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I. ALTALANOS RESZ

Bevezetés

Az Vasi Fiistfaragok Kft. (székhely: 9700 Szombathely, Bolyai J. u. 64.).cégjegyzékszam:
Cg.18-09-102881, a tovabbiakban: Tarsasag) 1997.évi CLV. t6érvény alapjan a kovetkezd
szabalyozast dolgozta ki, hogy a megfeleld tdjékoztatassal biztositsa a fogyasztoi érdekeket a
biztonsagos aruhoz és szolgaltatashoz.

A szabalyzat hatalya:

Személyi hataly: vonatkozik a Vasi Fiistfaragok Kft. valamennyi dolgozdjara, mint szolgalta-
tora és a kéménysepr6 — ipari kozszolgaltatast igénybe vevd fogyasztora.

Tertileti hataly:vonatkozik a Tarsasagunkkal szerzodésben allo telepiiléseken 1év6 égéstermék
— elvezetdvel rendelkezd ingatlan tulajdonosara, hasznalojara, kezeldjére.

A szabalyzat célja:

A szabalyzat altalanos célja, hogy Ugyfeleink elégedettsége és igényeinek magasabb szintii
kielégitése. Ennek érdekében a Tarsasdgunk rugalmas Ugyfélkozponta, Ugyfélkezelési rendet
alakitott ki. A fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, és
értékelésének rendje szerves része Tarsasagunk miikodésének. A szabalyzat eldsegiti, hogy
Ugyfeleink véleményiiket, panaszukat egyszeriien és eredményesen juttathassik el résziinkre,
ezzel is tamogatva a gyorsabb megoldashoz valé hozzajutast.

A szolgaltatas rendje:

Szolgaltatd a kéménysepré-ipari kozszolgaltatas végzését a 21/2016. (V1. 9.) BM rendelete a
kéménysepré — ipari kozszolgaltatas ellatasanak szakmai szabalyai szerint végzi. A munka-
végzes soran Tarsasagunk dolgozoinak a Kockazatelemzés és értékelés, valamint a Tiizvédel-
mi Szabalyzatban foglaltak szerint kell eljarni.

Szolgaltatas dija:
A 2012.¢évi XC. torvény a kéményseprésrdl 13.§-a alapjan, a Kormany a 347/2012. (XII.11.)
sz. rendeletében meghatarozta a dijak szerkezetének modjat és mértekét.

Az ligyfélszolgalaton e szabalyzat mellékleteként minden fogyasztd részére megtekinthetd az
érvényes szolgaltatasi dijtablazat. A dijak a nett6 arakat tartalmazzak.

Ugyfélkezelés altalanos elve:

Panaszt barmilyen forméaban azonnal felvessziik, az {ligyintézést azonnal megkezdjiik. Az
érintett dolgozot, dolgozokat 24 6ran beliil kikérdezziik, és a panasziigy orvosldsaban dontést
hozunk. A panaszost legkésobb harom napon beliil tajékoztatjuk, a panaszat a lehetd
legréovidebb 1don beliil orvosoljuk. A panaszost minden esetben tdjékoztatjuk a tovabbi
jogorvoslati lehetdségeir6l.

Kiilonos kovetelmény

A kozszolgaltatasi tevékenységet folytatod vallalkozas a szdmla Takarékbank Zrt. keresztiil, a
kézpénzfizetéssel torténd kiegyenlitését valamint — ha a jogszabaly eltéréen nem rendelkezik
— a szdmla nyomtatott példanyanak egyszeri kiadasat kiilon dij fizetéséhez nem kotheti.
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A szolgaltatast igénybevevdk, a teriiletileg illetékes kéményseprd — ipari székhelyiinket keres-
hetik fel, id6pont egyeztetéssel, kéményseprd — ipari kozszolgaltatast érinté megrendeléssel,
szolgaltatast érint6 egyeb kérdéssel.

Ugyfélfogadas torténhet személyesen, telefonon, levélben, elektronikus levélben

Személyesen torténd szolgaltatis esetén az Ugyféllel vald foglalkozast az Ugyvezetd altal
kijelolt személy azonnal megkezdi, ha tobb Ugyfél érkezik a varakozas elkeriilése érdekében
azonos szaktudasu munkatarsnak kell azonnal az Ugyfél szolgélatara allnia. Mindig és kiza-
rolag az Ugyfél kiszolgalasa és elégedettsége az elsd és legfontosabb feladata Tarsasagunk-
nak.

Telefonon torténd egyeztetés rendje. Ugyféltdl megkérdezni, hogy az O szamara mikor a leg-
optimalisabb az id6pont és ehhez az iddponthoz a megfeleld szakembert az Ugyvezetd kijeldli

Levélben torténd egyeztetés rendje. A valaszlevélben 3 munkanapon beliil két kiillonb6z6 1d6-
pont megjelolése 5 munkanapon beliil és minden egyéb elérhetdségiink elkiildése. A két ido-
pont az Ugyvezetd részérdl a szakemberekkel egyeztetve.

Elektronikus levélben torténd egyeztetés. 2 munkanapon belill valasz e-mail kell kiildeni a
megadott cimre. Két idépontot felajanlani 5 munkanapon beliil az Ugyfél részére és az dsszes
elérhetdségiinket elkiildeni. Az Ugyvezeté a két idépontra kijeldli a szakembert akinek az
iggyel érdemileg foglalkozni kell.

Miikodési rend iigyfélszolgalatunkon Szombathely, Bolyai J. u. 1/A. fsz. 02.

e Hétfo, Kedd, Csiitortok: 08-11 és 14-17 ora
e Szerda: 08-20 6ra
e Péntek: 08-14 6ra

Az tiigyfélfogado helységbe vald bejutasi szandékot nem kell jelezni, folyamatosan mitkddik,
a szerdai napon 17.00 - 20.00- ig viszont a kovetkez6 telefonszam felhivasaval kell jelezni: 06
30/9935-705
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I11. PANASZKEZELES MENETE
Panasz bejelentése, rogzitése

Az Ugyfelek altal igénybe vehetd panaszbejelentés modjai:

a) Szobbeli panasz: - személyesen
- telefonon
b) [rasbeli panasz: - személyesen vagy mas altal atadott irat utjan

- postai uton
- elektronikus levélben
- telefaxon

Bejelentés modja lehet szébeli (személyes és telefonos) panasz esetén

Amennyiben az Ugyfél megitélése szerint a kifogasolt egyszeriien orvosolhatd, esetleg
informacié hidnyon vagy félreértésen alapul, az Ugyfél:
o lugyfélfogadasi id6ben az tigyfélszolgalatunkon 9700 Szombathely, Bolyai J. u.
1/A. szam alatt 1év6 Vasi Fiistfaragok Kft. munkatarsaihoz fordulhat
e rendelkezésére allo telefonos tigyfélszolgalathoz
94/344 - 490 szakmai tanacsadas esetén €s
e 94/344 - 490 szamlaval vagy egyéb tigyekkel kapcsolatban

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa
Szobeli panasz

A szbbeli panaszt a Tarsasagunk haladéktalanul megvizsgalja és sziikség szerint azonnali
intézkedést kezd. Ha az azonnali {igyintézés nem megoldhato, akkor intézkedési lapot kell
kitolteni.

Telefonon k6z6lt panasz esetén a Tarsasagunk biztositja az ésszerti varakozasi idon beliili
hivas fogadast és ligyintézést.

Irasbeli panasz

frasbeli panasz esetén a Tarsasagunk a panasziigyet érdemben megvizsgalja és a panasszal
kapcsolatos allaspontjat és érdemi dontését/intézkedését pontos indoklassal ellatva, ha
jogszabdly masként nem rendelkezik, a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil irdsban
megkiildi az Ugyfél részére. Igény esetén Téarsasagunk a Kivizsgalds eredményérdl telefonon
vagy e-mailben is értesitést kiild. A panasz egyedi szamon eléadoi ivbe kertil.

El6fordulhat, hogy a panasz kivizsgalasa soran Tarsasagunknak kiegészitd informaciokra lesz
sziiksége az Ugyfél részérdl. Ebben az esetben Ugyfél érdeke az ilyen iranyt megkeresés
mielobbi megvalaszolasa, mert Tarsasagunk az eljarast a hianyok potlasaig nem tudja folytat-
ni.

Tarsasagunk a panaszkezelés soran igyekszik a legrovidebb hataridok betartdsaval eljarni és
biztositja, hogy dontése soran a hatalyos jogszabalyok szerint vizsgalja ki, orvosolja, vagy
utasitja el a panaszt. Panasziigyben hozott dontését kozérthetden és egyértelmiien indokolva,
valamennyi felvetett problémara reagalva.
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A panasz elutasitasa esetén a vallalkozas koteles a fogyasztot irasban tajékoztatni arrol, hogy
a panaszaval - annak jellege szerint - mely hatosag vagy a békéltetd testiilet eljarasat
kezdeményezheti.

Békélteto testiilet

A békeltetod testiilet hataskorébe tartozik a fogyaszto €s a vallalkozas kozotti, a szolgaltatas
mindségével kapcsolatos vitas ligy birdsagi eljarason kiviili rendezése.

A békélteto testiilet a megyei kereskedelmi és iparkamarak mellett miik6do fiiggetlen testiilet,
elérhetdségiikrdl a Magyar Kereskedelmi és Iparkamara honlapja ad tdjékoztatast:

A panaszra adott irasos valaszban minden esetben feltiintetésre keriilnek azon szervezetek,
testililetek, amelyekhez az érintett Ugyfél fordulhat abban az esetben, ha a panaszara adott
valaszt nem tartja kielégitonek.

Ezen szervezetek, testiiletek a kovetkezok:

a. Vas Megyei Katasztrofavédelmi Igazgatdsag (9700 Szombathely, Ady E. térl.), mint
felettes hatosag,

b. Szombathely Megyei Jogti Varos Onkormanyzata Polgarmesteri Hivatal Varosiizemeltetési
¢s Kommunalis Iroda (9700 Szombathely Kossuth L. u. 1-3.),

C. Szombathelyi Jarasi Hivatal Miiszaki Engedélyezési és Fogyasztovédelmi Féosztaly.(9700
Szombathely, Wesselényi M. u. 7.)

d. Lakohelye vagy tartdzkodasi helye szerinti illetékes békéltetd testiilet:
Vas Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikodo Békéltetd Testiilet
9700 Szombathely, Honvéd tér 2.
Telefon: +36 94 312-356
Fax: +36 94 316-936
http://www.vmkik.hu/hu/kezdolap/a-bekelteto-testulet-elerhetosege-10811

A békeltetd testiilet eljarasa a fogyasztd kérelmére indul, a kérelmet a testiilet elnokének kell
irasban benyujtani.

Az eljaras koltségét az a fél viseli, akinek a terhére a tanacs eldontétte.
Hatalybalépés
Jelen szabalyzat 2013.01.01. napjatdl hatalyos.

Modositva: 2019.12.11.

Készitette:
Vasi Fiistfaragok Kft.

4/4



