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PREAMBULUM

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

Az lugyfélszolgalati tevékenység - a szolgaltatasainkat igénybe vevok érdekeit szem el6tt
tartva — fontos szerepet jatszik mind a FILANTROP Kft., mind a kéményseprS-ipari
szolgaltatdi szektor egészének megitélésében. A pontos és egyértelmii ligykezelés érdekében
az Uzletszabalyzat mellett a FILANTROP Kft. Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési
Szabalyzatot alkotott.

F6 iranyelviink, amely napi tevékenységiinket — igy az Ugyfeleinkkel trténé kapcsolattartast,
és ligyintézést - meghatarozza:

EMBERBARAT MINOSEGI SZOLGALTATAS — ELEGEDETT
KEMENYHASZNALOK — FILANTROP KFT.

os

I. Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabalyzat célja és hatalya

Jelen szabalyzat a FILANTROP Kft. tigyfélszolgalatanak miikodési rendjét, valamint a
Tarsasag miikodésével kapcsolatos panasziigyek és kérelmek elbiralasanak, kivizsgalasanak
€s a panasz orvoslasanak eljarasi rendjét szabalyozza.

A jelen szabalyzat rendelkezéseinek célja, hogy a FILANTROP Kft. az Ugyfelekkel vald
kapcsolattartast, valamint az tigyfélszolgalati és panaszkezelési eljarasmodokat egyértelmiien
szabalyozza, ezaltal ndvelje a szolgaltatasait igénybe vevok kiszolgalasanak szinvonalat.

A szabalyzat a Tarsasig valamennyi munkavallaléjara és a FILANTROP Kft. Ugyfeleire
(személyi hataly), illetve a FILANTROP Kft. tevékenységével kapcsolatban, széban vagy
irasban tett panasz (reklamacid) és kérelem kezelésének eljarasi rendjére (targyi hataly)
vonatkozik.

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

Az e Szabalyzatban foglaltak - a Térsasag tigyvezetSjének jovahagyasaval - 2018. januar 1.
napjatol alkalmazandéak.

A Szabalyzat megallapitdsa és mddositasa — az Uzemi Megbizott elSzetes véleményezése
utan - az Ugyvezet6 hataskdrébe tartozik.



I1. Ugyfélszolgalati Szabalyzat

I1.1. Ugyfélszolgalathoz kapcsolédé fogalmak

— ugyfél — aki a Tarsasag tevékenységéhez kapcsolddo szolgaltatast igénybe vesz, vagy azzal

kapcsolatosan személyesen, telefonon, vagy irdasban megkeresést intéz,

— ugyfélszolgalat — a Tdrsasag irodahelyiségében el6re meghatdrozott nyitvatartasi idében az

ugyfelek tajékoztatdsa érdekében miikodtetett informacids szolgaltatas.

I1.2. Az iigyfélszolgaltatas fobb elvei

1. A Tarsasag az ugyfelek gyorsabb tajékoztatasa és megfeleld kiszolgalasa érdekében
ugyfélszolgalatot mikodtet. Az tgyfélszolgalati tevékenység soran az ligyfélszolgalati
munkatarsak kozvetleniil adnak tajékoztatast az tigyfelek részére.

2. Az ugyfélszolgalati tevékenység az tigyfelek igényeinek, az ligyfélforgalom méretének és a
nyujtott szolgéltatds sajatossagainak figyelembevételével Kkeriilt kialakitdsra. Ennek
keretében a Tarsasag biztositja az ligyfél szdmara az tligyfélszolgalat személyes, telefonos,
irasos elérhet0ségét.

3. Az ugyfélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a Tarsasdgon beliili dontési
folyamatoknak, ezaltal szamos tigyben lehet6vé teszi az iigyfélszolgalatot ellatd
munkavallalonak a kozvetlen intézkedést, az lgyfelek panaszainak gyors és a felek
kolcsonos érdekét szem eldtt tartd intézkedés megtételét.

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

5. Az ugyfélszolgalatot ellatd dolgozo koteles arra torekedni, hogy a munkéja soran felmeriild
problémakat a lehetd legkevesebb 1épésben oldja meg, ezéltal az ligyfél idejét csak a
legsziikségesebb mértékben vegye igénybe.

6. A Tarsasag folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja az tigyfelek kéréseinek tartalmat,
amennyiben rendszeresen ismétléds ugyfélproblémak fedezhetSk fel, megteszi a
szabalyozasi, illetve eljarasrendi valtoztatas érdekében a sziikséges 1épéseket.

7. Az ugyfélszolgalatot ellatd dolgozé — amennyiben nem tud egyértelmi, hasznos
informéciét adni az tigyfélnek — koteles megadni annak a munkatirsanak a hivatali
telefonszamat, elérhet6ségét, aki hatékony segitséget tud nydjtani az ligyfél problémajanak

megoldésara.



I1.3. Az iigyfélszolgalat rendje

1. A Tarsasdg kizarolag a Kecskeméti irodajaban mikodtet tgyfélszolgalatot.
Munkanapokon, nyitvatartasi idében — hetente egy nap hosszabbitott (12 &ras)

nyitvatartassal — munkatarsaink készséggel allnak az tigyfelek rendelkezésére.

2. Ugyfélszolgalat és egyéb Irodank elérhetéségei, nyitvatartasa:

a) KECSKEMETI Iroda 6000 Kecskemét Ipar u. 2.
Email: filantrop@filantrop.org
Tel.: 76/322-321 (201. mellék)

Nyitvatartds: Hétfo 8:00 — 14:00
Kedd 8:00 — 14:00

Szerda 8:00 — 14:00

Ugyfélszolgslati, Panasznap Csiitortok _7:00 — 19:00
Péntek 8:00 — 14:00
b) KALOCSAI Iroda 6300 Kalocsa Mocsy J. u. 3.

Email: filantropkalocsa@filantrop.org

Tel.: 78/461-875

Nyitvatartds: Hétfo 8:00 — 14:00
Kedd 8:00 — 14:00
Szerda 8:00 — 14:00
Csiitortok 8:00 — 14:00
Péntek 8:00 — 14:00

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

4. Az ugyfélszolgalat nyitvatartasanak, vagy akadalyoztatdsanak esetében a Tarsasag
telefonos tigyfélszolgalatot tart fenn, melynek elérhetGségeir6l honlapja és irodaiban
torténd kifliggesztés altal irasban tajékoztatja az tigyfeleket.

5. A Tarsasag az lgyfélfogadd helyiségeiben biztositja, hogy az tigyfelek kényelmes

koriilmények kozott intézhessék tigyeiket.



ITII. Panaszkezelési Szabalyzat

A panasz kivizsgilasa téritésmentes, azért kilon dij nem szamolhato fel. A panasz

kivizsgélasa az Osszes vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik.

III.1. A panaszkezelési fogalmak meghatarozisa

- Panasz: A Tarsasaghoz érkezett és a tevékenységéhez kapcsolddd méashova nem
sorolhatd szdbeli vagy irasos megkeresés.

- Ugyfélkonyv: A Tarsasag altal az tgyfelek véleményezési szandékanak rogzitésére
rendszeresitett és az ligyfélfogado helyiségben kifliggesztett - szigorti szamadasi —
tarsasagi vezetd altal hitelesitett nyomtatvany.

- Panasztabla: A Tarsasag lgyfélszolgalatan, illetve iroddiban az ugyfélszolgalati
munkatarsak 4altal vezetett bels§ hasznalati tablazat, melyben rogzitve vannak a
panasztételre vonatkozo relevans informaciok (Isd. 1. szamu melléklet)

- Panaszos: Az a bejelentd, aki a Téarsasag tevékenységével vagy mulasztisival

kapcsolatos kifogast, észrevételt szoban, vagy irasban alairdsaval ellatva a

Tarsasaghoz benyujtja.

II1.2. A panasz iigyintézés modja

A panaszos panaszt nyujthat be a Térsasagi dolgozok magatartasara, tevékenységére, vagy

mulasztasara vonatkozdan.

A panasz bejelentésének mddjai:

1. Szbbeli panasz

- személyesen az Ugyfélszolgalati irodaban

- telefonon a 76/322-321-es telefonszdm 201-es mellékén. Az ide érkez6
telefonhivasokat a 21/2016. (VI. 9.) BM rendelet 13. §. (8) bekezdése
alapjan rogzitjiik. A rogzitett telefonbeszélgetés egyedi azonositoszdma a
hivas datumabdl és megkezdésének idépontjabol allé szam. (Példa: 2016.

julius 1-jén 9:00-kor érkez6 telefonhivas azonosité szdma 201607010900.)

2. Irasbeli panasz lehet:

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



A panasz benyuijtasa torténhet:

- postai utona kdzponti cimre postazva (6000 Kecskemét, Ipar utca 2.)
- személyesen Ugyfélszolgalati irodankban (6000 Kecskemét, Ipar utca 2.)

- e-mailben a kdzponti e-mail cimre (filantrop@filantrop.org)

111.3. Panaszkezelés szervezeti formaja

1. Szdbeli panasz kivizsgélasa:

A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal ki kell vizsgalni, és
lehetség szerint orvosolni. Telefonon kozolt panasz esetén biztositani kell az ésszerii
varakozasi id6n beliili hivasfogadast és ligyintézést.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, az ligyfélszolgalati munkatars a
panaszrol €s az azzal kapcsolatos allaspontjar6l — ha a panasz azonnali kivizsgildsa nem
lehetséges — jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkonyv egy masolati példanyéat a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén, a panaszosnak at kell adni, telefonon kozolt szébeli panasz
esetén a panaszra adott vélasszal 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 jegyz6konyv a kovetkezOket kell, hogy tartalmazza:

- panaszos neve,

- panaszos lakcime, amennyiben sziikséges levelezési cime,

- apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- a panaszos panaszénak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos
panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgéldsra
kertiljon,

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

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
jegyzOkonyvet felvevd személy és a panaszos alairasa,

- jegyzOkonyv felvételének helye, ideje.



2. [rasbeli panasz:

A postan beérkezd, illetve a tovabbitott panaszokat az iratkezelési szabalyzatban el6irt
iktatason tl, egy masolati példanyt csatolva be kell vezetni az érkeztetd sorszdm

feltlintetésével egyidejlileg a panasztéblaba.

3. Panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat kérheti a Tarsasag a panaszostél:

- neve,

- lakcim, levelezési cim,

- telefonszam,

- értesités modja,

- panasszal €rintett szolgaltatas,

- panasz leirasa, oka,

- panaszos igénye,

- apanasz alatamasztasahoz szikséges dokumentumok masolata,

- meghatalmazott Gtjan eljaré panaszos esetében érvényes meghatalmazas.
Az lgyfelek adatait az informacios 6nrendelkezési jogrdl és az informacios szabadsagrol

sz0616 2011. évi CXII. térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

4. Az Ugyfélszolgédlati munkatars 48 oran beliil koteles az irdsban benyujtott panasz

kivizsgalasat elrendelni, illetve 30 napon beliill a panaszt érdemben, irasban

megvalaszolni, de legalabb a kivizsgalas megkezdésérdl irasban tajékoztatni kell az
lUgyfelet. Amennyiben a panasszal kapcsolatos dontés nem tartozik a hatdskorébe, Ggy
koteles azt az illetékes vezetd felé tovabbitani.

A 2015. évi CCXI. torvény alapjan a valaszlevélben tajékoztatni kell az tigyfelet, hogy
milyen hatésaghoz/szervezethez fordulhat, ha nem ért egyet az intézkedésiinkkel

(allaspontunkkal).

A valaszlevélben az alabbi szervezetek feltiintetése kotelezd:

Bacs-Kiskun Megvye tertiletén:

- Bécs-Kiskun Megyei Katasztrofavédelmi Igazgatosag
6000 Kecskemeét, Deak Ferenc tér 3.



- Bécs-Kiskun Megyei Kormanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Féosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly
6000 Kecskemeét, Szent Istvan krt. 19.
- Baécs-Kiskun Megyei Békéltet6 Testiilet
6000 Kecskemét Arpad krt. 4.

Békés Megve teriiletén:

- Békés Megyei Katasztrofavédelmi Igazgatosag
5600 Békéscsaba Kazinczy u. 9.
- Békés Megyei Kormanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztévédelmi Foosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly
5600 Békéscsaba, Jozsef Attila u. 2-4.
- Békés Megyei Békélteto Testiilet
5600 Békéscsaba, Penza ltp. 5.

Csongrad Megyve teruletén:

- Csongrad Megyei Katasztrofavédelmi Igazgatdsag
6721 Szeged, Berlini krt. 16-18.
- Csongrad Megyei Kormanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Féosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly
6728 Szeged, Kereskedd koz 3-5.
- Csongrad Megyei Békéltet6 Testiilet
6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

Jasz-Nagykun-Szolnok Megve teriiletén:

- Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Katasztréfavédelmi Igazgatosag
5000 Szolnok Jozsef Attila ut 14. Pf. 110.

- Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal Mtiszaki
Engedélyezési és Fogyasztovédelmi FSosztaly, Fogyasztovédelmi
Osztaly

5000 Szolnok, Indohaz ut 8.
- Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békéltet$ Testiilet
5000 Szolnok, Verseghy park 8.

Pest Megye tertletén:

- Pest Megyei Katasztréfavédelmi Igazgatosag

1149 Budapest, Mogyorodi u. 43.(Postacim: 1903 Budapest Pf. 314.)
9



- Pest Megyei Korméanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Féosztaly

1135 Budapest Lehel utca 43-47. (Postacim: 1365 Budapest Pf. 270.)

- Pest Megyei Békéltet6 Testiilet

1119 Budapest Etele ut 59-61. Il.em. 240. (Postacim: 1364 Budapest

Pf 81)

Tolna Megye teriiletén:

- Tolna Megyei Katasztrofavédelmi Igazgatdsag
7100 Szekszard, Mikes u. 16-22.
- Tolna Megyei Kormanyhivatal Miiszaki Engedélyezési és
Fogyasztovédelmi Féosztaly, Fogyasztovédelmi Osztaly
7100 Szekszard Kiskorzo tér 3.
- Tolna Megyei Békéltet6 testiilet
7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.

5. A panaszra adott valasznak tartalmaznia kell az elfogadasra, vagy elutasitisra vonatkozd
donteést, a kozérthetd és egyértelmii indoklast, valamint az ugyfél rendelkezésére 4llo

jogorvoslati lehet6ségekre vonatkozo tajékoztatast.

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

panaszt €s az arra adott valaszt 5 évig meg6rzi.

7. A Tarsasdg az Ugyfélszolgalati és Panaszkezelési Szabalyzatot az tgyfélfogado

helyiségeiben, illetve a székhelyén kifliggeszti és honlapjan kozzéteszi.
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A jegyz6kdényv masolatat a fogyasztonak haladéktalanul és igazolhaté médon kell atadni.

A vallalkozas koteles a jegyz6konyvet annak felvételétdl szamitott 3 évig megdrizni.

2. szamu melléklet

PANASZFELVETELI JEGYZOKONYV Sorszam: PJ 001

Fogyaszt6 neve:

Fogyaszt6 cime:

Szolgaltatas megnevezése:

Teljesités id6pontja:

Panasz bejelentésének idSpontja:

Panasz leirasa:

Fogyaszté altal érvényesiteni kivant jog:

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

Panasz elutasitasa esetén ennek indoka:

Fogyasztoi jogvita esetén a fogyasztd a megyei (févarosi) kereskedelmi és iparkamarak
mellett mUkodd békéltetd testiilet eljarasat is kezdeményezheti. Az eljarasra a fogyaszt6
lakdhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békélteté testiilet illetékes. A fogyasztd belfdldi
lakohelye és tartézkodasi helye hidnyaban a békéltet6 testiilet illetékességét a fogyasztoi
jogvitaval érintett vallalkozds vagy az annak képviseletére feljogositott szerv székhelye
alapitia meg. A békéltet6 testlletek elérhet6ségei megtalalhatéak a www.bekeltetes.hu
oldalon.

Alulirott fogyaszt6é jelen jegyz6kdnyv alairasaval hozzajarulok, hogy a vallalkozas a
jegyzékonyvben roégzitett adataimat a 19/2014. (IV.29.) NGM rendeletben meghatarozottak
szerint kezelje.

A jegyzékonyv felvételének idépontja:

Ugyintézé (cégszerii alairasa) Fogyaszto alairasa
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