NEMZETI . !
Reorganizacios Nonprofit Kft.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Szabalyzat szama: SZ-7

Verzid szama: v2

Hatélyba lépés datuma: 2019. november 20.

Hatalyon kiviil kertilt: Vi

Hatalyos mellékletek: -

Jovahagyo: dr. Kovacs Csaba ligyvezeto

U - 8/2019. (X1.20.) szamu Ugyvezetdi utasitassal

= — Oldal 1 -



NEMZETI
Reorganizacids Nonprofit Kft.

ALTALANOS RESZ

Bevezetés

A Nemzeti Reorganizaciés Nonprofit Kft. (székhely: 1097 Budapest, Kényves Kalman
krt. 12-14., a tovabbiakban: Tarsasag) Ugyfél panaszainak egységes szabalyok szerint
torténd atlathaté, hatékony Kkezelése és Kkivizsgalasa érdekében elkészitette a
panaszkezelés mddjardl sz616 szabalyzatat.

A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabdlyzat dltalanos célja, hogy kozvetlen Ugyfeleink ill. a Tarsasagunk
altal kezelt, fizetésképtelenségi eljaras ald vont cégek Ugyfeleinek elégedettsége,
érdekeinek és igényeinek magas szintli Kkielégitése érdekében a panaszok
kivizsgalasanak, nyilvantartisanak és érékelésének rendje szerves részévé valjon
Tarsasigunk tevékenységének. A szabalyzat elGsegiti, hogy Ugyfeleink véleményiiket,
panaszukat egyszeriien és eredményesen juttathassak el a megfelelé forumok részére,
ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldéashoz valé hozzajutast.

Alapelvek

Uzleti gyakorlatunk alapkévetelménye Ugyfeleink felvetéseinek gyors kivizsgalasa és a
feltirt hibdk orvoslasa. Ezért a bejelentéseket a FoKi informatikai rendszeriinkben
rogzitjiik, és rendezésiiket kiemelt feladatként kezeljiik. Tarsasagunk a panaszokat és a
panaszosokat barmilyen megkiilonbéztetés nélkiil, egyenléen, azonos eljaras keretében
és szabalyok szerint kezeli. A kezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell
lennie, amelynek sorén fel kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kévetSen a panaszt
mielébb orvosolni kell.

Fogalmi meghatarozasok

Panasz: Tarsasagunk tevékenységével, szolgiltatisidval szemben felmeriild6 minden
olyan egyedi kérelem vagy bejelentés, amelyben a Panaszos Tarsasigunk eljarasat
kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelm igényt fogalmaz meg.

Ugyfél vagy Panaszos: lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez gazdasagi tarasag vagy mas szervezet, aki/amely Tarsasagunk szolgaltatasat
igénybe veszi vagy a szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje,
illetve felsoroltak barmelyikének képviselje. A panaszos 4ltaldban Tarsasagunk tigyfele,
de panaszosnak tekintend6 az a személy is, aki a Tarsasagunk eljarasat nem valamely
konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggs tevékenységével
(példaul hirdetés) kapcsolatban kifogésolja.

Meghatalmazott: a felek meghatalmazott Gtjan is eljarhatnak. Meghatalmazott lehet
barmely természetes vagy jogi személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet. Nem lehet meghatalmazott: aki tizennyolcadik életévét még nem toltotte be;
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akit jogerds biri itélet a koziigyektdl eltiltott, vagy akit a birésag jogerdsen gondnoksag
ala helyezett. Panasz bejelentése, rogzitése

A felszamolé szervezet miikodésével kapcsolatos panaszokat kozvetleniil a felszamol6
szervezet titkarsaga, vezetése felé tehetik meg széban, és irasban egyarant.

A ,panaszbejelentés” modja

a) Szo6beli panasz: - személyesen,
- telefonon.
b) frasbeli panasz: - személyesen vagy mas altal atadott irat utjan,

- postai uton,
- elektronikus levélben,
- telefaxon.

Bejelentés szébeli panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a "panasz” a helyszinen megoldhatd, vagy
egyszeriien orvosolhatd, esetleg informécidhianyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél
Tarsasagunk munkatarsaihoz személyesen vagy telefonon (06-30 923 6508; 06 30 923
6578-) munkanapokon 8 és 16 6ra fordulhat.

Bejelentés irasbeli panasz esetén

Az irasbeli panasz érvényességi kelléke az Ugyfél alairasa. Az irasbeli panasz képviseld
vagy meghatalmazott Gitjan val6 benyujtasa esetén Tarsasagunk vizsgdlja a képviseleti
jogosultsagot, ezért ha felek meghatalmazott (tjan jarnak el, a panasz kérelmen a
meghatalmazottként eljaré természetes személy nevét is fel kell tiintetni, tovabba a
kérelemhez csatolni kell a meghatalmazott alairasaval ellatott - legalabb két tanu altal
alairt, illetve sajat kezileg irt és alairt - eredeti meghatalmazast.
Ugyfél irasbeli panaszat megkiildheti:
e Tarsasagunk iigyfélszolgalati irod4janak cimére (1097 Budapest, Kényves Kalman
korat 12-14., Lurdy Haz),
e Tarsasagunk székhelyének cimére,
Tarsasagunk kozponti e-mail cimére (info@nrn.hu),
e Tarsasagunk kozponti telefax szamara (06-1-210-0425).

A PANASZ KIVIZSGALASA ES MEGVALASZOLASA
Az egyszer(i megitélésii szobeli panasz:

Tarsasagunk haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnal orvosolja. Ha az
Ugyfél a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaladsa nem
lehetséges, Tarsasagunk a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarol jegyz6konyvet
vesz fel, és annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az Ugyfélnek megkiildi. Egyéb
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sz6beli panasz esetén Tarsasagunk az irasbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint
jar el.

irasbeli panasz:

Téarsasagunk a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal kapcsolatos
allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha jogszabaly
masként nem rendelkezik, a panasz kozlését koveté 30 napon beliil irdsban megkiildi az
Ugyfél részére. Igény esetén Tarsasagunk a kivizsgalas eredményérdl telefonon vagy e-
mailben is értesitést kiild.

Eléfordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran Tarsasagunknak kiegészit6 informacidkra
lesz sziiksége az Ugyfél részérdl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen irdnyu
megkeresés miel6bbi megvalaszolasa, mert Tarsasagunk az eljarast a hianyok pétlasaig
nem tudja folytatni.

Tarsasagunk a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridék betartasaval eljarni
és biztositja, hogy dontése soran a hatdlyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja,
vagy utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien
indokolva, valamennyi felvetett problémara reagélva kiildi meg Ugyfelei részére.

PANASZNYILVANTARTAS ES ADATVEDELEM
Nyilvantartas

Tarsasagunk az Ugyfelek panaszairél és azok megoldasat szolgalé intézkedésekrdl

nyilvantartast vezet, amely a kdvetkez6 f6bb adatokat tartalmazza:

e aPanaszos adatait

e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését

e apanasz benyujtasanak id6pontjat és modjat

e a panasz orvoslasara szolgalé intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokolasat

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

e akivizsgalas soran beszerzett informaciokat és esetleges szakvéleményt

e apanaszban megjelolt igényrol valé dontést

e apanasz megvalaszolasanak id6pontjat és modjat

e apanaszkezelés elemzéséhez és eljarasi rend tovabb fejlesztéséhez kapcsolédo egyéb
informacidkat ( pl.: panasz oka, gyakorisaga)

Tarsasdgunk az irasbeli panaszokat - beleértve a személyes megjelenés soran el6adott
panaszrol késziilt jegyz6konyvet is- tovabbd az azokra adott valaszokat harom évig
archivalja és a Fellugyelet kérésére, bemutatja. A megdrzési id6 elteltével az
adathordozékat (okiratokat) selejtezni kell. A panasziigyi nyilvantartasban rogzitett
személyes adatok Kkizardlag a panasziigyek regisztralasanak és a panasziigyek
elbiralasanak céljat szolgalhatjak.
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Tarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt harom évig 6rzi meg, és azt a Feliigyelet
kérésére bemutatja. Tarsasdgunk ezen felill jogosult jogai érvényesitéséhez vagy
kotelezettségei teljesitéséhez a panaszokkal kapcsolatban papir alapi formaban vagy
elektronikusan roégzitett dokumentumokat a panasz vonatkozdsaban elSirt bizonylat
megdrzési szabalyoknak megfelelGen, de legalabb a polgari jog eléviilési szabalyai szerinti
eléviilési id6 leteltéig megdrizni.

Panaszkezelés folyamatanak bemutatasa

A panasz benytjtasat kovetden Tarsasagunk elsédleges feladata annak eldontése, hogy a
jelen szabalyzatban meghatirozott fogalom szerint a bejelentés panasznak mindsiil-e
A panasz regisztraciéja megkezdédik a panasziigy kivizsgalasa. A vizsgdlati szakaszban
keriilhet sor a hianyzé informacidk, illetve szakvélemény beszerzésére.

Amennyiben valamennyi, a panaszbejelentés szempontjabol fontos informacio
rendelkezésre 4l, a vizsgalati szakasz lezarul és sor keriil a dontéshozatalra.

A dontésnek harom fajtaja van:

1. Panasz elfogadasa
2. Panasz részbeni elfogadasa
3 Panasz elutasitasa

A dontéshozatalt a panaszeljards befejezéseként az tgyfélvalasz elkészitése és

megkiildése koveti a jogszabdly altal meghatarozott, illetve az Ugyfél altal igényelt

kozlési formaban (irasban, faxon, e-mailben, stb.).

Tarsasagunk kiemelt figyelmet fordit a mindségi panaszkezelés biztositasara, ezért az

egyes panasziigyek lezardsat kovetSen a panaszkezelési folyamat teljes egészének

tekintetében monitoring (elemzd) tevékenységet folytat, amelynek soran tébbek kozott

vizsgalja:

- a panaszok atfutasi idejét kiillonféle szempontok szerinti bontasban;

- a panaszok szamat;

- az egyes termékekhez/szolgaltatasokhoz/tranzakciékhoz kapcsolodo
reklamaciokat;

- az Ugyfelek panaszkezeléssel kapcsolatos dltalanos elégedettségét;

- illetve egyes konkrét panasziigy vonatkozasaban az ligyfél-elégedettséget.

Adatvédelem

Tarsasagunk rendelkezik Adatkezelési szabalyzattal, amely kiilon rendelkezik a személyes
adatkezelésbdl ad6dé érintette panaszkezelésrdl.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz elutasitdsa esetén Téarsasidgunk az Ugyfelet frasban tdjékoztatja arrol,
hogy panaszéaval - annak jellege szerint - a milyen szervhez, hatésaghoz vagy
birésaghoz fordulhat.
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A panasz bejelentésének, orvoslasanak lehetdségei eltéréek aszerint, hogy
maganszemély vagy nem maganszemély Panaszos kivan-e tovabbi panaszt tenni.

Konkrét fizetésképtelenségi eljaras tekintetében a jogszabalyi koérnyezet altal
meghatarozott moédon az illetékességgel rendelkezé birésag (Torvényszék) felé
kifogassal élhet .

EGYEB RENDELKEZESEK

Jelen panaszkezelési szabalyzatat Tarsasagunk székhelyén, valamennyi fidk telephelyén és
honlapjan (www.nrn.hu) is elérhet6vé, illetve kdzzéteszi.

Budapest, 2019. november 20.

dr.Kovacs Csaba
ligyvezet6
Nemzeti Reorganizaciés Nonprofit Kft.

Hatalyba lépett 2019. november 20. napjan U — 8/2019. (X1.20.) szamu Ugyvezetdi utasitas
alapjan.
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