CSODTANACSADO Menedzser Kft.
panaszkezelési szabalyzata

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozasinak célja, 2 CSODTANACSADO Menedzser Kft. munkaja soran
felmerilé panaszok, kérelmek jogszerd kezelése, illetve a szervezetek altal végzett specialis
tevékenység valamennyi résztvevéjének jogi és szakmai biztonsaganak névelése. A panaszkezelési
rendszer tovabbi célja minéségbiztositasi és belsGellenérzési feladatok megalapozasa.

Jelen szabalyzat részletezi az tgyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabba javaslatainak
fogadasat, kivizsgalasat, illetve megoldasat. A jelen Szabalyzat célja tovabba a panaszok
lgyintézésével Osszefiiggd feladatok, kompetenciak és eljarasok a felszamold szervezeten beliili,
illetve a felilvizsgalati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed a szervezet tagjaira, valamennyi munkavallaléjara, valamint az eseti
és tartos polgari jogi szerz6dés alapjan a tarsasag javara tevékenykeddkre is, tovabba Ugyfél altal
el6terjesztett panasz Tarsasagon beliili kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara.

3. A panaszbejelentések kezelésének rendje

3.1. A panasz bejelentések modja és formaja

A szervezet a panaszok bejelentését {rasban — kivételes, lentebb részletezett esetekben széban -
fogadja el. A kivételes esetben szoban, személyesen tett bejelentés a szervezet székhelyén torténik,
melyet a elsédlegesen a panaszkezelési koordinator, illetve az ugyféllel kapcsolatban allo
munkatars, {rasban, formanyomtatvanyon (1. szamua melléklet) rogzit.

A szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, mail Gzenetet 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 bejelentével és felhivja, hogy a Panaszt a bejelentd irasban (levél, fax, e-
mail) tegye meg. Amennyiben a bejelenté az irasbeli forma elkészitésében onhibdjan kivil
akadalyoztatva van (irastudatlan, latassérilt, kora, egészségi allapota miatt) kérésére irasban,
formanyomtatvanyon (1. szamu melléklet) a panaszkezelési koordinator rogziti a panaszt.

3.2. A panaszbejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és atvétele elsGsorban a panaszkezelési koordinator, illetve az tgyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban all6 munkatarsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési koordinator
akadalyoztatasa esetén minden munkatars kételes a panaszt megfelel6 moédon felvenni vagy
atvenni. A panaszok fogadasa a Felszamold szervezet székhelyén, a titkarsagon, munkanapokon
8-16 ora kozott torténik. Munkanapokon 16 6ra utan vagy munkasziineti, illetve vasar- és



tnnepnapokon érkezé e-mail vagy fax formajaban érkezé bejelentéseket a kovetkezé
munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési koordinator.

3.3. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgalja a beadvanyt,
mindsitési kérdés esetén egyeztet a felszamold szervezet vezetSjével. Panasz mindsités esetén,
tovabbi vizsgalat kovetkezik, eldontendd, hogy a panasz szakmai vagy adminisztraciés jellegt.
Adminisztraciés probléma esetén, ha a vezetével torténé egyeztetés utan sziletett megoldas,
akkor a panasz, probléma megoldédott. Amennyiben szakmai jellegli a panasz, az egyeztetést a
panasszal érintett személlyel kell lefolytatni. Eredményes megbeszélés utin a probléma
megoldodott, amelyrél a panaszost a panasz benyujtasatdl szamitott 30 napon belil a
panaszkezelési koordinator értesiti. Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjdk a szervezet
vezetdjének, aki- a panaszkezelési koordinator bevonasaval irasban a panasz benyujtasatol
szamitott 30 napon belill indokolassal ellatott irasbeli formaban valaszol az tgyfélnek.. A valasz
elfogadasa esetén a probléma megoldédott.

4. Z.ar6 rendelkezések

5.1. A felszamol6 szervezet vezet6jét a panaszkezelési koordinator tajékoztatja a panaszigy-
intézési tevékenység adatairol és gyakorlati tapasztalatairol.

5.2. Az ugyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat az adminisztracié 6rzi meg
és irattarazza 5 évig. Az adminisztracié a panasziigyekrol Osszesitett nyilvantartast is vezet

5.3 A jelen Szabalyzatot a CSODTANACSADO Menedzser Kft. székhelyén ki kell fiiggeszteni.

5.4. Panaszkezelési koordinator: Pogacsics Milan

5.4. A jelen Szabalyzat 2021. marcius 1. napjan 1ép hatalyba.

Pogacsics Milan
CSODTANACSADO Menedzser Kft.
ugyvezetd



1. szamu melléklet
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Bejelentés / Panasz id6pontja: (év, ho, nap, 6ra):

Bejelentés / Panasz jellege:

o Nyilvantartasi, tigyviteli hiba miatt
o Egyéb okok miatt

Bejelentés/Panasz tartalma:

Azonnali intézkedés (ha sziikséges) lefrasa:

..................................................................................................

Ugyfél alAfrasar ... vueneeinee i,

AtvevO munkatars alaftasa: ... oo
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