) .
\g :‘4 TIT Oveges Jozsef Ismeretterjeszto és Szakképzd Egyesiilet
8900 Zalaegerszeg, Disz tér 7.
Nyilvantartasba vételi szam: E-000803/2014.

E-mail: titzala@t-online.hu Honlap: www.titzala.hu

A panaszkezelési rendszer miikodése

Az Egyesiilet torekszik a reklamaciokhoz vezet6 kedvezotlen helyzetek megeldzésére.

Az Egyesiilet panaszkezelési rendszert miikodtet, amit kozzétesz az ligyfelek szamara.

A rendszer szabalyozasbol és nyilvantartasbol (tirlap) all. Az Egyesiilet minden {igyfél
eredményrdl, a hozott intézkedésrél a reklamaciot kezel6 munkatars minden esetben
tajékoztatja az tigyfelet. A panaszokat az ligyfelek bejelenthetik szoban, amely torténhet
telefonos vagy személyes kozlés alapjan; irasban, melynek moddja a levél, amely lehet
hagyoményos ¢és elektronikus €s telekommunikécion keresztiil, radio, televizid, nyomtatott
sajtd. Az tligyfelek személyesen a reklamaciokat, hibajelentéseket és a panaszokat, az
tigyfélfogadas helyén tehetik meg.
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Telefon 92/ 510-102
E-mail titzala@t-online.hu
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Személyes iligyfélfogadasi ido:

Hétf6 8:00-16:00
Kedd 8:00-16:00
Szerda 8:00-16:00
Csiitortok 8:00-16:00
Péntek 8:00-13:00

Az észrevételeket a Panaszdalvételi lapon az Egyesiilet barmely munkatarsa felveheti. Ezt a
lapot mindig ki kell tolteni, fliggetleniil attol, hogy milyen megjelenési formdban tortént a
bejelentés. A sorszamozott Reklamacios lapokat a mindségiigyi vezetd nyilvantartasba veszi
¢és tovabbitja az ligyvezetd igazgatohoz. Ezt kovetden az ligyvezetd igazgato elrendeli a kelld
intézkedéseket, elinditja a kivizsgalast. Ha kideriilt, hogy a reklamacio jogos, azt is ki kell
vizsgalni, hogy milyen okok vezettek a hibahoz. Ezeknek az elemzése alapjan az ligyvezetd
igazgatd olyan javitdo intézkedéseket hoz, amely lehetdség szerint a jovoben kizarja a
probléma megismétlddésének lehetdségét. Ha a reklamécid megalapozatlan, az iligyvezetd
igazgatonak akkor is mérlegelnie kell, hogy az Egyesiilet jo hirnevének megérzése érdekében
elénydsebb-e a kivansag teljesitése, mint az tigyféllel valo tovabbi vita. A vizsgalat teljes kort
kezeli és tarolja. A bejelentésekrdl és a vizsgalatok eredményeirdl a mindségiigyi vezetd
statisztikai gyljtést, valamint ennek alapjan értékelést készit. Az értékelésbdl az iligyvezetd
igazgatd levonja a megfeleld kovetkeztetést, és megteszi a sziikséges intézkedést.
Ugyfeleinkben tudatositjuk, hogy érdemes észrevételt tenniiik, ha szandékaink ellenére mégis
bekovetkezik ilyen helyzet. Minden reklamaciot komolyan vesziink, feldolgozunk, és
megfeleld javitd, helyesbité intézkedést rendeliink el. A jogos reklamaciokat azonnal
helyesbitd intézkedésnek kell kovetnie. Errdl az intézkedésrdl az iigyfelet tajékoztatjuk. A
jogtalan reklamaciot is ugy kezeljikk, hogy lehetéség szerint ne csokkentsiik az tigyfél
megelégedettségét.
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