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1.UGYFELSZOLGALATI SZABALYZAT
1.1. Ugyfélszolgalathoz kapcsoldédé fogalmak:

- iigyfél — aki a kéménysepro részleg tevékenységéhez kapcsolodod szolgaltatast igénybe vesz, vagy azzal
kapcsolatosan akar személyesen, akar irasban megkeresést intéz,

- igyfélszolgalat — a kéményseprd részleg telephelyén elére meghatarozott idépontban és idétartamra az
iigyfelek tajékoztatasa érdekében miikodtetett informacids szolgaltatas.

1.2. Az tigyfélszolgaltatas fobb elvei:

1./ A kéménysepro részleg az tigyfelek tajékoztatasa és megfeleld kiszolgalasa érdekében iigyfélszolgalatot
mukodtet. Az ligyfélszolgalati tevékenység soran a részleg vezetdje és ligyintézdje kozvetleniil adnak
tajékoztatast a fogyasztok részére.

2./ Az ligyfélszolgalati tevékenységet a fogyasztok igényeinek, az ligyfélforgalom méretének és a nyujtott
szolgéltatds sajatossagainak figyelembevételével alakitja ki és végzi az ligyfelek korében. Ennek keretében
az iigyfél szamara mind a személyes iigyfélfogadast, mind pedig a telefonon torténd segitségadast biztositja
a kéménysepro részleg.

3./ Az iigyfélszolgalati tevékenység szerves részét képezi a kéményseprd részlegen beldli dontési
folyamatoknak, igy ezen beliil szamos ligyben lehetdvé teszi az ligyfélszolgalatot ellaté munkavallalonak a
kozvetlen intézkedést, az tligyfelek panaszainak gyors és a felek kdlesonds érdekét szem eldtt tartd
intézkedés megtételét.

4./ A kéménysepro részleg nagy gondot fordit arra, hogy az ligyfélszolgalati tevékenység sordn az tigyfelek
kérdéseire gyors és pontos kozérthetd valaszt kapjanak, illetéleg a problémadik a lehetd legegyszertiibb, és
leggyorsabb modon orvoslast nyerjenek.

5./ Az tgyfélszolgalatot ellatd dolgozo koteles biztositani, hogy a munkédja soran felmeriilé problémakat a
lehetd legkevesebb 1épésben oldja meg, hogy az iigyfél idejét csupan a legsziikségesebb mértékben vegye
igénybe.

6./ A kéményseprd részleg folyamatosan figyelemmel kiséri és vizsgalja az ligyfelek kéréseinek tartalmat,
¢és ha azok kozott rendszeresen ismétlodo ligyfélproblémak fedezhetdk fel, megteszi a sziikséges
szabalyozasi, illetve eljarasrendi valtoztatas érdekében sziikséges 1épéseket.

7./ A kéményseprd részleg az tigyfélszolgalati tevékenység hatékonysaganak biztositasa érdekében a
részlegvezetot ligyintézot jeloli ki e feladatra, aki rendelkezik a sziikséges €s alapos szakmai ismeretekkel,
és az e tevékenyseg ellatasahoz nélkiilozhetetlen egyéb képességekkel.

1.3. Az tigyfélszolgalat rendje:

1./ A kéménysepro részleg ligyfélszolgalati irodajanak cime: 3980 Satoraljatjhely, Széchenyi tér 5-7.
(Hotel Konig épiiletében)

2./ Az iigyfélszolgalat nyitva tartasa: hétfo, kedd, csiitortok, péntek 7:30-16:30-ig szerda 7:30-19:30-ig
3./ Az iigyfélszolgalat helyét és nyitva tartdsanak idejét a kéményseprd részleg cégtablajan, illetve
székhelyén (3950 Sarospatak, Rékoczi u.58.) kozzeé teszi.

4./ A kéménysepro részleg a fogado helyiségben biztositja, hogy az ligyfelek kényelmes koriilmények
kozott intézhessék tigyeiket.

5./ A kéménysepro részleg biztositja, hogy sziikség esetén kiilon helyiségben keriiljon sor az tigyfél
problémdjanak megtargyalésara.



Il. PANASZKEZELES SZABALYAI

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhat6 fel. A panasz kivizsgalasa az dsszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

II.1. A panaszkezelési fogalmak meghatarozésa:

- panasz- panasznak kell tekinteni, és e szabalyzatban el6irt modon kell kezelni a kéményseprd
részleghez érkezett és a tevékenységéhez kapcsolddd méashova nem sorolhato szobeli €s irasos
megkereséseket,

- panaszkonyv — erre a célra rendszeresitett és az ligyfélfogadasra nyitva 4all6 helyiségben
kifiiggesztett —vasarlok konyve —az ligyvezetd igazgato altal hitelesitett nyomtatvany,

- panaszos — az a bejelentd, aki a kéménysepro részleg tevékenységével vagy mulasztasaval
kapcsolatos kifogast, észrevételt szoban, vagy irasban alairasaval ellatva a kéménysepr6 részleghez
benyujtja.

I1.2. A panasz ligyintézés modja:

A panaszos a panaszt nyujthat be a kéménysepro részleg magatartasara, tevékenységére, vagy mulasztasara
vonatkozoan.

A panasz bejelentésének modjai:
1./ Szobeli panasz

- személyesen a panasz ligyintézési helye: 3980 Satoraljatjhely, Széchenyi tér 5-7. nyitvatartasi id6 szerint 47/321-
510 (nyitvatartési idon kiviil iizenetrogzitdként is miikddik ) és 06-30-3031810 hivasfogadasi id6: 0-24 ora a hét
minden napjan.

2./ frasbeli panasz
A panasznak nincs megkotott formaja igy lehet:

- kézzel irott
- géppel irott
- e-mail

A panasz benyujtasa torténhet:

- postai Gton, a kéménysepro részleg levelezési cimére:3980 Satoraljaujhely, Széchenyi tér 5-7.
telefon: 47/321-510
- e-mailben: info@aszukemenysepro.hu

IL.3. Panaszkezelés szervezeti forméja:

1./ Szobeli panasz kivizsgalasa:



A szobeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetdség szerint
orvosolni. Telefonon kdzolt panasz esetén biztositani kell az ésszerli varakozasi idon beliili hivasfogadast és
ligyintézést.

Ha a panaszos a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet a szolgéltatd a panaszrol és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl, ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkonyv egy
masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén, a panaszosnak at kell adni, telefonon kozolt szobeli
panasz esetén a panaszra adott valasszal egyiitt 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,

- apanaszos eléterjesztésének helye, ideje, modja,

- apanaszos panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok elkiilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy a panaszos panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes
kortien kivizsgalasra keriiljon,

- apanaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok, egyéb bizonyitékok jegyzéke,

- amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a jegyzokonyvet felvevd személy €s a
panaszos alairasa,

- jegyzoékonyv felvételének helye, ideje.

2./ frasbeli panasz:

A postan beérkezd panaszokat az iratkezelési szabalyzatban eldirt iktatason til, egy masolati példany csatoldsaval
be kell vezetni az érkeztet6 sorszam feltlintetésével egyidejiileg a panasziigyek nyilvantartasara. A panaszkonyve
az ugyfél altal bejegyzett panaszt egy masolati példany csatolasaval kell a panasziigyek nyilvantartasaba
bejegyezni. Erkeztetd sorszamként a panaszkonyvi sorszam alkalmazando és ezt kovetéen e fejezet szabalyai
szerint kell a bejelentett panaszokat intézni.

3./Panaszkezelés soran a kdvetkezd adatokat kérheti a kéményseprd részleg a panaszostol:

- nheve,

- lakcim, levelezési cim,

- telefonszam,

- értesités modja,

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz leirasa, oka,

- panaszos igénye,

- apanasz alatamasztdsahoz sziikséges dokumentumok masolata,

- meghatalmazott Gtjan eljard panaszos esetében érvényes meghatalmazas.

Az ligyfelek adatait az informécids onrendelkezési jogrol €s az informacios szabadsagrol sz616 2011. évi CXII.
torvény rendelkezéseinek megfelelden kell kezelni.

4./A kéménysepro részleg vezetdje 48 oran beliil koteles az irasban benyujtott panasz kivizsgalasat elrendelni,
illetve 30 napon beliil a panaszt érdemben megvalaszolni. Amennyiben a panasszal kapcsolatos dontés nem
tartozik a hataskorébe, gy koteles azt az illetékes szervnek tovabbitani. Az intézkedés modjardl koteles
tajékoztatni a Kft. ligyvezetd igazgatojat.



5./A panaszra adott valasznak tartalmaznia kell az elfogadasra, vagy elutasitasra vonatkoz6 dontést, a kdzérthetd és
egyértelmil indoklast, valamint az ligyfél rendelkezésére 4ll6 jogorvoslati lehetdségekre vonatkozo tdjékoztatast.

6./A nyilvantartasban a panaszokat beérkezési sorrendben kell rogziteni, a kéményseprd részleg a panaszt és az
arra adott valaszt 3 évig megdrzi.

7./A kéménysepro részleg a panaszos panaszair6l, valamint azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartést vezet.

8./A nyilvantartas tartalmazza:

- apanasz leirasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését,

- apanasz benyujtasanak idépontjat,

- apanasz rendelkezésére, vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasat, vagy elutasitas esetén annak
indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét, €s a végrehajtasért felelds személy megnevezését,

- apanasz megvalaszolasanak idépontjat.

9./A Kft. a panaszkezelési szabalyzatot a kéménysepro részleg iroddjaban valamint székhelyén kifliggeszti.

A végrehajtasért felelds:

Bogdan Lajos miiszaki igazgatd — kéményseprd mester

Farkas Andrés részlegvezetd — kéményseprd mester

Bagyi Pal

iigyvezetd igazgato

Satoraljaujhely, 2017.01.03



