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YPLON VAGYONKEZEL,(”), FELSZAMOL() ES
PENZUGYI TANACSADO KFT.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Altalanos rendelkezések

I. 1. A Szabalyzat célja

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovébbiakban: Szabdlyzat) célja, hogy meghatarozza az
YPLON Vagyonkezel6, Felszamol6 €s Pénziigyi Tandcsadé Kft. (a tovadbbiakban: Tarsasag)
altal a panasziigyintézés soran egységesen — a panaszok ¢€s a panaszosok barmiféle
megkiilonbozetése nélkiil — kovetett elveket és gyakorlatot, illetve eljarast.

A Tarsasag jelen Szabalyzatot a székhelyén kifiiggeszti és a honlapjan kozzéteszi.

I. 2. Fogalmak

Jelen Szabalyzat alkalmazasaval Gsszefliggésben

— panasz: a Tarsasdg magatartasiaval, tevékenységével, mulasztdsaval szemben felmeriilé
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamdci, amelyben a panaszos a Tarsasag eljardsat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmti igényét megfogalmazza (nem
mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Tarsasagtol altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel);

—~ panaszos: mindazon panasszal €16 természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkezd gazdasagi tarsasdg vagy mas szervezet, aki (amely) amely a Tarsasag
eljarasat — annak valamely konkrét tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatban —
sérelmezi, fliggetlentil attél, hogy a Tarsasaggal kozvetleniil vagy kozvetve Kkeriil-e
kapcsolatba;

— kifogéas: a vonatkozd jogszabalyokban (igy kiillonssen a cs6deljarasrol €s a felszamolasi
eljarasrol szold 1991. évi IL. torvényben) meghatarozott, az arra jogosult altal igénybe
vett jogorvoslati eszk6z; a kifogas nem mindsiil panasznak, azonban panaszként kell
kezelni a ,kifogas™” elnevezésii beadvanyt is akkor, ha az a birdsagra toérténd benytjtéds
nélkiil, kdzvetleniil a Tarsasaghoz érkezik.

I. 3. Adatkezelés

A panaszt — annak elintézéséig — a Tarsasdg minden esetben nyilvantartasba veszi. Az
azonositas céljabdl bekért adatok nem sérthetik az adatvédelmi elbirasokat €s a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgylijtési célt nem szolgalhatnak. A Tarsasag a — kizarolag a
panasziigyintézés okan — birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utdn torli
vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

I. 4. Nyelvhasznalat

A panasziigyintézés nyelve a magyar. A Tarsasag — amennyiben erre lehetdsége van, vagyis
az adott nyelvet megfeleld szinten ismer6 foglalkoztatottal vagy kézremiikodével rendelkezik
— biztositja a panaszos altal beszElt és értett nyelven torténé panasziigyintézést. A Tarsasag
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minden esetben biztositja az idegen nyelven torténd panasziigyintézés lehetdségét, ha ennek
koltségeit (tolmacsolas, hiteles forditasok) a panaszos megeldlegezi és viseli.

I. 5. Képviselet

Jogi személy, illetve jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasdg esetében a panasz
benytjtasara annak torvényes képviseldje vagy a torvényes képviselé 4ltal erre
meghatalmazott személy jogosult.

A panasz képviseld vagy meghatalmazott Uitjan torténd benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgalja
a benyujtasi jogosultsdgot, amelyet a benyujtd a torvényes képviseldi mindségét tanisito
okirattal, illetve meghatalmazassal igazol. Meghatalmazas hianyaban a Tarsasag kozvetleniil a
panaszoshoz fordul az tigyintézés gyorsitasa érdekében.

II. A panasz bejelentése

II. 1. Szébeli panasz

A panasz szoban bejelenthetd ~

a) személyesen, a Tarsasag székhelyén (1025 Budapest, Csévi ut 11/b.), az tigyfelek szaméara
nyitva alld helyiségben, annak nyitvatartasi idejében;

b) személyesen, a Tarsasag barmely fidktelepén, annak nyitvatartési idejében;

¢) telefonon, a Tarsasag +36 1 200-5464-es telefonszaman, minden munkanapon
16% 6raig.

Telefonon t6rténd panaszbejelentés esetén a Tarsasag biztositja az ésszerli varakozasi idén

beliili hivasfogadast ¢s tigyintézést.

A szbban, illetve telefonon tett panaszt a Tarsasag panaszfelvételt intéz6 alkalmazottja irasban

rogziti, a jelen Szabalyzat Mellékletét képezé nyomtatvany alkalmazasaval, ehhez a

panaszostdl tovabbi informacidkat kérhet.

Minden esetben sziikséges legaldbb a panaszos nevének ¢s lakcimének (székhelyének)

megadasa; ennek hidnyaban a Tarsasag a panaszt nem tekinti beny(jtottnak. E koriilményrél a

Tarsasag eljard alkalmazottja a panaszfelvétel soran a panaszost kiilon is tajékoztatja.

8% sratol

II. 2. irasbeli panasz

A panasz irasban benyujthato

a) személyesen vagy mas altal atadott irat Utjan a Tarsasadg székhelyén (1025 Budapest,
Csévi ut 11/b.), az igyfelek szamara nyitva all6 helyiségben, minden munkanapon 8%
oratél 16% oraig;

b) postai kiilldeményként, a Tarsasag fenti sz€khelyére cimezve;

¢) a személyesen vagy mas altal 4tadott irat Gtjan, a Tarsasag fioktelepein, azok nyitva tartasi
idejében, illetve postai kiildeményként, a Tarsasdg barmely fioktelepére cimezve;

d) telefaxon a Tarsasag +36 1 392-0352-es faxszamara elkiildve, barmely nap 0-24 6raig;

e) eclektronikusan, a Tarsasag yplon@t-online.hu e-mail cimére elkiildve, barmely nap 0-24
oraig.

Minden esetben sziikséges legalabb a panaszos nevének ¢és lakcimének (székhelyének)

megadasa, tovabba a panasz alairdsa; ¢ feltételek hianyaban a Téarsasag a panaszt nem tekinti

benyujtottnak.

Személyesen benyujtott panasz esetén a Téarsasdg panaszfelvételt intéz6 alkalmazottja segiti a

panaszost a panasz megfogalmazasaban és benyutjtasaban (elsédlegesen a jelen Szabalyzat

Mellékletét képezé nyomtatvany kitoltésében), tovabbd a panaszos megkapja az éltala

benyujtott irat egy, az atvétel igazolasaval ellatott példanyat.
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T1IL A panasz elintézése

II1.1. A panasz kivizsgalasa

A Tarsasag a panasz kivizsgalasaért kiilon dijat nem szamit fel.

A Tarasadg a panaszt tgyfélbarat modon mérlegeli. A panaszrél a Tarsasag ligyvezetdje
jogosult donteni (az ligyintézd eléterjesztése alapjan), kivéve azokat a csekélyebb sulyu
eseteket (pl. adminisztracids hiba, eliras, szamszaki tévedés), amelyek ligyintéz6i hataskdrben
is orvosolhatok; az igy orvosolt panaszokrol az tigyintézé 3 munkanapon beliil koteles
tajékoztatni az igyvezetot.

A szobeli, ideértve a személyesen és telefonon tett panasz a lehetéségek szerint azonnal
megvizsgaldsra és sziikség szerint orvosolasra kertil.

A Térsasag fioktelepére érkezett panaszt legkésébb a kovetkezd munkanapon a székhelyre
kell tovabbitani. Az tigyintézési hataridd a panasz fidktelephez tortént érkezésétdl szamit.

Ha a panaszos a panasz azonnali kezelésének modjaval nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol
és az azzal kapcsolatos 4llaspontjar6l a jelen Szabalyzat 1. sz. Mellékeltét képezd
nyomtatvany Kkitoltésével jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat a
személyesen kozolt szobeli panasz .esetén a panaszosnak atadja, telefonon kozolt szébeli
panasz esetén a panaszosnak a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil megkiildi, egyebekben
az irasbeli panaszra vonatkoz6 rendelkezések szerint jar el. Ugyanez iranyadé abban az
esetben is, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges.

Az irésbeli panaszt a Tarsasag a lehetd legrovidebb idén belil kivizsgélja, és indokolt
allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon belill megkiildi a panaszosnak.

Ugyanazon panaszos altal tett, azonos targyu és a korabbiakban mar kivizsgalt panaszt —
amennyiben tjabb kérilmény nem mertiil fel — a Tarsasag ismételten nem vizsgal.

ITI1.2. Dontés a panasziigyben

Amennyiben a Téarsasadg a panasznak helyt ad, intézkedik a sérelmes helyzet azonnali
megsziintetésérdl, illetve — igény és lehetdség esetén — a panaszos részére megfeleld
ellentételezést nyujt.

A Tarsasag a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozértheté és egyértelmil
indokolassal latja el, és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha a hatarozat
jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is
ismertetni kell.

A Térsasag a panaszt elutasitja, ha az megitélése szerint alaptalan.

II1.3. Jogorvoslati lehetéségek

Amennyiben a panaszos nem ¢ért egyet a Tarsasdg valaszaval, illetve eljarasaval, agy (a

panasz tartalmara, illetve jellegére, valamint az tigyf¢l jogosultsagara is figyelemmel)

— kifogast nyujthat be az eljarasra illetékes torvényszéknél;

— a hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 birésagnal pert indithat a Tarsasag ellen;

— a Felszamolok és Vagyonfelligyelok Orszagos Egyesiilete (1037 Budapest, Bécsi ut 85.)
Etikai Bizottsdganak eljarasat kezdeményezheti a Tarsasaggal szemben.

I'V. Nyilvantartas

A Téarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol
elektronikus nyilvantartast vezet, amely tartalmazza
a) apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,
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b) apanasz benyujtasanak 1dopontj at,

¢) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés lelrasat elutasitds esetén
annak indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését, tovabba

e) apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

A panaszokkal kapcsolatos, irasban vagy elektronikusan rogzitett dokumentumokat a

Tarsasdg a panasz alapjaul szolgald jogviszonyra eldirt bizonylat-megdrzési szabalyoknak

megfelelden, ilyen hianyaban pedig legalabb a polgari jogi eléviilés szabalyaibdl kovetkezd

hataridokre tekintettel megfelel6 ideig, de legalabb 3 évig meg6rzi.

A Téarsasag panaszkezelési koordinatort jelol ki, akinek feladata a panaszkezelési eljarasok

jogszabalyoknak és egyéb szabalyozdknak megfeleld lefolytatasanak biztositasa.

Zaradék

Jelen modositasokkal egységes szerkezetbe foglalt Szabalyzat a mai napon Iép hatalyba;
rendelkezéseit modositasig vagy visszavondsig kell alkalmazni.

Budapest, 2012. augusztus 1.

,vr P
Varga Balazs
ugvvezetd
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