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Az Axing Zrt. és Axing Invest Zrt. (tovabbiakban: Tdrsasdg) egységes elhatarozassal dontéttek
arrdl, hogy a Tarsasagok szakmai tevékenységével osszefliggésben beérkezd panaszok és
fellebbezések kezelésére a jelen szabalyzatot hozzadk létre, amely a Tarsasagokra kuilon-kalon
és egyiittesen is kdtelezd erejli. A Tarsasag az MSZ EN ISO 14065:2022 és az MSZ EN ISO/IEC
17029:2020 szabvanyok és belsé szabalyzatai alapjan lehetéséget kell biztositson ugyfeleinek,
hogy egyet nem értés esetén észrevételeiket megtehessék panasz vagy fellebbezés formajaban.

A Szabalyzatban a kiadmanyozéskor részes Tarsasdgok és adataik az alabbiak:

1.

Név: Axing Zrt.

Székhely: 1027 Budapest, Kacsa utca 15-23. V. emelet
Nyilvantartasi szam: 01-10-142971

E-mail cim: bejelentes@axing.hu

2.

Név: Axing Invest Zrt.

Székhely: 1027 Budapest, Kacsa utca 15-23. V. emelet
Nyilvantartasi szdm: 01-10- 142795

E-mail cim: bejelentes@axing.hu

1. A Szabalyzat célja

Jelen Szabdlyzat meghatdrozza a Tarsasdg szakmai tevékenységével kapcsolatos
panaszok és fellebbezések kezelésének szabalyait.

2. A szabalyzat hatalya

2.1. Id6beli hataly

A jelen Szabdlyzat a hatdlyba helyezés napjatél, a hatalyon kivil helyezés napjaig
alkalmazandé.

2.2. Személyi hataly

A jelen Szabalyzat személyi hatdlya kiterjed a Tarsasag valamennyi munkavallaléjara,
illetve a Tarsasaggal munkaviszonyban nem 4ll6, de a Tarsasag szamara megbizasi vagy
egyéb, foglalkoztatasra irdnyuld jogviszonyban tevékenységet végz6 személyre, valamint
a Tarsasdg megbizdira és egyéb iizleti partnereire, azaz minden felelGs félre.

A Tarsasag barki szdmara biztositja a lehetséget, hogy panaszat €s/vagy fellebbezését
bejelentse és kérje annak kivizsgalasat.

2.3. Térgyi hataly

A Szabélyzat a Tarsasag valamennyi tevékenységét érinté panaszokra és az ezekkel
dsszefligg6 fellebbezésekre.

3. Meghatarozasok

e Panasz: A Tarsasaggal szembeni elégedetienség kifejezése, annak szolgaltatasaval
vagy magdval a panaszkezelési folyamattal kapcsolatosan, ahol a valaszt vagy az
intézkedést kifejezetten vagy hallgatélagosan elvarjak.

e Fellebbezés: a Tarsasag validalasi/verifikdlasi eljardsa sordn az Ugyfél altal
irdsban benyUjtott, a validalasi/verifikdlasi doéntés megvaltoztatasara iranyuld
kérelem.



4. A szabalyozas leirasa
4.1 A panaszok/fellebbezések fogadasa

A panasz/fellebbezés benyujtasara vonatkozoéan nincs megkotés, azt barki megteheti az
alabbi csatornakon:

- e-mailben: bejelentes@axing.hu
- levélben: Axing Zrt., (Ugyfélkapcsolati igazgatoé részére) 1027 Budapest, Kacsa utca
15-23. V. emelet

A beérkezd panaszt vagy fellebbezési kérelmet minden munkatdrs is fogadhatja az
Ggyféltdl, azonban azt azonnal tovabbitani sziikséges a Tarsasag vezérigazgatdjahoz és
tgyfélkapcsolati igazgatdjahoz. Az Ugyfélkapcsolati igazgaté feladata a panasz
nyilvantartdsa és a folyamat koordinalasa a bizalmas ligykezelési elGirasok betartasaval. A
panasz atvétele utdn az Ugyfelet tdjékoztatja a panaszkezelési eljards menetérdl.

A Tarsasaghoz tébbféle panasz érkezhet:
e szakmai tevékenységgel kapcsolatos panaszok;
e egyéb témaju panaszok;
e a validalasi/ verifikalasi dontést vitato fellebbezések.

A Tarsasag minden panaszkezelési eljardsa soran az F-12 Panasz, nem-medfeleléség
kivizsgalo lapformalap megfelel6 kitoltése kotelezd.

Jogi természetli, megitélésli panasz és/vagy fellebbezés esetén jogi szakérté bevondsa
kotelezé.

A panaszos félnek az altala tett bejelentésére 30 napon beliil irasban valaszt kell kapnia a
panasz kivizsgalasanak lefolytatasardl és a — megfelel6 indokolassal ellatott — hatarozatrol.

4.2 A panaszok/fellebbezések alatamasztasa

A panaszt/fellebbezést annak beérkezésekor nyilvantartasba kell venni az Axing
Iratkezelési Szabalyzataval 6sszhangban, majd az Ugyfélkapcsolati igazgatonak:

e Meg kell vizsgalni, hogy a Tarsasag altal végzett tevékenységrél van-e szo;

« Amennyiben kiderll, hogy nem a Tarsasag altal végzett tevékenységrél van szd, ugy
arrol értesiteni kell a panaszos felet;

Amennyiben a Tarsasag altal végzett tevékenység a panasz targya, az Ugyfélkapcsolati

igazgato elinditja a panasz kivizsgalasat, amirdl értesitést kiild a panaszos félnek.

4.3 Kivizsgalas lefolytatasa

A kilonféle mi(iszaki feljegyzésekben rendelkezésre all6 adatokat és az iranyitasi
rendszerrel kapcsolatos feljegyzések adatait az igyfélkapcsolati igazgatd gydijti 6ssze és a
vezérigazgatd bevonasaval elemzik. A kivizsgdldsban nem vehet részt olyan személy, aki
a panasz targyara vonatkozé projektben részt vett, igy biztositva a kivizsgalds
partatlansagat.

Amennyiben a validalasi/verifikalasi dontést érinti a fellebbezés, egy, az adott projekttdl
fuggetlen szakértd/vezet6 hitelesité Ujra leellendrzi a kérdéses projekt minden elemét,
korilményeit, a dontést alatamasztd adatokat, feljegyzéseket.




4.4 Intézkedések meghozatala

Az lgyfélkapcsolati igazgaté a vezérigazgaté bevondsaval meghatarozza a szlikséges
helyesbits intézkedéseket, amit az F-12 Panasz, nem-megfelel6ség kivizsgaléd lapon
dokumental. A formanyomtatvény mellékletét képezi valamennyi dokumentum, amelyet a
panasszal/ fellebbezéssel kapcsolatban kapott és készitett a tarsasagunk.

Az intézkedések végrehajtasat az ligyfélkapcsolati igazgato ellendrzi.

4.5 Kivizsgalas lezarasa

A kivizsgalds eredményérél az ligyfélkapcsolati igazgato értesiti a panaszos felet.

A nem megnyugtatéan rendezett panaszok/fellebbezések esetén felhivia az Ugyfél
figyelmét, hogy polgari peres eljaradsban élhet a jogorvoslat lehetéségével.

7. Médositasok jegyzéke

Kiadas

Valtozas leiras

Felelds




AXING Zrt./AXING INVEST Zrt. @ AXlNG

Cim: 1027 Budapest, Kacsa utca 15-23. V. emelet e
Telefon: +36 1 248 0779 E-mail: bejelentes@axing.hu

Panasz, nem-megfeleloség kivizsgalo lap

Azonosito sorszam: Kivizsgalas kezdetének datuma:

A panasz, nem-megfeleléség rovid leirasa és okainak elemzése:

Vonatkozo dokumentumok:

Helyesbités, helyesbito tevékenység meghatarozasa

Az intézkedés leirasa:

Intézkedésre Kkijelolt felelés neve és alairasa:
Hatarido:

Végrehajtas ellenorzése

Intézkedés végrehajtasanak rovid leirasa, alatimasztéo dokumentumok felsorolasa:

Datum: Alairas:

Kivizsgalas lezarasa, Ugyfél értesitése

Datum: Alairas:




