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Az allampolgaroktol érkezd kozérdeki bejelentések, panaszok kivizsgalasa, valamint kérdések
megvalaszolasa eljarasi rendjének szabalyozasara, az egyes szervezeti elemek altal ellatando
feladatok végrehajtasara, figyelemmel a panaszokrdl és a kozérdekii bejelentésekrdl szolo
2013. évi CLXV. torvényben, a panaszokkal és kozérdekii bejelentésekkel kapcsolatos iigyek
egységes intézésér6l szold 22/2014. (XII.5.) BM utasitasban, a kéménysepro-ipari
tevékenységrol szolo 2015. évi CCXI. torvényben, a kéménysepré-ipari tevékenység
ellatasanak szakmai szabalyair6l sz616 21/2016. (VI.9.) BM rendeletben, valamint a hivatasos
katasztrofavédelmi szervek hivatali szervezetei miikodésének szabalyozasardl szolo 29/2016.
BM OKF {08igazgatoi intézkedésben foglaltakra, a hivatdsos katasztrofavédelmi szervek
Normaalkotasi Szabalyzatardl szolo 5/2018. (V.25.) BM OKF utasitas mellékletének 8. e.)
pontjaban biztositott jogkdrben eljarva kiadom az alébbi

intézkedést:
l. Altalanos rendelkezések

1. Jelen intézkedés hatalya a BM Orszagos Katasztrofavédelmi Fdigazgatosag Gazdasagi
Ellaté Kozpont (a tovabbiakban: a BM OKF GEK) valamennyi szervezeti elemére
kiterjed.

2. Az intézkedésben foglaltakat a kozérdekli bejelentések, panaszok, kéményseprdipari
kozérdekli bejelentések és panaszok, valamint allampolgari kérdések, megrendelések
kezelésére kell alkalmazni, amelyeknek elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen
birdsagi, kozigazgatisi — eljaras hatélya ala. !

1. Ertelmezé rendelkezések

3. A jelen intézkedés alkalmazasaban:
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3.1.

3.2

3.3.

3.4.

3.5.

Ko6zérdekii bejelentésnek mindsiil minden olyan beadvany, ami olyan
koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvosldsa vagy megsziintetése a
kozOsség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja.

A panasz olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilondsen birdsagi, kdzigazgatasi —
eljaras hatalya ala, kivéve a kéményseprdipari panasz.

Kéményseproéipari panasznak mindsiil a kéményseproipari tevékenységgel
Osszefiiggésben tett panasz.

Kéményseproéipari kozérdekii bejelentésnek mindsiill a kéményseprdipari
tevékenységgel dsszefiiggésben tett kozérdekii bejelentés.?

Beadvanynak mindsiil a kozérdekii bejelentés, a panasz, a kéményseprdipari
panasz és a kéményseprdipari kozérdekii bejelentés.

I11. Az iigyfélszolgalati feladatok ellatasanak szervezete

4. A BM OKF GEK-en az tigyfélszolgalati feladatok ellatasat a BM OKF GEK Hivatal (a
tovabbiakban: Hivatal) és a Kéményseproipari Tevékenységet Ellato Igazgatohelyettesi
Szervezet Ugyfélszolgalati Csoport (a tovabbiakban: Ugyfélszolgalati Csoport), valamint
az utobbi szakmai vezetése ala tartozo Megyei Ellatasi Csoportok ligyfélszolgalatai (a
tovabbiakban: megyei iigyfélszolgalatok) végzik.*

5.  Aziigyfélszolgalati tevékenység alapelvei:

5.1.

5.2.

5.3.

5.4.

A Hivatal, az Ugyfélszolgalati Csoport és a megyei iigyfélszolgalatok interaktiv
kapcsolatban allnak a koézérdeki bejelentdvel, panaszossal, kérelem, kérdés és
megrendelés eldterjesztovel a személyes €s a telefonon térténd bejelentés, tovabba
az elektronikus €s postai levelezés soran.

Az lgyfélszolgalati tevékenység sordn valamennyi ligyintézd jogszerlien,
szakszerlien, az allampolgar szamara érthetben kommunikalva latja el feladatat,
figyelemmel arra, hogy az allampolgar az ligyintézés mindsége alapjan alkot képet
a katasztrofavédelem szervezetérdl és munkdjarol.

Az eldterjesztd adatait a mindenkor hatalyos adatvédelmi jogszabalyok eldirdsaival
0sszhangban kell kezelni.

Az Tlgyfélszolgalati tevékenységet végzd szervezeti elemek gondoskodnak a
hatalyos jogszabalyok és belsd szabalyozok maradéktalan betartasarol.

6. Az uigyfélszolgalattal osszefiiggésben a Hivatal az alabbi feladatokat latja el:

6.1.

Hivatali idoben biztositja a telefonos tigyfélszolgalat miikodését;
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6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

a honlapon feltiinteti — legalabb az altaldnos kozzétételi lista részeként — az
tigyfélszolgalat elérhetéségeit (telefonszam, e-mail); tovabba az allampolgarok
részérél érkezd pozitiv visszajelzéseket és dicséreteket — az adatvédelmi
rendelkezések betartasaval —;

végzi a kozzétett tigyfélfogadasi idoben a személyesen tett bejelentések, panaszok,
kérdések fogadasat, a bejelentdk tajékoztatasat €s az ligyek intézését;

a szoban eldadott bejelentésekrdl a Hivatali Szabalyzat szerinti adatlapot készit.
Kozérdekli bejelentés esetén az adatlaprol masodpéldanyt készit, amit a bejelentd
atvesz €s az atvételt az eredeti adatlapon alairasaval igazolja;

végzi a beadvanyok, kérdések — kivéve a kéményseprdipari tevékenységgel
Osszefiiggésben tett kérdések, kéményseproipari panaszok és kéményseprdipari
kozérdekii bejelentések — feldolgozasat, koordinalasat, megvalaszolasat®;

tovabbitja a BM OKF GEK elérhetéségeire tett kéményseprdipari panaszokat,
kéményseproipari kozérdekli bejelentéseket és kérdéseket az Ugyfélszolgalati
Csoportnak®;

gondoskodik a 6.5. pontban meghatarozott hataskorében a mas kozigazgatasi szerv
vagy hatosag hataskorébe tartoz6 beadvanyok tovabbitasarodl, és errdl az eljarasra a
jogosult szerv megjelolésével egyiitt a bejelentdt a tovabbitassal egyidejlileg
tajékoztatja’;

haladéktalanul jelenti az igazgatonak a kozvetlen veszélyrdl, vagy azzal vald
fenyegetésrol érkezo, a biincselekményre utald, valamint az allomany tagjat érintd
beadvanyt;

a Hivatal hataskorébe tartoz6 beadvanyokr6l a Hivatal nyilvantartast vezet,
valamint a targyévet kovetéen az Ugyfélszolgalati Csoport nyilvantartasaval
egységes kimutatast készit, a beérkezett és befejezett ligyek szdmarodl, a megtett
intézkedésekrdl és megkiildi a BM OKF Hivatal részére.

7. Az Ugyfélszolgalati Csoport és a megyei iigyfélszolgalatok feladatai:

7.1.

7.2.

Az Ugyfélszolgalati Csoport és a megyei ligyfélszolgalatok munkanapokon 7 és 21
ora kozott legalabb hat, hetente egy munkanapon pedig legalabb tizenkét oran at
biztositjak az ligyfélszolgalat mitkodését.

Az Ugyfélszolgalati Csoport a BM OKF GEK Logisztikai Igazgatohelyettesi
Szervezet, Hiradd és Informatika Uzemeltetési Osztalydval és a Hivatal
kommunikécids munkatarsaval egylittmiikodve a
https://kemenysepres.katasztrofavedelem.hu. honlapon kozvetleniil elérhetévé,
tarolhatova, megjelenithetdvé és nyomtathato modon ingyenesen hozzaférhetové
teszi a kéménysepré-ipari tevékenység ellatasanak szakmai szabalyairdl szolo
21/2016. (V1.9.) BM rendelet 14. § (4) bekezdésében meghatarozott tajékoztatot,
mely részét képezi a kéményseprOipari panasz benyujtasaval és intézésével
kapcsolatos informacié és az ligyfélszolgalat elérhetdségére ¢és milkddésére
vonatkozo adatok.®
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10.

11.

12.

13.

14.

7.3. Végzi a kéményseprdipari informacioszolgaltatast, segitségnyujtast, kérdések
megvalaszolasat;

7.4. rogziti és koordindlja az elmaradt sormunkavégzés miatti idopontfoglalast és a
sormunkavégzésen kiviili megrendelést;

7.5. koordinalja a tervfeliilvizsgalattal kapcsolatos szamlazast;

7.6. a kéményseproipari panaszokat és kéménysepréipari kozérdekli bejelentéseket
feldolgozza, koordinalja, kivizsgalja és megvalaszolja®;

7.7. gondoskodik a mas kozigazgatasi szerv vagy hatésag hataskorébe tartozod
kéményseproipari kozérdekli bejelentések €s panaszok tovabbitasardl, és errdl az
eljarasra jogosult szerv megjelolésével egyiitt a bejelent6t a tovabbitassal
egyidejlileg tdjékoztatja®;

7.8. a kéményseprdipari panaszokrdl és kéményseprdipari kozérdekli bejelentésekrol
nyilvantartast vezet, melyet a targyévet kovetden Osszesitve megkiild a Hivatal

részérell,

I11/A. A Hivatal hataskorébe tartozo beadvanyok kezelésének folyamata

Amennyiben a Hivatal hataskorébe tartozo beadvany érkezik a BM OKF GEK barmely
szervezeti eleméhez vagy annak munkatarsahoz postai vagy elektronikus uton, azt a
szolgalati ut betartasaval, haladéktalanul, a mindenkor hatalyos Iratkezelési Szabalyzatra
is figyelemmel tovabbitja a Hivatalhoz. A szervezeti integritast érinté beadvanyok
kezelését kiilon igazgatoi intézkedés rogziti.

Ha a beadvany telefonon érkezik, vagy az allampolgdr személyesen jelent meg a BM
OKF GEK barmely szervezeti eleménél, akkor tovabb kell irdnyitani a Hivatalhoz.
Amennyiben erre nincs lehetdség, kotelesek a Hivatali Szabalyzat szerinti adatlapot
felvenni, melyet az el6z6 pont szerint tovabbitani kell a Hivatalhoz.

Az tigyek hataridén belill torténd kivizsgalasa a szakteriiletével érintett szervezeti elem
feladata.

A Hivatal hataskorébe tartozo beadvanyok kivizsgalasara koteles szervezeti elemet a BM
OKF GEK mindenkor hatalyos Szervezeti és Miikodési Szabalyzatanak rendelkezései
alapjan a Hivatal jeloli ki. Ennek tényérdl a beadvany egy példanyéanak eljuttatasaval a
Hivatal értesiti a szervezeti elemet. A kivizsgalassal megbizott szervezeti elem koteles az
ezzel kapcsolatos feladatokat maradéktalanul ellatni.

A Hivatal az irasban tett beadvany esetén az eldterjesztet6t 8 napon beliil tajékoztatja
irasban a kivizsgalds megkezdésérdl, mellyel egyidejiileg a beadvanyt nyilvantartasba
Veszi.

A szoban (telefonon vagy személyesen) eldterjesztett beadvany alapjan elkészitett adatlap

személyes atvételére lehetdséget kell biztositani az eldterjesztd szamara, melyrdl a
honlapon kell tajékoztatast kozzétenni.

Amennyiben a beadvany — ide nem érteve a kéményseprdipari kozérdekii bejelentést és
panaszt — kivizsgalasa nem a BM OKF GEK hatéaskoréebe tartozik, az iigyet a Hivatal 8
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napon beliil tovabbitja a kivizsgalasra hivatott szervezethez, melyrdl egyidejlileg irdsban
tajékoztatja a beadvanyt tevot is.*?

15. Amennyiben a személyes adatok tovabbitasdhoz az eldterjeszté hozzéjarulasa sziikséges,
akkor az a Hivatali Szabalyzat vonatkoz6 mellékletének kitoltésével is megteheto.

16. A beadvanyt 30 napon beliil ki kell vizsgalni és meg kell valaszolni. Amennyiben az
elbiralast megalapozd vizsgalat eldrelathatolag - a kivizsgalassal érintett szervezeti
elemhez érkezését kovetden - 15 napnal hosszabb ideig tart, annak tényszerli indokait a
kivizsgalo szervezeti elem koteles eldzetesen irdsban jelezni a Hivatal felé. Az
allampolgart - az elintézés varhatd idejének és az eljaras meghosszabbodasa tényszeri
indokainak egyidejii kozlésével - a Hivatal irasban tajékoztatja.

17. A kivizsgéalds eredményérdl a kivizsgalast végzd szervezeti elem 15 napon beliil
tajékoztatja a Hivatalt. A tajékoztatasnak — az indokokkal egyiitt — ki kell terjednie a
megtett intézkedésre, illetve annak melldzésére.

18. A Hivatal a 17. pont szerinti tajékoztatas tartalmat irasban kozli az allampolgarral, és
felvezeti a vizsgalat eredményét az erre rendszeresitett nyilvantartasba.

19. Az irasbeli tdjékoztatds akkor mell6zhetd, ha az elintézésrdl a jelenlévd beadvanyozot
szoban tajékoztattak, €s a tajékoztatast alairasaval igazoltan tudomasul vette.

20. A beadvany alapjan gondoskodni kell a jogszeri allapot helyreallitasarol, a feltart hibak
okainak megsziintetésérol, az okozott sérelem orvoslasarol, sziikség szerint a feleldsségre
vonas kezdeményezésérol.

21. Abban az esetben, ha a torvény rendelkezései alapjan a beadvany vizsgalata mell6zheto,
arrol az igazgatd dont.

111/B. Kéménysepréipari kozérdekii bejelentés és panasz kezelésének folyamata®®

22. Az Ugyfélszolgélati Csoport az allampolgarok részérdl telefonon, elektronikusan, postai
uton és személyesen érkez6 kéménysepréipari panaszokat és kozérdeki bejelentéseket
fogadja. Az azonnal nem orvosolhatdo kéményseprdipari panaszt az Ugyfélszolgélati
Csoport vezetdje haladéktalanul atadja a Kéményseprdipari Tevékenységet Ellatd
Igazgatohelyettesi Szervezet szervezeti elemén belil dolgozo, jogasz végzettségl
munkatarsnak (tovabbiakban: jogasz).!*

23. A személyesen el6terjesztett kéményseprdipari panaszrol az Ugyfélszolgalati Csoport -
amennyiben azonnal orvosolhaté a panasz -, adatlapot allit ki. A telefonon és a
személyesen torténd szobeli tajékoztatas ténye az Ugyfélszolgalati Csoporton miikddd
Effector/KITT programban keriil rogzitésre.'®

24. Az irasban elGterjesztett panaszt személyesen, postai levélkiildeményben és elektronikus
levélben kiildhetik meg az Ugyfélszolgalati Csoport részére. Az irasbeli
kéményseprodipari panasz iratminta hasznalataval is benytjthatd. Amennyiben irasbeli
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

kéményseprdipari panaszt személyesen nyujtanak be, az Ugyfélszolgalati Csoport az
atvételrdl adatlap-masodpéldanyt allit ki.*®

Az eléterjesztd szobeli kéményseprdipari panaszarol az Ugyfélszolgalati Csoport minden
olyan esetben jegyzokonyvet vesz fel, amennyiben a panaszos panaszanak orvoslasaval
nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges. A jegyzékonyv a BM
rendelet szerint az alabbiakat tartalmazza:

a)  ingatlan tulajdonosanak, hasznaldjanak nevét és lakcimét;

b)  apanasz el6terjesztésének helyét, idejét, modjat;

C) a panasz részletes leirasat, a bemutatott iratokat, dokumentumokat és egyéb
bizonyitékok jegyzékét;

d) akéményseprdipari tevékenységet ellatd nyilatkozatot;

e) ajegyzokonyvet felvevo személy és az ingatlan tulajdonosa, hasznaldja alairasat;

f)  ajegyzOkonyv felvételének helyét és idejét;

g) telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szobeli panasz esetén az egyedi azonositészamot.

Ha a kéményseprdipari panasz telefonon érkezik, vagy az allampolgar személyesen jelent
meg a BM OKF GEK béarmely szervezeti eleménél, akkor tovabb kell irdnyitani az
Ugyfélszolgalati Csoporthoz. Amennyiben erre nincs lehetdség, kotelesek a 25. pont
szerinti jegyzOkdnyvet felvenni, melyet tovabbitani kell az Ugyfélszolgalati Csoporthoz.

Amennyiben kéményseprdipari panasz a BM OKF GEK barmely szervezeti eleméhez
vagy annak munkatarsahoz érkezik postai vagy elektronikus uton, azt a szolgdlati it
betartdsaval, haladéktalanul, a mindenkor hatdlyos Iratkezelési Szabalyzatra is
figyelemmel tovabbitani kell az Ugyfélszolgalati Csoporthoz.

Az irdsbeli kéményseprdipari panasz kozlésétdl szamitott 8 napon beliil az ligyintézés
megkezdésérdl a panaszos az Ugyfélszolgalati Csoport tjan irdsbeli tajékoztatast kap.

A kéményseproipari panasz hatdridon beliil torténd kivizsgalasa a Kéményseprdipari
Igazgatohelyettesi Tevékenységet Ellato Igazgatohelyettesi Szervezet és kozremiikodés
sziikségessége esetén a szakteriiletével érintett szervezeti elem feladata.

A kéményseprdipari panasz kivizsgalasara koteles szervezeti elemet a BM OKF GEK
mindenkor hatdlyos Szervezeti és Miikodési Szabalyzatanak rendelkezései alapjan, a
jogasz 3 napon beliil tett irdnymutatdsa alapjan az Ugyfélszolgalati Csoport jeldli ki.
Ennek tényérél a kéményseprdipari panasz egy példanyanak eljuttatdsaval az
Ugyfélszolgalati Csoport irasban értesiti a szervezeti elemet. A kivizsgalassal megbizott
szervezeti elem koteles az ezzel kapcsolatos feladatokat maradéktalanul ellatni.

A kéményseprdipari panaszt 30 napon beliil ki kell vizsgalni és meg kell valaszolni.
Amennyiben az elbiralast megalapozo vizsgalat eldrelathatolag - a kivizsgalassal érintett
szervezeti elemhez érkezését kovetden - 15 napnal hosszabb ideig tart, vagy valamely
hatdsdg megkeresése sziikséges, annak tényszerli indokait a kivizsgalo szervezeti elem
koteles eldzetesen irasban jelezni az Ugyfélszolgalati Csoport felé. Az allampolgart - az
elintézés varhat6 idejének és az eljards meghosszabbodasa tényszerli indokainak egyidejii
kozlésével — az Ugyfélszolgalati Csoport irasban tajékoztatja.
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32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.
40.

41.

A kivizsgélas eredményérdl a kivizsgalast végzd szervezeti elem 15 napon beliil irasban
tajékoztatja az Ugyfélszolgalati Csoportot. A tajékoztatasnak — az indokokkal egyiitt — Ki
kell terjednie a megtett intézkedésre, illetve annak melldzésére.

Az Ugyfélszolgalati Csoport a kivizsgalas eredményének kézhezvételét kdvetden a 31.
pontban rogzitett hataridok betartasaval — a jogasz altal koordinalva és jogi szempontbol
3 napon beliil ellendrizve — valasztervezetet készit, melyet kiadményozas céljabol
felterjeszt a kéményseproipari igazgatohelyettesnek.

Az Ugyfélszolgalati Csoport irasban tajékoztatja az allampolgart, és felvezeti a vizsgalat
eredményét az erre rendszeresitett nyilvantartasba

A valaszadasi hatarid6 egy alkalommal legfeljebb 15 nappal meghosszabbithato,
amennyiben a kéményseprOipari panasz kivizsgalasahoz helyszini vizsgalatra vagy
valamely hatdsag megkeresésére van sziikség. A hataridé meghosszabbitasardl és annak
indokar6l a panaszos a 30 napos valaszadasi hatarid letelte elott irasban az
Ugyfélszolgalati Csoport itjan tajékoztatast kap.t’

A telefonon tett kéményseproipari panasz esetén a panaszos és az tigyfélszolgalat kozotti
kommunikéciordl egyedi azonositoszammal ellatott hangfelvétel késziil. A hivas sordn az
tigyféllel k6zolni kell az egyedi azonositészamat, amely alapjan a hangfelvételt vagy az
arrol késziilt hiteles leiratot az 6rzési 1d6 5 éves idOtartama alatt az ingatlan tulajdonosa,
vagy hasznaloja kérésére dijmentesen bocsétja rendelkezésre az iigyfélszolgalat.!8

A kéményseprdipari kdzérdekii bejelentés kivizsgalasa soran a III/B. cim 23. és 26-36.
pontjaban rogzitett eljarasrend értelemszeriien alkalmazandé.!®

I11/C. Kérdés megvalaszolasanak folyamata

A Hivatal beadvanykezelése folyamatanak rendelkezéseit a Hivatal, az Ugyfélszolgalati
Csoport és a megyei ligyfélszolgalatok tevékenységére a kérdések megvalaszolasanal az
alabbi eltérésekkel kell alkalmazni®:

A kérdést 15 napon beliil ki kell vizsgalni és meg kell valaszolni.

A valasz elokészitését veégzd szervezeti elem 12 napon beliil szovegszerii tervezettel
tajékoztatja a Hivatalt vagy az Ugyfélszolgalati Csoportot. A tdjékoztatasnak a kérdés
minden vetiiletére Ki kell terjednie.

Amennyiben kéményseprdipari targya kérdés, kérelem érkezik a BM OKF GEK Hivatal
tigyfélszolgalati elérhetOségére, azt a Hivatal a szolgalati it betartasaval, haladéktalanul,
a mindenkor hatalyos Iratkezelési Szabdlyzatra is figyelemmel tovabbitja az
Ugyfélszolgalati Csoport részére.

111/D. Az Ugyfélszolgalati Csoport megrendelésekkel kapesolatos iigyfélszolgalati

feladatai

Y Médositotta a 2/2021. BM OKF GEK igazgatdi intézkedés, hatdlyos 2021. februdr 2. napjatél
18 Médositotta a 2/2021. BM OKF GEK igazgatdi intézkedés, hatilyos 2021. februdr 2. napjatél
19 Médositotta a 2/2021. BM OKF GEK igazgatdi intézkedés, hatilyos 2021. februdr 2. napjatél
20 Médositotta a 2/2021. BM OKF GEK igazgatdi intézkedés, hatilyos 2021. februdr 2. napjatél
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A megyel ligyfélszolgalatnal a személyesen torténd megrendelés esetén az ligyfél egy
megrendeldlapot tolt ki, amelyet aldirasaval igazol. Telefonon keresztiil torténd
megrendelés esetén a megyei ligyfélszolgalat az tigyfelet tajékoztatja az illetékes Megyei
Ellatasi Csoport megnevezésérol és elérhetdségeirdl, valamint a megrendeldlap kotelezo
alkalmazasarol. frasbeli megrendelés esetén a megyei iigyfélszolgalat 10 munkanapon
beliil felveszi az tigyféllel a kapcsolatot, azon a csatornan, amelyet az tigyfél hasznalt
vagy megadott.

Amennyiben a sormunkaban meghatarozott feladat az ingatlan tulajdonosanak, vagy
hasznalojanak felrohatdé okbol marad el, akkor személyesen, telefonon, irasban vagy
elektronikus formaban iddpontfoglalasra van lehetdség a megyei ligyfélszolgalaton
keresztiil. Az Ugyfélszolgalati Csoport a hozza érkezd idépontfoglalassal kapcsolatos
telefonhivasokat tovabbitja az illetékes megyei ligyfélszolgalat felé.

Abban az esetben, ha a megyei tigyfélszolgalat telefonvonala(i) foglalt vagy informatika
rendszerbeli ledllas kovetkezik be, akkor az Ugyfélszolgalati Csoport a hozza érkezé
idépontfoglalassal kapcsolatos megkereséseket az Effector/KITT programba rogziti, ezt
kovetden tovabbitja a megyei ligyfélszolgalat részére.

A megyei tigyfélszolgalat az el6z6 pont szerinti telefonos megkeresés esetén azonnal
idépontot egyeztet az iigyféllel és azt rogziti az Effektor/KITT rendszerben. Irasbeli
megkeresés esetén, a beérkezéstdl szamitott 10 munkanapon beliil felveszi a kapcsolatot
az ugyféllel, az altala hasznalt csatornan.

Az ingatlan hasznaloja a sormunka kereten kiviil megrendeléessel ¢lhet a Kstv. 2. § (5)
bekezdésben meghatarozott esetekben. Az Ugyfélszolgalati Csoport ilyen esetben a
megrendelési igényt tovabbitja a megyei ligyfélszolgalati csoport felé.

Az Ugyfélszolgalati Csoporton keresztiill szdmlazds csak a tervfeliilvizsgalattal
kapcsolatos szakmai nyilatkozat miatt kérhetd. Ilyen esetben az ligyfélszolgalat a kérést
a BM OKF GEK Gazdasagi Igazgatohelyettesi Szervezet Koltségvetési Osztalya felé
tovabbitja. A kidllitasra keriilt szamldt a BM OKF GEK Gazdaséagi Igazgatdhelyettesi
Szervezet Koltségvetési Osztalya postai tton elkiildi az ligyfél részére.

Az elézé pontban meghatarozott szamlazasi feladatokon kiviil az Ugyfélszolgélati
Csoport a megyei iligyfélszolgalattol kérheti a szamlak masolatat. Az igény az
Effector/KITT programon keresztiil keriil ataddsra a megyei ligyfélszolgalathoz. A
megyei liigyfélszolgalat a tépéldanyt masolja és postazza vagy szkenneli és elektronikus
uton tovabbitja a szdmlamadsolatot az tligyfél részére.

I11/E. Az Ugyfélszolgalati Csoport feladata technikai problémak esetén
(Vészhelyzeti forgatokonyv)

Az Ugyfélszolgélati Csoport informatikai problémak, kiilondsen az Effector rendszerben
¢s az Avaya - Call Center rendszerben felmeriilt hibak esetén, a BM OKF GEK
Logisztikai Igazgatohelyettesi Szervezet, Hirado és Informatika Uzemeltetési Osztalyt
koteles értesiteni. Aramsziinet esetén a BM OKF GEK Gazdasagi Igazgatohelyettesi
Szervezet Vagyonkezelési Osztalya az értesitendd. A BM OKF GEK Hivatal
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kommunikiciés munkatirsa — az Ugyfélszolgalati Csoport jelzésére — minden lehetd
csatornan keresztiil tajékoztatja az tigyfeleket a felmeriilt technika problémakrol.

IV. Zaro rendelkezések

Jelen intézkedés a kozzétételét kovetd napon 1€p hatalyba, mellyel egyidejiileg hatalyat
veszti a BM Orszagos Katasztrofavédelmi Fdigazgatosag Gazdasagi Ellato Kozpont
ugyfélszolgalati tevékenységérdl 15/2016. szamu szolo BM OKF GEK igazgatoi
intézkedés.

Az intézkedés tartalmat az érintett allomannyal ismertetni kell.

Berecz Gyorgy tii. ezredes
tiizoltosagi tanacsos
igazgato

Késziilt: 1 eredeti példanyban
Egy példany: 8 oldal
Készitette: dr. Sipos- Bencze Nora tii. alezredes

Kapja:

1. Kozponti Irattar (eredeti)
2. szervezeti elemek (elektronikus formaban)



