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PREAMBULUM

A FILANTROP Kft. a hatalyos jogszabalyok rendelkezései alapjan, az azokban meghatarozott
kotelezettségek betartasaval végzi tevékenységét.

Az ligyfélszolgalati tevékenység - a szolgaltatasainkat igénybe vevok érdekeit szem eldtt tartva
— fontos szerepet jatszik mind a FILANTROP Kft., mind a kéménysepré-ipari szolgéltatoi
szektor egészének megitélésében. A pontos ¢€s egyértelmli ligykezelés érdekében az
Uzletszabalyzat mellett a FILANTROP Kft. Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabalyzatot
alkotott.

F§ iranyelviink, amely napi tevékenységiinket — igy az Ugyfeleinkkel torténd kapcsolattartast,
¢s ligyintézést - meghatarozza:

EMBERBARAT MINOSEGI SZOLGALTATAS — ELEGEDETT
KEMENYHASZNALOK — FILANTROP KFT.

I. Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabalyzat célja és hatalya

Jelen szabalyzat a FILANTROP Kft. tigyfélszolgalatainak miikddési rendjét, valamint a
Tarsasag mikodésével kapesolatos panasziigyek és kérelmek elbirdlasanak, kivizsgalasanak és
a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét szabalyozza.

A jelen szabalyzat rendelkezéseinek célja, hogy a FILANTROP Kft. az Ugyfelekkel valo
kapcsolattartast, valamint az ligyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasmodokat egyértelmiien
szabalyozza, ezaltal novelje a szolgéltatasait igénybe vevok kiszolgalasanak szinvonalat.

A szabalyzat a Tarsasdg valamennyi munkavéllaldjara és a FILANTROP Kft. Ugyfeleire
(személyi hataly), illetve a FILANTROP Kft. tevékenységével kapcsolatban, szoban vagy
irasban tett panasz (reklamécio) €és kérelem kezelésének eljarasi rendjére (targyi hataly)
vonatkozik.

A szabalyzat targyi hatdlya nem terjed ki azon bejelentésre, észrevételre, javaslatra,
informaciokérésre, amely a FILANTROP Kft. altalanos mitkddését érinti.

Az e Szabalyzatban foglaltak - a Téarsasag ligyvezetdjének jovahagyasaval - 2026. februar 1.
napjatol alkalmazandok.

A Szabalyzat megallapitisa és modositasa — az Uzemi Megbizott eldzetes véleményezése utan
— az Ugyvezetd hataskdrébe tartozik.



I1. Ugyfélszolgalati Szabalyzat

I1.1. Ugyfélszolgalathoz kapcsolédé fogalmak

— iigyfél —aki a Tarsasag tevékenységéhez kapcsolodo szolgaltatast igénybe vesz, vagy azzal
kapcsolatosan személyesen, telefonon, vagy irasban megkeresést intéz,

— iigyfélszolgalat — a Tarsasag irodahelyiségében elére meghatarozott nyitvatartasi idoben

az Tlugyfelek t4jékoztatasa érdekében milkoddtetett informacios

szolgaltatas.

I1.2. Az iigyfélszolgaltatas fobb elvei

1. A Tarsasag az ligyfelek gyorsabb tdjékoztatasa és megfeleld kiszolgalasa érdekében
ligyfélszolgalatot miikodtet. Az ligyfélszolgalati tevékenység soran az ligyfélszolgalati
munkatarsak kozvetleniil adnak tajékoztatast az iigyfelek részére.

2. Az iligyfélszolgalati tevékenység az ligyfelek igényeinek, az ligyfélforgalom méretének és a
nyujtott szolgaltatds sajatossagainak figyelembevételével keriilt kialakitdsra. Ennek
keretében a Tarsasag biztositja az ligyfél szamara az ligyfélszolgalat személyes, telefonos,
irasos elérhetoségét.

3. Az lgyfélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a Tarsasagon beliili dontési
folyamatoknak, ezaltal szamos {igyben lehetdvé teszi az {ligyfélszolgalatot ellatd
munkavallalonak a kozvetlen intézkedést, az iligyfelek panaszainak gyors és a felek
kolcsonds érdekét szem elott tartd intézkedés megtételét.

4. A Tarsasag nagy gondot fordit arra, hogy az ligyfélszolgalati tevékenység soran az ligyfelek
kérdéseire gyors, pontos és kozérthetd valaszt kapjanak, illetve a problémaik a lehetd
legegyszertiibb, és leggyorsabb modon keriiljenek megoldasra.

5. Azlgyfélszolgalatot ellatd dolgozo koteles arra torekedni, hogy a munkéja sorén felmertild
problémakat a lehetd legkevesebb lépésben oldja meg, ezaltal az ligyfél idejét csak a
legsziikségesebb mértékben vegye igénybe.

6. A Tarsasag folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja az ligyfelek kéréseinek tartalmat,
amennyiben rendszeresen ismétlodd tlgyfélproblémak fedezhetok fel, megteszi a
szabalyozasi, illetve eljarasrendi valtoztatas érdekében a sziikséges 1épéseket.

7. Azigyfélszolgalatot ellatdo dolgozd — amennyiben nem tud egyértelmii, hasznos informaciot
adni az tgyfélnek — koteles megadni annak a munkatirsdnak a hivatali telefonszdmat,

elérhetdségét, aki hatékony segitséget tud nyujtani az ligyfél problémajanak megoldasara.



I1.3. Az iigyfélszolgalat rendje

1. A Tarsasdg kizarolag a kecskeméti irod4jaban mikodtet tigyfélszolgalatot.
Munkanapokon, nyitvatartasi idében — hetente egy nap hosszabbitott ligyfélszolgalattal —

munkatarsaink készséggel allnak az ligyfelek rendelkezésére.
2. Ugyfélszolgalat elérhet6ségei, nyitvatartasa:
6000 Kecskemét, Ipar u. 2.

Email: filantrop@filantrop.org
Tel.: 76/322-321 (2. mellék)

Nyitvatartds: Hétfo 8:00-14:00
Kedd 8:00-14:00
Szerda 8:00-14:00
Ugvfélszolgalati, Panasznap  Csiitortok 7:00-15:00, 15:00-19:00 telefonon
Péntek 8:00 — 14:00

3. Az ugyfélszolgalat helyét és nyitvatartdsanak idejét a Tarsasag a honlapjan, illetve
irodaiban is k6zz¢ teszi.

4. Az tgyfélszolgalat nyitvatartdsanak vagy akadéalyoztatdsdnak esetében a Térsasag
telefonos tigyfélszolgalatot tart fenn, melynek elérhetdségérdl honlapja és iroddjaban
torténd kifliggesztés altal irasban tajekoztatja az tigyfeleket.

5. A Tarsasag az lugyfélfogadd helyiségében biztositja, hogy az tigyfelek kényelmes

koriilmények kozott intézhessék tigyeiket.

III. Panaszkezelési Szabalyzat

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa

az 0sszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

III.1. A panaszkezelési fogalmak meghatarozasa


mailto:filantrop@filantrop.org

Fogyaszté: Tarsasagunk esetében azt tekintjiik Fogyasztonak, aki a Tarsasagunk altal
forgalmazott termékeket (szén-monoxid érzékeld, fiistérzékeld, kombinalt biztonsagi
késziilékek) kéményseprd munkavallaldéinktol megvasarolja.

Panasz: A Téarsasaghoz érkezett és a tevékenységéhez kapcsolddd mashova nem
sorolhatd szobeli vagy irdsos megkeresés.

Ugvfélkonyv: A Tarsasag altal az iigyfelek véleményezési szandékanak rogzitésére
rendszeresitett és az ligyfélfogadd helyiségben kifiiggesztett - szigori szamadast —
tarsasagi vezetd altal hitelesitett nyomtatvany.

Panasztiabla: A Tarsasag ligyfélszolgalatan, illetve irodaiban az iigyfélszolgalati
munkatarsak altal vezetett belsd hasznalatu tablazat, melyben rogzitve vannak a
panasztételre vonatkozé relevans informaciok (lasd. 1. szamu melléklet)

Panaszos: Az a bejelent, aki a Tarsasag tevékenységével vagy mulasztasaval
kapcsolatos kifogast, észrevételt szoban, vagy irdsban aldirasaval ellatva a Tarsasaghoz

benyujtja.

I11.2. A panasz iigyintézés modja

A panaszos panaszt nyUjthat be a Tarsasagi dolgozok magatartasara, tevékenységére vagy

mulasztasara vonatkozodan.

A panasz bejelentésének modjai:

1. Szobeli panasz

- személyesen az Ugyfélszolgalati irodaban

- telefonon a 76/322-321-es telefonszdm 2-es mellékén. Az ide érkezd
telefonhivasokat a 21/2016. (V1. 9.) BM rendelet 13. §. (8) bekezdése alapjan
rogzitjilk. A rogzitett telefonbeszélgetés egyedi azonositdszdma a hivas
datumabol és megkezdésének idépontjabol allé szam. (Példa: 2016. julius 1-

jén 9:00-kor érkezd telefonhivas azonositd szama 201607010900.)

2. irasbeli panasz lehet:

- kézzel irott,
- géppel irott,
- e-mail.

A panasz benvujtasa torténhet:

- postai uton a kdézponti cimre postazva (6000 Kecskemét, Ipar utca 2.)

- személyesen Ugyfélszolgalati iroddnkban (6000 Kecskemét, Ipar utca 2.)
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- e-mailben a kdzponti e-mail cimre (filantrop@filantrop.org)

111.3. Panaszkezelés szervezeti formaja

1. Szbébeli panasz kivizsgalasa:

A szdbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal ki kell vizsgélni, és
lehetéség szerint orvosolni. Telefonon ko6zolt panasz esetén biztositani kell az ésszerli
varakozasi idOn beliili hivasfogadast €s ligyintézést.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyfélszolgalati munkatars a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél — ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem
lehetséges — jegyzOkonyvet vesz fel. A jegyzokonyv egy masolati példanyat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén, a panaszosnak at kell adni, telefonon kozolt szobeli panasz esetén
a panaszra adott valasszal egyiitt a masodpéldanyt a panaszosnak meg kell kiildeni.

Ebben az esetben a panaszra adott indoklassal ellatott valaszt a kozlést kovetd 30 napon beliil

meg kell kiildeni.

A jegyzOkonyv a kovetkezoket kell, hogy tartalmazza:

- panaszos neve,

- panaszos lakcime, amennyiben sziikséges levelezési cime,

- apanasz eldterjesztésének helye, ideje, modja,

- a panaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos
panaszdban foglalt valamennyi kifogéas teljes kortien kivizsgaldsra
keriiljon,

- a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
jegyzokonyvet felvevd személy és a panaszos aldirasa,

- jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.

2. irasbeli panasz:



mailto:filantrop@filantrop.org

A postan beérkezd, illetve a tovabbitott panaszokat az iratkezelési szabalyzatban eldirt iktatason
tul, egy masolati példanyt csatolva be kell vezetni az érkeztetd sorszam feltiintetésével

egyidejlileg a panasztablaba.

3. Panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat kérheti a Tarsasdg a panaszostol:

- név,

- lakcim, levelezési cim, e-mail cim,

- telefonszam,

- értesités modja,

- panasszal érintett szolgaltatas,

- panasz leiréasa, oka,

- panaszos igénye,

- apanasz aldtdmasztasdhoz sziikséges dokumentumok masolata,

- meghatalmazott Utjan eljar6 panaszos esetében érvényes meghatalmazas.

Az tigyfelek adatait az informacids onrendelkezési jogrol €s az informacids szabadsagrol

sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

4. Az lgyfélszolgélati munkatars 48 oran beliil koteles az irasban benyujtott panasz

kivizsgalasat elrendelni, illetve 30 napon beliil a panaszt érdemben, irdsban

megvalaszolni, de legaldbb a kivizsgalas megkezdésérdl irasban tdjékoztatni kell az
igyfelet. Amennyiben a panasszal kapcsolatos dontés nem tartozik a hataskorébe, ugy
koteles azt az illetékes vezetd felé tovabbitani.

A 2015. évi CCXI. torvény alapjan a valaszlevélben tdjékoztatni kell az ligyfelet, hogy
milyen hatdsaghoz/szervezethez fordulhat, ha nem ért egyet az intézkedésiinkkel

(allaspontunkkal).

A valaszlevélben az alabbi szervezetek feltiintetése kotelezo:

KéményseprO-ipari szolgaltatas esetén:

- Bacs-Kiskun Varmegyei Katasztrofavédelmi Igazgatosag

6000 Kecskemét, Kiilso-Szegedi ut 18.

Termékkel (szén-monoxid érzékeld, fiistérzékeld, kombinalt biztonsagi késziilékek)

kapcsolatos panasz esetén:




A fogyaszt6 a varmegyei (fovarosi) kereskedelmi és iparkamarak mellett miikodé békéltetd
testiilet eljarasat is kezdeményezheti. Az eljarasra a fogyasztod lakohelye vagy tartdzkodasi
helye szerinti békéltetd testiilet illetékes. A fogyasztd belfoldi lakohelye és tartdozkodasi
helye hianyaban a békélteto testiilet illetékességét a fogyasztoi jogvitaval érintett vallalkozas
vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye alapitja meg. A békélteto testiiletek
elérhetéségei megtalalhatoak a www.bekeltetes.hu oldalon.

. A panaszra adott valasznak tartalmaznia kell az elfogadasra vagy elutasitasra vonatkozo
dontést, a kozérthetd és egyértelmii indoklést, valamint az ligyfél rendelkezésére allo

jogorvoslati lehetdségekre vonatkozé tajékoztatast.

. A nyilvantartasban a panaszokat beérkezési sorrendben kell rogziteni. A Tarsasag a panaszt

¢s az arra adott valaszt 5 évig meg0rzi.

. A Tarsasag az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabalyzatot a székhely iigyfélfogado

helyiségében kifliggeszti és honlapjan kozzéteszi.


http://www.bekeltetes.hu/

MELLEKLETEK




Panasztabla

1. szamu melléklet

Azonositd szam: Datum (8 szamjegy) Iddpont (a beszélgetés megkezdésének idépontja)

Datum

Id6pont

Panasz benyujtasanak médja

Ugyfél neve

Ugyfél elérhetdsége
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A jegyz6konyv masolatat az ligyfélnek haladéktalanul és igazolhaté médon kell atadni.

A vallalkozas koteles a jegyz6konyvet annak felvételétol szamitott 5 évig megorizni.

2. szamu melléklet

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV Sorszam: PJ 001
Ugyfél neve:
Ugyfél cime:

Szolgaltatas megnevezése:

Teljesités idopontja:

Panasz bejelentésének idépontja:

Panasz leirasa:

Ugyfél altal érvényesiteni kivant jog:

Kifogas rendezésének médja (amennyiben eltér az Gigyfél altal érvényesitett igénytol,
akkor ennek indoka):

Panasz elutasitasa esetén ennek indoka:

A 2015. évi CCXI. torvény alapjan amennyiben az ugyfél nem ért egyet az intézkedéslinkkel,
akkor a Bacs-Kiskun Varmegyei Katasztrofavédelmi lgazgatésaghoz (6000 Kecskemeét, Kiilsé-
Szegedi ut 18.) fordulhat.

A FILANTROP Kornyezetvédelmi és Fltéstechnikai Nonprofit Kft. (székhelye: 6000
Kecskemét, Ipar utca 2. cégjegyzékszama: 0309117258, képviseli: Dongo Jozsef ugyvezetd
igazgato), mint adatkezel6, személyes adatait az Adatkezelési tajékoztatd 2.52.es pontja
alapjan Jogszabalyi kotelezettség jogalappal kezeli.

A jegyzékonyv felvételének idépontja:

Ugyintézé (cégszerii alairasa) Ugyfél alairasa
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A jegyz6konyv masolatat az ligyfélnek haladéktalanul és igazolhaté médon kell atadni.

A vallalkozas koteles a jegyz6konyvet annak felvételétol szamitott 5 évig megorizni.

3. szamu melléklet

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV Sorszam: PJ 001

Fogyaszt6 neve:

Fogyaszt6 cime:

Termék megnevezése:

Teljesités idopontja:

Panasz bejelentésének idépontja:

Panasz leirasa:

Fogyaszto altal érvényesiteni kivant jog:

Kifogas rendezésének moédja (amennyiben eltér a fogyaszté altal érvényesitett
igénytél, akkor ennek indoka):

Panasz elutasitasa esetén ennek indoka:

Termékkel kapcsolatos fogyasztdi jogvita esetén a fogyasztd a varmegyei (févarosi)
kereskedelmi és iparkamarak mellett mikodo békeéltetd testilet eljarasat is kezdeményezheti.
Az eljarasra a fogyaszté lakéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békéltetd testilet illetékes.
A fogyaszto belfoldi lakohelye és tartézkodasi helye hianyaban a békéltetd testulet
illetékességét a fogyasztdi jogvitaval érintett vallalkozas vagy az annak képviseletére
feljogositott szerv székhelye alapitja meg. A békéltetd testiletek elérhetéségei megtalalhatéak
a www.bekeltetes.hu oldalon.

A FILANTROP Kornyezetvédelmi és Fltéstechnikai Nonprofit Kft. (székhelye: 6000
Kecskemét, Ipar utca 2. cégjegyzékszama: 0309117258, képviseli: Dongoé Jozsef Ugyvezetd
igazgatd), mint adatkezel6, személyes adatait az Adatkezelési tajékoztatd 2.52.es pontja
alapjan Jogszabalyi kotelezettség jogalappal kezeli.

A jegyzékonyv felvételének idépontja:

Ugyintézé (cégszerii alairasa) Fogyaszto alairasa
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