lehetdség. Az irasbeli panasz eldterjesztése torténhet személyesen vagy meghatalmazott altal
a felszamolo szervezet székhelyén benyujtott iratban, vagy postai Uton vagy elektronikus
levélben vagy telefaxon a felszamol6 szervezet részére eljuttatott iratban.

Eljaras szdébeli bejelentés esetén

A felszamol6 szervezet munkanapokon 9-16 6ra kozott biztositja az iigyfelek részére szdbeli
panasz elOterjesztését személyesen, illetve telefonos bejelentés utjan. A szobeli panasz
felvételére elsddlegesen az iligyvezetd altal kijelolt panaszkezelési megbizott koteles. A
panaszkezelési megbizott akadalyoztatdsa esetén a panaszt a titkarsag barmelyik munkatarsa



jogosult ¢és koteles felvenni. Amennyiben az ligyfél személyesen adja eld panaszat, a
bejelentést €s az ligyfél azonositd adatait nyomban rogziteni kell a Panaszkezelési Szabalyzat
mellékletét képezd nyomtatvanyon és azt az iigyféllel ald kell iratni. Amennyiben a panasz
bejelentése telefonon torténik, a panasz felvételével egyidejiileg rogziteni kell az ligyfél
azonositd adatait és feljegyzést kell késziteni az eldadott panaszrél olyan adattartalommal,
hogy annak alapjan a nyomtatvany kitolthet6 legyen.

Eljaréas irasbeli bejelentés alapjan

frasban érkezett panaszt a felszamolo szervezet titkarsaga az altalanos iktatasi rend szerint
iktatja, majd ezt kovetden haladéktalanul atadja azt a panaszkezelési megbizottnak. A
panaszkezelési megbizott a panaszt elsédlegesen alaki szempontbdl vizsgalja meg. Az irasbeli
panasz alaki érvényességi kelléke az tigyfél alairdsa. Amennyiben a panasz meghatalmazott
utjan keriil el6terjesztésre, Ugy a bejelentés mellékleteként csatolni kell a képviseld
kozokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba foglalt eredeti meghatalmazasat.
Amennyiben az irdsban eldterjesztett panasz formailag hidnyos, a panaszkezelési megbizott
legfeljebb 8 napos hataridével hidnypotlasra hivja fel az ligyfelet azzal a figyelmeztetéssel,
hogy a hianypdétlasi felhivas késedelmes teljesitése, vagy a teljesités megtagadasa, vagy a
panasz ismételt hianyos elOterjesztése, annak érdemi vizsgalat nélkiil torténd elutasitasat
vonja maga utdn. Amennyiben a panasz formai szempontbol megfeleld, vagy az ligyfél a
hianypotlasi felhivasnak hataridében eleget tett, a panaszkezelési megbizott megkezdi a
panasz érdemi vizsgalatat.

A panasz kivizsgaldsa és megvalaszoldsa

A panaszkezelési megbizott mind a szobeli, mind az irasbeli bejelentés esetében a beadvanyt
tartalmi szempontbol mindsiti, vagyis megvizsgalja abbol a szempontbdl, hogy az a
Panaszkezelési Szabdlyzat értelmezd rendelkezései alapjdn panasznak mindsitheto-e.
Amennyiben a panaszkezelési megbizott a mindsitési kérdésben nem tud sajat hataskorben
donteni, ugy a mindsités kérdésében a felszamolo szervezet ligyvezetdje dont, sziikség esetén
a jogi képviseld bevondsaval. Amennyiben egyértelmiien megallapithatd, hogy a beadvany az
elterjesztd személye, valamint a bejelentés tartalma alapjan az 1991. évi XLIX. torvény (a
tovabbiakban:Cstv.) 51. § (1) bekezdése vagy a 2006. évi V. térvény (a tovabbiakban:Ctv.)
109. § (1)-(2) bekezdése szerinti kifogasnak mindsiil, err6l a panaszkezelési megbizott a
mindsitést kovetd 3 munkanapon beliil tdjékoztatja az ligyfelet. Amennyiben a beadvany a
mindsités alapjan panasz, ugy a panaszkezelési megbizott elvégzi a tovabbi vizsgalatot abbol
a szempontbol, hogy a panasz szakmai vagy adminisztraciés probléma miatt keriilt-e
benyujtasra.

Amennyiben a panasz adminisztracios hiba miatt keriilt el6terjesztésre, €s a hibat a felszamolo
szervezet titkarsadga sajat hataskorben orvosolni tudja, a panaszkezelési megbizott intézkedik



az adminisztraciés hiba kijavitasa irant €s errdl a kijavitast kovetd 8 napon beliil tajékoztatja
az lgyfelet. Amennyiben az adminisztracidos hiba a panasszal érintett iligyben eljaro
felszamolobiztos ligykdrében mertilt fel, a panaszkezelési megbizott haladéktalanul tovabbitja
a panaszt az illetékes felszdmolobiztosnak tovabbi {ligyintézésre. Ez esetben az
adminisztraciés hiba kijavitasat az adott felszamolobiztos végzi el, err6l kozvetleniil
tajékoztatja az iigyfelet, egyben a tdjékoztatds masolati példanyat atadja a panaszkezelési
megbizottnak a nyilvantartasba vald bevezetés végett.

Amennyiben a panasz szakmai jellegii, és a panaszbol egyértelmiien kitlinik, hogy az mely
iigyhoz kapcsoldddan keriilt elOterjesztésre, a panaszkezelési megbizott haladéktalanul
tovabbitja a panaszt az illetékes felszamoldbiztosnak tovabbi iligyintézésre. Amennyiben a
panasz nem konkrét iigyh6z kapcsolodik, vagy a panaszbol nem allapithaté meg, hogy mely
iigyhoz kapcsolodoan keriilt elbterjesztésre, a panaszkezelési megbizott az iigvezetohoz
terjeszti fel a panaszt, aki kijeldli az eljaré ligyintézot. Az illetékes felszamolobiztos vagy az
igyvezetd altal kijelolt ligyintéz0 a panaszt érdemben megvizsgalja, sziikség esetén tovabbi
egyeztetést kezdeményez az tigyféllel, vagy tovabbi okiratok becsatolasara hivja fel. A panasz
érdemi vizsgalata a benyujtasatol szamitott 30 napon belil torténik. Ez a hataridé az
egyeztetés, illetve hidnypoétlas idejével meghosszabbodik. A panasz érdemi vizsgalatardl, az
annak alapjan meghozott indokoléassal ellatott dontésrél az eljaro felszamoldbiztos, a
felszamolobiztosra nem tartozo ligyben az ligyvezetd irasban tajékoztatja a panaszost, egyben
a tajekoztatds masolati példanyat atadja a panaszkezelési megbizottnak a nyilvantartasba valo
bevezetés végett.

Panasznyilvantartas

A panaszkezelési megbizott az {ligyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgdlo
intézkedésekrol nyilvantartast vezet, amely a kdvetkezd fobb adatokat tartalmazza:

a panaszos adatait

a panasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

a panasz benyujtasanak idépontjat €s modjat

a panasz orvosldsara szolgdldo intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak

indokolasat

e a panasziigy intézéséért, illetve az intézkedés végrehajtasaért felelos személy(ek)
megnevezését, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezardsdnak
hataridejét

e apanasz megvalaszolasanak idopontjat és modjat

A felszamol6 szervezet az irdsbeli panaszokat — beleértve a személyes megjelenés

sordn eldadott panaszrol kitdltott nyomtatvanyt is— tovabba az azokra adott valaszokat

harom évig Orzi. A megorzési 1do elteltével az okiratokat selejtezni kell.

A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett személyes adatok kizardlag a panasziigyek
regisztralasanak és a panasziigyek elbiralasanak céljat szolgalhatjak.



5. Zaro rendelkezések

A jelen Szabalyzat 2020. szeptember 1. napjan 1ép hatalyba.

Csorba|Gabor
ugyvezeto

ProTrust Reorganizécio Kft.



1.sz.melléklet
BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY

Ugyf@lNEVE: ...
CIme: ..o
ANYJANEVE: oottt
Telefonszam: ...
UGYSZAM: ..ot
Bejelentés / Panasz idSpontja: (év, ho, nap, 0ra): ........ccoevvviiiiiiiiiiiiiiiniaiannns
Bejelentés / Panasz jellege:
o Szakmai jellegli:

e (sobdeljaras

e Felszamolasi eljaras

o Végelszamolas

e Vagyonrendezés

e Onkormanyzati adossagrendezési eljaras
o Nyilvantartasi, ligyviteli hiba miatt
o Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tartalma:

Azonnali intézkedés (ha szlikséges) leirdsa: ..........coovviiiiiiiiiiiii e,

Ugyfél alAirasa: .........ovveieiiieeie e

Atvev® munkatars alairasa: .......oovoeeeeiei

P.H.
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3.sz.melléklet

PANASZ NYILVANTARTAS

MEGNEVEZES:

Ugyiratszdm:

Panasz ligyszam:

Panasz beérkezés datuma

Panasz beérkezésének forrasa

Panasz tipusa

Valasz

Valasz datuma:

Felel6s:



