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Altaldnos rendelkezések:

Az FH csoport a szolgdltatdsainak megrendelésével, annak teljesitésével, a talaldssal és
kiszolgdlassal, az esetleges mddositassal, szamlazassal kapcsolatos kérdésekben az esetlegesen
felmerilé panaszokat irdsban fogadja, és a lehet6 leghamarabb orvosolja azokat, az érintett
munkatarsak aktiv bevonasaval.

Minden panasszal vagy adatkezeléssel kapcsolatos probléma felmertilése esetén kérését,
megjegyzését a panaszkezeles[kukac@]fhgasztro[pont.Jhu email cimen teheti meg.

Az FH csoport panaszkezelése minden esetben téritésmentes.

Az FH csoport, mint kdzétkeztetési szolgaltatd, az azonnali megolddst igényl6 szdbeli
panaszokat haladéktalanul megvizsgalja és lehetGség szerint azonnal orvosolja is azokat.

Amennyiben kozvetlen vagy kozvetett szolgaltatast igénybe vevé fogyasztdé a panasz
kezelésével nem ért egyet, Ugy az egységvezetd a panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjarél
haladéktalanul jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat atadja a panaszt tevének.

Az irdsbeli panaszokat az FH csoport valamennyi szolgaltatéja 30(harminc) napon beliil
irdsban megvalaszolja. A panasz digitalizalt példanyat 3(harom) évig meg6rzi, és azt az ellen6rz6
hatdsagoknak kérésiikre bemutat;ja.

A Ptk. 6:159.§ - 6:174. § szerinti kellékszavatossagi, termékszavatossagi — jotallasi igényre
vonatkozd anyagi kovetelést csak a megérkezett ételek atvétele utdn, k6z6s megegyezés Gtjan,
békéltet6 eljardssal vagy polgari jogi eljarasban lehet érvényesiteni.

J6tdllasi igény benydjtasanak feltétele: ha a kiérkezett tételek nem felhasznalhatdak
(hibasan lettek elkészitve, vagy szallitds kozben megromlottak) és e tekintetben egyértelmien
megallapithatdan a Szolgaltatdt terheli a felelGsség.

Szolgaltatd a készitett ételekkel kapcsolatban kiilonos jotallast nem biztosit, mert
szavatossaggal felel. Eteleit a ra vonatkozd étel-minéségi és higiéniai szabvanyoknak, gyartasi és
egészségligyi jogszabalyoknak és szabvanyoknak megfelel6n, minden nap frissen késziti el.
Kellék-/termék-szavatossagi és jotallasi igény egyszerre nem érvényesithet6. Szavatossagi
igényéhez a létrejott fogyasztdi szerz6dést a Fogyasztdnak kell bizonyitania. A szavatossagi vagy
jotallasi igény benyujtdsa a fogyaszto és vdllalkozds k6zétti szerzédés keretében eladott dolgokra
vonatkozo szavatossdgi és jotdlldsiigények intézésének eljdardsi szabdlyairdl sz616 19/2014.(1V.29.)
NGM rendelet szerint nem mindsiil fogyasztévédelmi panasznak.

A Békéltetd Testuletekrdl bévebb informacid itt érhetd el: http://www.bekeltetes.hu A
tertletileg illetékes Békéltet6 Testlletekr6l b6vebb informacié itt érhet6é el:
https://bekeltetes.hu/index.php?id=testuletek

Az illetékes Iparkamara mellett miikodoé Békélteto Testiilet:
Budapesti Békéltetd Testlilet

1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Telefon: 36 1 488-2131

Email cim: bekelteto.testulet@bkik.hu

Felligyeleti szervek:
Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdsag
1088 Budapest, Jozsef krt. 6.



Szolgaltatdi tevékenységiinkre vonatkozo fébb jogszabalyok:
2001. évi CVIIl. torvény — Ekrt. — az elektronikus kereskedelmi szolgdltatdsok, valamint az

informacids tarsadalommal Osszefliggd szolgaltatdsok egyes kérdéseirdl
2011. évi CXIl. torvény - Infotv. — az informdciés Onrendelkezési jogrol és az

informacidszabadsagrol

2013. évi V. torvény — Ptk. — a Polgari Torvénykonyvrdl

45/2014.(11.26.) Korm. rendelet —a fogyasztd és a vallalkozas kozotti szerz6dések részletes
szabalyairdl

19/2014(IV.29.) NGM rendelet — a fogyasztd és vallalkozas kozotti szerz6dés keretében eladott
dolgokra vonatkozé szavatossagi és jotallasi igények intézésének eljarasi szabalyairdl

1997. évi CLV. torvény a fogyasztévédelemrdl

2005. évi CLXIV. torvény a kereskedelemrdl

2008. évi XLVII. torvény a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat
tilalmardl

2008. évi XLVIII. torvény a gazdasagi rekldmtevékenység alapvetd feltételeirél és egyes korlatairdl
37/2014. (IV.30.) EMMI rendelet a kozétkeztetésre vonatkozd téplalkozas-egészségligyi
el8irasokrol

676/2020. (XIl. 28.) Korm. rendelet a kozétkeztetés targyu kozbeszerzések tekintetében
alkalmazando eljarasok sajatos szabdlyairdl



A szabalyozas célja:

1)

2)

3)
4)
5)

6)
7)

Az FH csoport szolgdltatasa (kozétkeztetés korébe tartozo ételek és talalasi munka) soran,
a megrendel6k (szll6k, gondvisel6, fogyasztdé) és kapcsolattartok (intézményi
alkalmazottak, talalék stb.) korében keletkezé problémak megfeleld szinten és a lehet6
legkordbbi id6pontban tortén6 megoldasa. A megolddsokhoz vezet6 folyamatok
szabalyozasa.

A szabalyozas hatalya: FH csoport (FH Gasztro Kft.,, Matra Party Kft, FH HRM Kft., FH-
Rent18 Kft. FH Economic Kft.) alkalmazotti kore (sajat, bérelt, kirendelt), beszallitdi,
alvallalkozéi, teljesitési segédei.

Szabalyozasért felelGs: a csoport Ugyvezets igazgatdja/igazgatoi

Hatarid6: az adott problémahoz rendelt id6k

A szabalyzat egyéb érintettjei: FH csoport szolgaltatasait igénybe vevé megrendeldk,
azok képvisel6i, az intézményi dolgozdk, a szolgdltatdssal kapcsolatba kerl6 egyéb
személyek.

A szabalyzat hatalyba lépésének napja: 2022. szeptember 01.

Szabalyzat feliilvizsgalata: évente

Eljarasi rend:

Vi.

Vii.

viii.

A panaszt, a vélt vagy valds problémat, elsGsorban és el6sz6r a panasszal els6 kapcsolatba
keril6 munkatdrson keresztlil sziikséges orvosolni. Amennyiben ez nem vezet
eredményre, akkor tovabb kell Iépni a panaszkezelési szabalyzat szerint.

Ha a panasz nem a megfelel6 szintre érkezik, vissza kell utalni a megfelel§ szintre, illetve
errél a panaszost értesiteni kell.

A panaszt, az elejétél fogva, a hathatds kivizsgalas, ellen6rzés és utdgondozas érdekében
irdsba kell foglalni, és megfelel6en dokumentalni kell.

Amennyiben a probléma megolddsahoz tirelmi id6ére van sziikség, meghatarozott
id6tartam utan (pl. 1 hénap) az érintettek kozosen értékelik annak bevalasat.

A panaszkezelés rendjét az érintettekkel ismertetni kell.

A panaszokkal kapcsolatos dokumentéciot erre a célra kijel6lt dossziéba/felhGtarhelyen
kell tartani és megdrizni.

Az FH csoport Ugyvezet6i Titkarsaga ellendrzi a panaszkezelés folyamatat, dsszegzi a
tapasztalatokat és értékeli a megvaldsitast, ill. sziikség esetén korrekcids javaslatokat tesz
és készit.

A panaszokrél az Ugyvezet6i Titkarsag félévente statisztikat és cselekvési értesitét kiild az
érintett szerz6dott partnereknek/intézményeknek, szolgaltatasi helyszineknek, illetve
ezekrdl gazdasagi év zardsat kévetben kivonatot kozol a panaszkezelési fellileten.

1. A szolgaltatott ételek mindségére, mennyiségére és a talalasi tevékenységre
vonatkozoé panaszkezelési eljarasi rend:

szint: A panaszos (sajat vagy a gyermek képviseletében eljaré szil6/torvényes
képviselG/oktatd-neveld) iskolak esetében a talalokonyha vezet6jéhez, dvodak esetén az
elldtast megvaldsitd f6z6konyha vezetGjéhez, mint elsé szintl felel6sh6z fordul
problémajaval.

e Az elsd szintli intézmény/egység vezetd megvizsgalja a panasz jogossagat. Amennyiben
nem jogos, tisztdzza a panaszossal az ligyet; ha jogos, tovabbviszi azt az érintettek felé.

e Jogos panasz esetén egyeztet az érintettekkel és a panaszossal;, amennyiben ez
eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarul.

e Az els6 szintl intézmény/egység vezetS tajékoztatja felettesét, és minden egyes
esetben sorszdmozottan dokumentdciot készit és tolt fel a kdzponti panaszkezelési
feltletre/tarhelyre.

e Hatdrid6: maximum 5(6t) munkanap



Il. szint: Az elsd szintii intézmény/egység vezetd tovabbitja a panaszt az Ugyvezetdi

Titkarsag vezetOje felé, aki azt kezeli és a megoldasban hathatdsan intézkedni képes

munkatarsakhoz tovabbitja

Az Ugyvezetdi Titkarsag vezetSje delegdlja a problémat felsébb szintli vezet6hoéz, aki
egyeztet a panaszossal és az érintettel.

Jogos panasz esetén a feladat delegdltja egyeztet az érintettekkel és a panaszossal; ha
ez eredményes, akkor a probléma megnyugtatdan zarul.

Hatarid6: tovdbbi maximum 5(6t) munkanap.

Minden irasban megfogalmazott javaslat, megjegyzés és panasz irasban megvalaszoldsra
kerlil, a megtett intézkedések rovid ismertetésével és a kovetkezményekkel. A panasz
kezelését kovetben negyedéven belil elégedettségi visszamérést valdsitunk meg, amely
soran Ujbol felvesszik a kapcsolatot a bejelent6vel/adatkozlGvel.

A személyes adatokat csoportunk 2018.05.25-t6l érvényes Adatkezelési szabalyzata szerint
kezeljiik.

2. A panasz kivizsgalasa soran bevont Il. szinten 1év6 szerepldk:
Amennyiben a panaszt a szolgdltatdsi helyszinen nem sikerllt a bejelent6 részérél megnyugtato
maodon orvosolni, Ugy az Ugyvezet8i Titkarsag a panasz tovabbi kezelésébe bevonhatja az alabbi
belsd szervezeteket:

az ételek min&ségével kapcsolatos reklamadciok esetén az egység mikodéséért, az
aktuadlis f6z6konyhdért felel6s élelmezésvezetSt, dietetikust és a kozponti
mindségbiztositasi referenst;

altalanos jellegli vagy rendszeresen felmerilé minéségi, higiéniai vagy egyéb szakmai
problémak esetén a termelési igazgatoét;

a talaldssal kapcsolatban felmerilt reklamaciok esetén a kiemelt Ugyfélkapcsolati
menedzsert;

munkavallalokkal kapcsolatos eljaras és viselkedési, vagy jogi/szerz6dési problémak
esetén a HR igazgatét;

szamlazdssal, elszamolasokkal kapcsolatos esetben a gazdasagi igazgatoét.

3. A panasz tartalma és annak eljuttatasi médozatai:
Kérjuk, ha panaszat szeretné megfogalmazni iranyunkba, akkor minimum az alabbiakat kdzélje
vellnk:

Az aldiras és pontos elérhetlség nélkil beérkez6 panaszokat is kivizsgaljuk, azokat meg6rizzik, és

Az érintett fogyasztd, torvényes képvisel6 adata/elérhetésége — ahova a vélaszunkat is

megkildhetjik;
A fogyasztdsi helyszin és id6pont pontos megjel6lése;
Az igénybe vett szolgaltatassal kapcsolatos panasza:
o Ez étel mennyiségét érinti;
o Az étel min8ségét érinti;
o A Kkiszolgalasi folyamat mingségét érinti;
o Elszamolasi probléma meriilt fel;
o Adminisztracidval kapcsolatos problémaja van;
Amennyiben tud fényképet, egyéb dokumentumot csatolni, azt kiilon megkdszonjik.

Konstruktiv jellegili javaslatait is szivesen fogadjuk, és amennyiben lehetséges, beépitjik

szolgaltatdsaink tovabbi fejlesztése soran.

dokumentaljuk, statisztikai és intézkedési célokbol.



A jelzéseik eljuttatasi csatornai:

A. Az FH csoport kdzponti panaszkezelési e-mail cime:
panaszkezeles[kukac]fhgasztro[pont]hu.

B. Papir alapu panasz eljuttatasa esetén azt leadhatja dokumentaltan a szolgdltatasi
helyszinen, vagy eljuttathatja részlinkre kdzponti levelezési cimiinkdn keresztul:
1121 - Budapest, Konkoly-Thege ut 29-33. 11-es éplilet.

C. Az FH csoport kdzponti panaszkezelési web-es fellilete el6re lathatdlag 2023.01.01-t6l 1ép
majd életbe: www.fhgsztro.hu/panaszkezeles .

Kelt: Budapest, 2022. szeptember 01.

Fari LaszI6 Marton ligyvezetd



A

MELLEKLETEK

Panaszkezelési nyilvantarté lap # SZOBELI PANASZ kozlése esetén

#SORSZAM:2022/P/

Panasztétel id6pontja:

Panasztevd neve:

Panasz rovid leirasa:

neve:

Kivizsgalds mddja:

 |peosztasa
Panasz fogadd

Kivizsgalads eredménye:

A megtett intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

Panasztev( tdjékoztatdsanak id6pontja:




B

Panaszkezelési kiséré lap # PANASZ BEKOVETKEZESENEK JELZESE, vélhetd irasbeli panasz
megtétele el6tt — KISEROADATLAP

#SORSZAM:2022/K/

Probléma id6pontja:

Probléma érintettje:

Problémas korilmény rovid megfogalmazasa:

neve:

Kivizsgalds modja:

) beosztasa
Probléma

fogadd

Kivizsgdlads eredménye:

A megtett intézkedés:

Végrehajtasért felelés neve:

A problémat tovabbitottam (felelés vezet6 megnevezése):




