A HELP AND TRUST Uzleti Tanacsadoé Kft.
Panaszkezelési szabalyzata

1. A szabalyzat célja

A HELP AND TRUST Kft. alapvet6 torekvése, hogy tigyvitelével, ligyfélkiszolgalasaval
és a Tarsasag kiildotteivel az tligyfelei elégedettek legyenek. Ennek ellenére el6fordulhat,
hogy tugyfeleinknek szolgaltatasunkkal kapcsolatban észrevétele vagy panasza van.
Szamunkra fontos az ligyfélpanaszok pozitiv, informacié-hordozé oldaldnak kiaknazasa.
A problémak széleskord ismerete, a helyben megoldott panaszok és az ligyfelek
visszajelzései el6segitik a szolgaltatasi szintlink emelkedését, valamint az tligyfelek és a
Tarsasag kozotti kapcsolat fejlddésének lehet6ségét.

Tarsasagunk panaszként értékel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet,
reklamaciot, amelyben a panaszos vagy igazolt képvisel6je a HELP AND TRUST Kft.,
megbizottja vagy alkalmazottja tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat
kifogasolja.

A jelen Panaszkezelési Szabalyzat célja tovabba a panaszok ligyintézésével 0sszefiiggd
feladatoknak, kompetenciaknak és eljardsoknak a HELP AND TRUST Kft. szervezetén
beliili egységes rendjének kialakitasa.

2. A Panaszkezelési szabalyzat hatalya

A Szabalyzat hatalya kiterjed a HELP AND TRUST Kft. tagjaira, valamennyi
munkavallaldjara, valamint az eseti és tartos polgari jogi szerz6dés alapjan a Tarsasag
javara tevékenykeddkre is, tovabba Ugyfél altal eléterjesztett panasz Tarsasagon beliili
kezelésére, feldolgozasara és megvalaszolasara.

3. Ertelmez6 rendelkezések

e Panasz: minden olyan egy vagy tobb ligyféltél szarmazd egyéni jog vagy
érdeksérelemre iranyuld, személyesen szdban vagy irasban megtett bejelentés,
amely a HELP AND TRUST Kft. vagy munkavallal6ja, valamint az eseti és tartds
polgari jogi szerz6dés alapjan a Tarsasag érdekében, annak megbizasabdl eljaro
személyek egyedi vagy altalanos eljarasa vagy magatartasa ellen iranyul.

¢ Nem mindsiil panasznak:
- altalanos tajékoztatas, allasfoglalas kérése
- eljarassal kapcsolatos altalanos észrevétel, vagy kiigazitas kérése



e Panaszkezelési koordinator: a HELP AND TRUST Kft. altal az tigyfélbejelentések
atvételére, rendszerezésére, hivatott munkatars. Ezen Panaszkezelési Szabalyzat
hatdlya alatt Keller Emese Tiinde ligyvezetd és egyben panaszkezelési koordinator
fogadja tlgyfeleink észrevételeit, panaszbejelentéseit a Tarsasag székhelyén,
(4400, Nyiregyhaza, J6kai tér 3. 1. em. 4.) a megjelolt panasz-bejelentési csatornak
barmelyikén.

e Ugyfél: Minden olyan természetes személy, jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkez6 szervezet, aki a HELP AND TRUST Kift, (illetve annak
munkavallal6ja vagy a Tarsasag megbizasabol eljaré személy), valamely konkrét
tevékenységével, szolgaltatdsdval kapcsolatban panasszal él. Ezen korben
ligyfélnek kell tekinteni mindenkit, aki a HELP AND TRUST Kft. tevékenységével
kozvetetten, illetve kozvetlentil kapcsolatba kertil.

4. A panaszbejelentések kezelésének rendje
4.1. A panasz bejelentések modja és formaja

Telefonon: A HELP AND TRUST Kft. a gyors panaszkezelés érdekében szivesen fogadja
tgyfelei hivasat munkanapokon 9-12 6raig, ahol a panaszkezelési koordinator
formanyomtatvanyon rogziti az tigyfél észrevételeit.

Személyesen: A tarsasag székhelyén a panaszkezelési koordinatornal az iigyfélfogadasi
orakban.

Elektronikus formdban: info@helpandtrust.hu e-mail cimen {rasban.

Levélben/faxon: Levélben a panasz korilményeit, okat, a HELP AND TRUST Kft.
képviseletében érintett személy megjelolésével pontosan leirva postai uton, vagy a
Tarsasag székhelyén lévo faxszamra eljuttatva.

Honlapon: A Tarsasag www.helpandtrust.hu honlapjan a panaszkezelés meniipont alatt
kiildhet6 irasbeli lizenet formajaban.

4.2. A panaszok kezelésének eljarasi rendje

A beérkezett panasz rogzitése utan a panaszkezelési koordinator megvizsgalja a
beadvanyt, mindsitési kérdés esetén egyeztet a panasszal érintett munkatarssal. Panasz
mindsités esetén, tovabbi vizsgalat kovetkezik, eldontendd, hogy a panasz szakmai vagy
adminisztracios jellegi.

Adminisztraciés probléma esetén, ha a munkatarssal torténd egyeztetés utdn sziiletett
megoldas, akkor a panasz, probléma megoldddott.

Amennyiben szakmai jellegli a panasz, az egyeztetést a panasszal érintett személlyel kell
lefolytatni. Eredményes megbeszélés utan a probléma megoldédott, amelyrdl a panaszost
a panasz benyujtasatdl szamitott 30 napon beliil a panaszkezelési koordinator értesiti.
Sikertelenség esetén a panaszt tovabbitjak a HELP AND TRUST Kft. a panasszal érintett
munkatarsanak, aki irasban a panasz benyujtasatol szamitott 30 napon beliil indokolassal
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ellatott irdsbeli formaban valaszol az tigyfélnek. A valasz elfogadasa esetén a probléma
megoldottnak-, a panaszos tigy lezartnak tekintend®d.

Amennyiben a valasz nem Kkeril elfogadasra, gy a panasszal é16 ligyféllel tovabbi
egyeztetés céljabol a kapcsolatfelvétel megtorténik.

5.Zaro rendelkezések
5.1. Az ligyfélbejelentésekkel kapcsolatban kitoltott nyomtatvanyokat az adminisztracio
Orzi meg és irattarazza ot évig. Az adminisztracio a panasziigyekrdl kiillon nyilvantartast

vezet,a HELP AND TRUST Kft. Adatkezelési Szabalyzataban foglaltaknak eleget téve.

5.2. A jelen Szabalyzat a HELP AND TRUST Kft. székhelyén, valamint fioktelepein
kifliggesztésre kertil.

5.4. A jelen Szabalyzat a mai naptdl hatalyos és visszavonasig érvényes.

Nyiregyhaza, 2020. junius 30.

Keller Emese Tiinde
Ugyvezet6



1.sz.melléklet

PANASZBEJELENTES - NYOMTATVANY

Ugyfél neve:
Lakcime, székhelye, levelezési cime:
Telefonszam:

Ugyszam, megnevezés:

v W N e

Bejelentés / Panasz id6pontja: (év, ho, nap, 6ra):
6. Bejelentés / Panasz jellege:
— (Csddeljaras
— Felszamolasi eljaras
— Végelszamolas
— Vagyonrendezés

— Onkormanyzati adssagrendezési eljaras

7. Bejelentés/Panasz tartalma:

8. Azonnali intézkedés (ha sziikséges) leirasa:

9. A panasz aldtdmasztasdhoz sziikséges, az ligyfél birtokdban 1évé dokumentumok

masolata



10. A panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsahoz szilikséges egyéb adat

11. Meghatalmazott utjan eljaro tigyfél esetében, érvényes meghatalmazas

Ugyfél alairasa:

Atvevl munkatars alairasa:

P.H.



2.sz.melléklet

PANASZ NYILVANTARTAS

MEGNEVEZES:

Ugyiratszam, igy megnevezése:

Panasz ligyszam:

Panasz beérkezés datuma:

Panasz beérkezésének forrasa:

Panasz tipusa:

Valasz:

Valasz datuma:

Erintett munkatars:



