TM-LINE Kft. panaszkezelési szabalyzata

1. A szabalyzat célja

A panaszkezelés szabalyozésanak célja, a TM-Line Zrt. munkaja soran felmeriilé panaszok kérelmek
jogszerl kezelese, illetve a szervezetek altal végzett specidlis tevékenység valamennyi résztvevéjének
jogi es szakmai biztonsagéanak ndvelése. A panaszkezelési rendszer tovabbi célja mindségbiztositasi és
belsbellendrzési feladatok megalapozasa.

Jelen szabélyzat részletezi az ligyfelek bejelentéseinek, panaszainak, tovabbé javaslatainak fogadasat,
kivizsgalasat, illetve megoldaséat. A jelen Szabdlyzat célja tovabba a panaszok iigyintézésével
Osszefliggé feladatok, kompetencidk és eljarasok a felszamold szervezeten beliili, illetve a
fellilvizsgélati szervek egységes rendjének kialakitasa.

2. A szabalyzat hatélya

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

A Panaszkezelési szabalyzat illeszkedik az 1991. évi XLIX. Térvényhez, valamint a Felszamolok és
Vagyonfeliigyelok Orszagos egyesiiletének Alapszabalyahoz, Szervezeti és Miikodési Szabalyzatahoz,
illetve Etikai kodexéhez.

3. Ertelmezé rendelkezések

e Panasz: minden olyan egy vagy tobb Ugyféltél szarmazd egyéni jog vagy érdeksérelemre
iranyuld, személyesen szoban vagy irasban megtett bejelentés, amely a valamely felszamolo
szervezet, annak szervezeti egysége vagy munkavallald, valamint az eseti és tartos polgari jogi
szerz6dés alapjan a tarsasdg javara tevékenykedS egyedi vagy altalanos eljarasa vagy
magatartésa ellen iranyul.

e Nem mindsiil panasznak:

- ltalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése
- az a kifogas’, amely benyujtasanak szabélyait, illetve eseteit a csédeljarasrol és a
felszamolési eljarasrol szol6 1991. évi XLIX. Térvény vonatkozoé rendelkezései tartalmazzak
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e Panaszkezelési koordinator: a Felszamolo szervezet altal az iigyfélbejelentések atvételére,
rendszerezésére, hivatott munkatars(ak), amelynek feladatait a Felszdmold szervezet
székhelyén erre a feladatra kijelolt személy latja el.

o Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel nem
rendelkezé szervezet, amely a Felszamold szervezet eljarasat, annak valamely konkrét
tevékenysegével, szolgaltatasaval kapcsolatban kifogésolja. Ezen korben (gyféinek kell
tekinteni mindenkit, aki a Felszamolo szervezet tevékenységével kozvetetten, illetve kézvetlenil
kapcsolatba kertil.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje

4.1. A panasz bejelentések médja és formaja

A Felszamolo szervezet a panaszok bejelentését irasban — kivételes, lentebb részletezett esetekben
szoban - fogadja el. A kivételes esetben szoban, személyesen tett bejelentés a Felszamold szervezet
székhelyén torténik, melyet a elsddlegesen a panaszkezelési koordinator, illetve az gyféllel
kapcsolatban &llo munkatars, irasban, formanyomtatvanyon (1. szam( melléklet) régzit.

A Felszamol6 szervezet minden olyan tartalmu levelet, faxot, mail izenetet panaszként fogad és kezel,
amely a fenti 3. pont szerinti definicionak megfelel.

Telefonon, vagy személyesen a felszamolo székhelyén torténd bejelentés esetén a panaszkezelési
koordinator egyeztet a bejelent6vel és felhivja, hogy a Panaszt a bejelenté irasban (levél, fax, e-mail)
tegye meg. Amennyiben a bejelenté az irasbeli forma elkészitésében Gnhibajan kiviil akadalyoztatva
van (irastudatian, latassérillt, kora, egészségi allapota miatt) kérésére irasban, formanyomtatvanyon (1.
szam( melléklet) a panaszkezelési koordinator rogziti a panaszt.

4.2. A panaszhejelentések atvétele

A panaszok fogadasa és &tvétele elsdsorban a panaszkezelési koordinator, illetve az iigyfelekkel
kozvetlen kapcsolatban &ll6 munkatérsak feladata. Mindemellett a panaszkezelési koordinator
akadalyoztatasa esetén minden munkatars kételes a panaszt megfelelé madon felvenni vagy atvenni. A
panaszok fogadasa a Felszamold szervezet székhelyén, a titkarsagon, munkanapokon 8-16 dra kozott
torténik. Munkanapokon 16 éra utan vagy munkasziineti, illetve vasar- és innepnapokon érkez6 e-mail
vagy fax formajaban érkezé bejelentéseket a kévetkezé munkanapon dolgozza fel a panaszkezelési
koordinator.

4.2. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

Az eljarasi rendet jelen szabélyzat 2. szamui melléklete, mint folyamatébra tartalmazza.

A beérkezett panasz régzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgélja a beadvanyt, minsitési
kérdeés esetén egyeztet a felszamolo szervezet vezet6jével. Panasz minGsités esetén, tovabbi vizsgalat
kovetkezik, elddntend, hogy a panasz szakmai vagy adminisztréacios jellegd. Adminisztracios probléma
esetén, ha a vezetével torténd egyeztetés utan sziiletett megoldas, akkor a panasz, probléma
megoldddott. Amennyiben szakmai jellegli a panasz, az egyeztetést a panasszal érintett személlyel kell
lefolytatni. Eredmeényes megbeszélés utan a probléma megoldodott, amelyrél a panaszost a panasz
benyujtasatol szamitott 30 napon beliil a panaszkezelési koordinator értesiti Sikertelenség esetén a
panaszt tovabbitigk a Felszamolo szervezet vezetSjének, aki- a panaszkezelési koordinator
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bevonasaval irasban a panasz benyijtasatol szamitott 30 napon beliil indokolassal ellatott irasbeli
formaban vélaszol az iigyfélnek.. A vélasz elfogadasa esetén a probléma megoldodott.

5. Zaro rendelkezések

5.1. A felszamolé szervezet vezetGjét a panaszkezelési koordinator tajékoztatia a panasziigy-intézési
tevékenység adatairél és gyakorlati tapasztalatairl.

5.2. Az ligyfelbejelentésekkel kapcsolatban kitoltstt nyomtatvanyokat az adminisztracié 6rzi meg és
irattarazza 5 évig. Az adminisztracio a panaszligyekrél osszesitett nyilvantartast is vezet

9.3 A jelen Szabalyzatot a TM-LINE Zrt. székhelyén és pécsi irodajaban ki kell fiiggeszteni.

54.  Panaszkezelési koordinator: Simon Istvanné irodavezeté

5.4. A jelen Szabalyzat 2006. januar 1. napjan lép hatalyba.

ﬁSomo:gyi Ferenc

TM-LINE Kft. _
ligyvezetéd -



1.sz.melléklet
BEJELENTES / PANASZ NYOMTATVANY
UGYTEI NBVE: w.vveve e e
CIME: e,
ANYJaNBVE: ...vvvveiieiiiei e,
TelefonSzam: ..........covvivviieiieiir e

UGYSZAM: .. .vveeeeee oot
Bejelentés / Panasz id6pontja: (év, ho, nap, 0ra): ..........c.ooccviviveevervveene e,
Bejelentés / Panasz jellege:
0 Szakmai jelleg(i:
e (CsOdeljaras
e Felszdmolasi eljaras
e \/égelszamolas
e Vagyonrendezés
o Onkorméanyzati adéssagrendezési eljaras
o Nyilvantartasi, tigyviteli hiba miatt
0 Egyéb okok miatt
Bejelentés/Panasz tartalma:

Azonnali intézkedés (ha sz(iks€ges) IIrasa: ..........cccvvevveeeve e
UgQyf8l QlAITASA: ......ovvevevee e ee e eerere v,

Atvevd munkatars alairasa: ..........ovev oo,
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