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ALTALANOS RENDELKEZESEK

Az INTENSE CONSULTING Korlatolt Felésség Tarsasag (1025 Budapest, Szépvolgyi ut 52.)
Ugyfél-panaszainak egységes szabalyok szerint ntortatlathatd, hatékony kezelése és
kivizsgalasa érdekében a korabbi, 2013. majus 2Refinpanaszkezelési szabalyzatat hatalyon

kivil helyezi, és elkészitette a panaszkezelés andidjsz6l6, egységes szerkezetbe foglalt
szabalyzatat, amelyet az alabbiak szerint rogzit:

A jelen szabdalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat altalanos célja, hagyetlen Ugyfeleink — kilonos tekintettel a
Tarsasagunk altal lefolytatasra kerifelszamolasi eljarasok hiteléire — elégedettsége,
erdekeinek és igényeinek magas szkielégitése érdekében a panaszok és kifogasokésének,
kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékeléséerllje szerves részévé valjon Tarsasagunk
tevékenységének.

A panaszkezelés szabalyozasanak céljddetjgrasrol és a felszamolasi eljarasrol szolé 1891
XLIX. Torvény hatalya alé tartozé felszdmolo szemetek tevékenysége, munkaja soran felnderil
panaszok, kérelmek jogstekezelése, illetve a szervezetek altal végzettigfiedevekenység
valamennyi résztvéyjének jogi és szakmai biztonsaganak ndvelése.

A jelen szabalyzat &begiti, hogy Ugyfeleink — kiilonos tekintettel aefiésképtelenségi eljarasok

hitelezire —, illetve a kilonbdz Hatésagok, Birosagok képviéelvélemeényiket, panaszukat

egyszefien és eredményesen juttathassak el a megjfdaimok részére, ezzel is tAmogatva a
gyorsabb megoldashoz val6 hozzajutast.

A panaszkezelési szabalyzat alapelvei

Uzleti gyakorlatunk alapkovetelménye UgyfeleinkvistEseinek, reakicidinak gyors kivizsgalasa

és a feltart hibak orvoslasa. Ezért a bejelentésefermatikai rendszerlinkben rogzitjik, és

rendezeésuket kiemelt feladatként kezeljuk. Emelbetbeérkezett észreveételeket rendszeresen
elemezzik, és ennek eredményeit felhasznaljuk &ltalgsaink és Ugyfélkezelési rendink

tovabbfejlesztéséhez.

Tarsasagunk a panaszokat és a panaszosokat bawrmilggkilonbdztetés néelkil, egyésnh,
azonos eljaras keretében és szabdlyok szerintikezel

A kezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érderkélelennie, amelynek soran fel kell tarni a
panasz okat, indokat és ezt ket a panaszt mi@b orvosolni kell.

Fogalmi meghatarozasok
» Panasz: Tarsasagunk tevékenységével, szolgaltataazemben felmerdiiminden olyan egyedi
kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos agtsdseljarasaval szembeni egyéni jog- vagy

erdeksérelme orvoslasat kivanja, és azzal kapbsoi&tonkrét, egyeértelinigényt fogalmaz meg.

* Nem mirésul panasznak:
- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése




- az a ,kifogas”, amely benyujtasanak szabalyHétvie eseteit a ¢gleljarasrol és a felszamolasi
eljarasrol szold 1991. évi XLIX. Torvény, valammtcégnyilvantartasrol, a birdsagi cégeljarasrol
€s a végelszamolasroél sz6l6 2006. évi V. Torvématknzo rendelkezései tartalmazzak

» Kifogas: a vonatkozO jogszabdlyok szerini tamahoal biréd jogorvoslati lehéség a
jogszabalyseét tevekenyseéggel vagy mulasztassal szemben, amelydizetésképtelenségi
eljarasokban érintett Ugyfelek az eljarast elretid@lrvényszék felé nydjthatnak be.

« Ugyfél vagy Panaszos: lehet természetes szenudy, személy, jogi személyiséggel nem
rendelked gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amebadagunk szolgaltatasat igénybe
veszi vagy a szolgéltatassal kapcsolatos tajéktangy ajanlat cimzettje, illetve felsoroltak
barmelyikének képviséje. A panaszos altalaban Tarsasagunk tgyfele, naspasnak tekintetd

az a személy is, aki a Tarsasagunk eljarasat neameby konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgaltatassal 6sszefltgevékenysegevel (példaul hirdetés) kapcsolatbagdsolja.

* Meghatalmazott: a felek meghatalmazott utjan ljarieatnak. Meghatalmazott lehet barmely
természetes vagy jogi személy, illetve jogi személygel nem rendelkézszervezet. Nem lehet
meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még néitbtte be; akit jogdis birdi itélet a
kozugyekdl eltiltott, vagy akit a birésag jogésen gondnoksag ala helyezett.

A szabalyzat hatalya
A szabalyzat hatédlya kiterjed a felszamold szenvezgjaira, a felszamol6 Aaltal kijeldlt
fizetéskeptelenségi szakéhte, a felszamolo szervezet valamennyi munkavgéedd valamint az
eseti és tartds polgari jogi szédés alapjan a tarsasag javara tevékeniieedis, tovabba Ugyfél
altal ebterjesztett panasz Tarsasagon bellli kezelésddeldezasara és megvalaszolasara.
Il.

A PANASZ- ES KIFOGAS- KEZELES MENETE

Panasz kezelése
A panasz bejelentések madja és formaja

Tarsasagunk a panaszok bejelentegérabaly szerint irdsban — kivételesen, az alabarakb
részletezett esetekben, szoban - fogadja el.

A kivételes esetben, szbéban, személyesen tettebéfal a Felszamolé szervezet székhelyén
torténik, melyet elddlegesen a felszamol6 szervezet titkarsaga, illawvgigyféllel kapcsolatban
alléb munkatérs, irasban, formanyomtatvanyon (Imseénelléklet) rogzit.

A Felszamol6 szervezet minden olyan tartalmu ldyéeot, e-mail lGzenetet panaszként fogad és
kezel, amely a jelen szabalyzatban rogzitett fagatleeghatarozas szerinti definicionak megfelel.

Telefonon, vagy személyesen a felszamold székhelydard bejelentés esetén a felszamolo
szervezet titkarsaga vagy az ugyféllel kapcsolatéibdn munkatars egyeztet a bejetbral és
felhivja, hogy a Panaszt a bejeleitasban (levél, fax, e-mail) tegye meg. Amennyiadejelerd

az irasbeli forma elkészitésében 6nhibajan kivatakoztatva van (irastudatlan, latassérult, kora,
egeszségi allapota miatt) kérésére irasban, foramatagvanyon (1. szamu melléklet) felszamolo
szervezet titkarsaga, illetve az ugyféllel kapcdaa allo6 munkatars rogziti a panaszt.



Ugyfél irasbeli panaszat megkildheti:

» Tarsasagunk székhelyének cimére postai uton (B08&pest, Szépvolgyi at 52.),
 Tarsasagunk kdzponti e-mail ciménég@intenseconsulting.hu

» a Tarsasagunk honlapjanfw.intenseconsulting.hkozzétett tzenet-kiddfellleleten keresztuil.

A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvételésdsban a felszamold szervezet titkarsaga, illewégyféllel
kapcsolatban all6 munkatars feladata. A felszansdérvezet titkarsaga, illetve az gyféllel
kapcsolatban all6 munkatars akadalyoztatasa esgtelen munkatars koteles a panaszt megfelel
modon felvenni vagy atvenni. A panaszok fogadas&ebszamold szervezet székhelyén, a
titkarsagon, munkanapokon 8.30-16.30 ora kozotémik. Munkanapokon 16.30 éra utan vagy
munkaszineti, illetve vasar- és uUnnepnapokon érkemail vagy fax formajaban érkiz
bejelentéseket a kdvetkemunkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koontinat

Bejelentés szbbeli panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a#tezkjsztett panasz a helyszinen révid Uton
megoldhatd, vagy egys#em, informdlis uton orvosolhatd, esetleg informh@ayon vagy
félreértésen alapul, az Ugyfél — kivételesen — :

 lgyfélfogadasi ilben (munkanapokon 8.30 és 16.30 oOra kozott) Taysakaszékhelyén a
felszamold szervezet titkarsagahoz, illetve ézelesen egyeztetettdipontban — az ugyféllel
kapcsolatban all6 munkatarshoz, vagy

* a munkanapokon 8.30 és 16.30 oOra kozott rendédiéee allo telefonos Ugyfélszolgalathoz
(06/1/803-63-54) fordulhat.

A szbbeli panaszok minden esetben rogzitésre tadly kerliljenek a panaszt felemunkatars
részeél.

A panaszok kezelésének eljarasi rendje

A beérkezett panasz rogzitése utan a felszamolévezad titkarsaga, illetve az ugyféllel

kapcsolatban all6 munkatars megvizsgalja a beadyvaninositési kérdés esetén egyeztet a
felszamold szervezet vedgivel (vagy erre Kkijelolt vezével, illetve az adott eljaras

fizetésképtelenségi szakéével).

Panasz mifsités esetén, tovabbi vizsgalat kdvetkezik, eldiditehogy a panasz szakmai vagy
adminisztracios jelleg

Adminisztracios jellety panasz esetén a panaszt a felszamolé szervdzmisdiga, illetve az
Ugyféllel kapcsolatban all6 munkatars tovabbitjalietékes munkatars felé (szilksége esetén az
erre kijeldlt vezsd, illetve az adott eljaras fizetésképtelenségi érdje felé is), aki — szikség
szerint az Ugyféllel/Panaszossal toitéegyeztetés lefolytatasat kogeh — az adminisztracios
jellegi panaszt orvosolja.

Amennyiben szakmai jelléga panasz, a panaszt a felszamolo szervezet &tarslletve az
Ugyféllel kapcsolatban all6 munkatars tovabbitjalietékes munkatars felé (szilkksége esetén az
erre Kkijelolt vezet, illetve az adott eljaras fizetésképtelenségi édéje felé is), aki az
Ugyféllel/Panaszossal a panasz targyaban az etgsizkefolytatja.



Eredményes egyeztetés esetén a panasz orvoslasliaékea panaszkezelés befejezettnelésiih
amely6l a panaszost — kérelmére — a panasz benyujtaszgadlitott 30 napon belil a felszamolo
szervezet titkarsaga, illetve az tgyféllel kapcdaa allé munkatars értesiti.

Sikertelen egyeztetés esetén a panaszt tovabkitfaélszamol6 szervezet vegének, aki — a
felszamol6 szervezet titkarsaga, illetve az tggfddapcsolatban allo6 munkatars (sziukség szerint a
kijelolt felszamolo-biztos) kozretikddésével — irdsban a panasz benyujtasatol szadhtoapon
belul indokolassal ellatott irasbeli formaban vatdsaz tgyfélnek.

A vélasz elfogadasa esetén a panasz orvoslasrh &eréa panaszkezelés befejezettnekésiih
Amennyiben a panaszra adott valaszt a panaszodouztja el €s panaszat fenn kivanja tartani,
igényérvenyesitését egyeb torvényes utra kellrierel

Kifogas kezelése

A kifogas olyan jogorvoslati eljaras, melyet nerfeBzamolohoz vagy a felszamolo szervezethez
kellet benyujtani, hanem az eljaras felugyelet@t@ITorvényszék felé.

A panaszkezelési eljaras soran az egyes eljarasddbetkesd kifogasokat automatizalt iktatasbol
vezérelt folyamatként kezeljuk, melynek célja, haag egyes fizetésképtelenségi eljarasokban
keletke® kifogasok és azok kimenetelei lathatdak legyeneélialatvezetés rész#ér Ugyanakkor

a vallalatvezetés az egyes eljarasokban keletkézgettes panaszkezelési folyamatot barmikor at
tudja tekinteni és be tud avatkozni. A statisztikanutatdsok tekintetében a panaszok és a
kifogasok atfogo és egyseéges kezelésének biztasités!.

A kifogas kivizsgalasa, megvalaszolasa és kezelése

A kifogast Tarsasagunk haladéktalanul kivizsgalgsasagunk minden, a kifogassal kapcsolatban
a Torvényszék altal kért informéaciét a Torvényszékzére postai Uton azéet idén belll
megkuld. A Toérvényszék kifogassal kapcsolatos ds#itkoveben az abban foglalt intézkedéseket
azonnal és maradéktalanul végrehajtja.

Kifogaskezelés folyamatanak bemutatasa

A kifogas benyujtasat kovéen az illetékes Torvényszék felszélitja az elj&zakérbjét a kifogas
tartalmaval kapcsolatos allaspontjanakadiasara. A Torvenyszeékterkez ilyen tartalmu bejo&
iktatas inditja a kifogas regisztraciojat az infatikai nyilvantarté rendszerben.

A kifogas regisztraciéjat kovéen Tarsasagunk megkuldi a kifogast benyujté Torseély részére
a kért adatokat.

A Torvényszék dontéshozatalat ket megtorténik az annak megfélehtézkedések elvégzése
ill. ezek adminisztraldsa az informatikai rendseerb

A dontésnek két fajtaja van:
1. Kifogéas helyben hagyasa (részben vagy egészben)
2. Kifogas elutasitasa



1.
JOGORVOSLATI LEHET OSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén Tarsasagunk az UgiAlkoztatja arrél, hogy panaszaval - annak
jellege szerint - milyen szervhez, hatésaghoz \dgysaghoz fordulhat.
Konkrét fizetésképtelenségi eljards tekintetébenogszabdlyi kdrnyezet altal meghatarozott
modon az illetékességgel rendel&drrosag (Torvenyszek) felé kifogassal élhet.

V.

EGYEB RENDELKEZESEK

Jelen panaszkezelési szabalyzat, illetve az inaplaglasz bejelentésére szolgalé nyomtatvany
Tarsasagunk székhelyén és honlapjan is el&rhet

Budapest, 2015. janius 01.

Raczné Csilléry Eva Maria
ugyvezeb



