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INFORMACIOS ES UGYFELSZOLGALAT

Az informéciés és iigyfélszolgalat a Festo Kft. gyakorlataban azt jelenti, hogy minden ren-
delkezésre all eszkozzel, sajat tapasztalattal, a Festo nemzetkbzi gyakorlataval, elméleti
tudasaval rendelkezésre all ahhoz, hogy vevdinek segitsen megtalalni a miiszakilag leg-
korszer(ibb, id8ben legkedvez8bb, korrekt ard megoldast az automatizalastechnikai fel-

adatokra.

Minden vevonek:
- hot-line telefonos szaktanacsadas
- rendszeres tijékoztatas értékesitési akcidkrol

- versenyképes kondiciok
- dijmentes hazhozszallitas a raktarkésztetb6l munkanapokon 24 6ran betliil

- elérhetd szerviz szolgaltatas az orszag egész teriiletén
- kozvetlen beszerzési lehetfség, arukiadd a raktari készletekbdl

Kiemelt vevoknek:
- rendszeres tajékoztatas a legljabb termékekrol, szolgaltatédsokrdl

- rendszeres tovabbképzés

- meghivis és vendéglatas a vasarokon, kiallitasokon, nyilt napokon
- referencia helyek kozé felvétel

- A&talanydijas szerviz szerz0dés megkotése

- kiilén megéallapodas szerinti szallitési, fizetési konnyitések

Iskolaknak, oktatasi intézményeknek:
- rendszeres tijékoztatds az (ij oktatastechnikai termékekrél, szemindriumokrdl

- meghivas és vendéglatas a Didactic kiallitdsokon, nyilt napokon
- szakmai segitség palyazatok dsszedllitasahoz

- lehetdség oktatdk dijmentes kiképzésére

- oktatasi laborok telepitése

ProjektGr cégeknek, alvallalkozdknak:
- rendszeres tajékoztatas a legdjabb termékek alkalmazastechmkal tapasztalatairél
- rendszeres szakmai tovabbképzés a Festo vezérléstechnikai elemek és rendszerek
alkalmazastechnikajarol
- egylittes piaci megjelenés biztositasa
- egyiittmikoddés projektek kidolgozasaban
- felvétel a partner cégek halézataba

A Didactic tigyfelekkel torténd kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas az alabbi médokon
torténik:

Személyes kapcsolat
A személyesen érdekl8d6 iigyfelek a Festo Kft. székhelyén (1037 Budapest, Csillaghe-

gyi (t 32-34.) az ligyfélszolgalat munkatérsainal, illetve a Didactic osztaly referensei-
t6l, Didactic asszisztensétél kaphatnak tajékoztatast és felvilagositast képzéssel kap-
csolatos kérdéseikre, illetve a képzésbe vald bekapcsolddas lehetoségeire széban és
kiadvanyok altal, mint példaul a Festo Didactic képzések, Kékvilag hirlevél, kiilonféle
brossirak.




Az ligyfélfogadas rendje: hétfd - csiitortok: 8.00 - 16.00 ora
péntek: 8.00 - 14.00 dra

Kapcsolat telefonon, e-mailen, faxon
Fenti Ugyfélfogadasi rendben az alabbi elérhetdségekkel:
- Kodzponti: tel.: +3614365100
Fax: +3614365101
E-mail: info_hu@festo.com

- Festo Kft./ Didactic
Didactic vezetd:
Németh Attila
tel.: +36 14365161
E-mail:Attila_nemeth@festo.com

Didactic informaciés és ligyfélszolgalat:
Sabry-Zundel Rita

tel.: +3614365158

E-mail: Rita_Sabry-Zundel@festo.com

- Internet kapcsolat online médon
www.kekyilag.hu/didactic/tanfolyamok .

Az iigyfelek a kiadvanyok hatsé boritdjan vagy a weblapon talalhat , Tanfolyami ajan-
latkérés, érdeklédés” nyomtatvany kitdltésével regisztralhatjak magukat az aktualis

képzési programra.



PANASZKEZELES

A panaszkezelési szabalyzat hatalya kiterjed:
A Didactic szervezet f6 és tamogaté folyamataira, azon belll kiemelten:
- afeln6ttképzési tevékenység folyamatara,
- aképzéshez kapcsolddé szolgaltatasokra,
- azligyfélfogadasra, az iigyfélszolgalatra
- atanulmanyi adminisztraciéra,
- altalanosan a kommunikéaciéra.

A vevdi panaszokkal kapcsolatos alapfogalmak:

A gyakorlatban az olyan fogalmakat, mint panasz, kifogds vagy reklamacio, szinonim érte-
lemben hasznaljak. Jelen szabalyzatban a ,panasz” meghatarozason azt értjiik, ha egy
vev azon véleményét, hogy az altala elvart teljesitményt nem kapta meg, a szolgaltatas-
nytjtéval valamilyen tton kézli. Emiatt a vevd altaldban valamilyen megoldast, ellentéte-
lezést var.

Panaszkezelésen értjiik mindazon intézkedések tervezését, végrehaijtasét és ellendrzését,
amelyeket egy szervezet a panaszokkal kapcsolatban megtesz.

A panaszkezelési rendszer célja:
- avevbi elégedetlenség szervezetre gyakorolt negativ hatasainak minimalizalasa,
- avevli elégedettség visszaszerzése,
- a panaszokban ,rejttzk6d6” utaldsok - pl. a szervezeti gyenge pontokra és piaci
esélyekre vonatkozdan - azonositasa és hasznositésa.

A vevoi panaszok kezelése

A vevSi panaszok kezelése folyamatcentrikus megkdzelitésben az értékteremto folyamat
valamely kimeneti pontjdhoz kapcsolodik. A szervezet miikodésében a panaszkezelés
elézetesen megtervezett valtozata a személyes elégedettséget kifejez6/mér6 hallgatéi
kérdéiv, amely a képzés lezarasakor keriil felvételre, és a Kft. ,,Onértékelési rendszeré-
ben” leirtaknak megfeleléen keriil feldolgozasra, kiértékelésre. Ennek alapjan a felel8sok
sziikség esetén intézkedésnek. Emellett biztositani kell azt is, hogy az eseti ugyfélreakci-
6kra megfelel6 valaszok és intézkedések torténjenek.

PanastkezeMdsi folyamat

[ A panaszkezels lejloszidse

Ertékinremtd folyamal Egyedi probiémakezelés

. Management folyamat A sikerasség

Félolyamat
Tamegaid folyamat
3
Atadési pont Az glégedstlanség delekialisa
a vevo falé
Hibamegallézﬁ &5 Tejles2td tevéhenysdgek

az éridkteremid fotyamatban




A kdzvetlen panaszkezelési folyamat fébb alkotdelemei a panasztételre Gsztbnzés, a pa-
nasz regisztraciéja, a panaszok feldolgozasa és panasztevovel szembeni reakcid, a panasz
elutasitisa esetén fellebbezési eljaras.

Panasztételre osztinzés
Két eszkoze: a panasztételi utak (csatornak) megteremtése, vatamint azok ismertetése az

ugyfelekkel.

A panasztétel (tjai (csatorndi)

Az elégedetlen ligyfélnek biztositani kell azt a lehetdséget, hogy a szervezetnél nagyobb
eréfeszités nélkiil bejelenthesse panaszat, amelyet a kdvetkezé lehetdségekkel, illetve
ezek megfelelé kombinacidjaval tehet meg:

panasztétel sz6ban, személyes beszélgetés keretében,

panasztétel irasban,

panasztétel telefonon keresztill,

panasztétel e-mailen vagy interneten keresztil

A személyes beszélgetés keretében a panasztevd elégedetlenségének pontos oka vi-
szonylag konnyen kiderithetd. Ezen feliil az esetleges tisztazatlan, rejtett problémai sziik-
ség szerint feltarhaték, ily mbdon megeldzhetl az elégedetlenség tovabbi fokozbdasa, és
ez az Ugyfél szamara is megfelel6 kommunikaciés értékkel rendelkezik (,ltt legaldbb t8-
rodnek velem!”},

Az irashan torténd panasztétel formai: kotetlen formaji levélben vagy egységesitett for-
manyomtatvanyon, postai (ton vagy az ligyfélszolgalatnal leadva.

Elektronikus formaban torténd panasztétel a szervezet honlapjan, vagy e-mail cimén koz-
vetleniil tehetd.

A panasztétel kommunikaciéja:

A panasztétel kommunikaciés lehetoségei (vagyis felkérés a panasztételre) abban a tajé-
koztatéban jelenik meg, amelyet a képzés vezetdje a képzés megkezdésekor széban tart a
résztveviknek megjeldlve a kontaktszemélyt és azokat a panasztéte[i csatornakat, ame-
lyek igénybe vehet8k. Sziikség esetén, illetve a panasztevo kérésére informaciét kell nydj-
tani az intézmény nyilvantartasat vezet§ Munkatigyi Kézpont elérhetdségére vonatkozo-

an.

----------

lGs szemely az, akit a panasztevé a problemajaval elsdként tajekoztat illetve a vevdi prob-
lémat elsbként veszi észre. Felel8s ettdl a pillanattél azért, hogy a probléméat panaszként
kezeljék, rogzitsék és elintézzék.
Magatartas: a panaszok regisztraciéjakor megvan a lehet6sége annak, hogy a vevdi elé-
gedetlenséget kozvetleniil megsziintessiik. Ezért a panaszt fogadé munkatérsnak kiilong-
sen a kapcsolatfelvételkor meg kell probalni:

- baratsagosnak mutatkozni

- avevdnek azt az érzést sugallni, hogy 6t itt komolyan veszik

- a panaszt régton megotdani, vagy legaldbb kdzvetleniil tovabbitani

- apanasztételt a vevbnek frasban is visszaigazolni



- a vevbnek megadni egy olyan kdzvetlen kontaktszemély elérhetdségét, aki a pa-
nasz elintézéséért felelds

- avevének megadni azt a végs6 idépontot, ameddig a panasz intézése legkésobb
lezarul.

A panasszal kapcsolatban az alabbi informaciékat kell régziteni:

Tartalmi informaciok
1. Aproblémdra vonatkozo informacick
- aprobléma fajtifa
- apanasz pontos kértilményei: hely, iddpont és esetleirds
- elsé vagy ismétlédo panasz
- kovetkeztetések a szervezet/intézmény reakcidja céljabol
- az ijgyfél ltal kivant egyedi megoldas
- szerzOdéses vagy méltanyossagi eset
- reakcidgyorsasag/ lgyintézési prioritas
2. A panasztevire vonatkozo informacick
- belsé vagy kiilsd iigyrfél
- tdrzsadatok
- apanaszesethez valo hozzaallasa
- a bosszidsdg mértéke és a cselekvesi szandéka
3. Apanasz targydra vonatkozo informdaciok
- termék és/vagy szolgaltatas
- apiaci kindlat mas aspektusar

A panasz feldolgozdsara (ligyintézésére) vonatkozo informéciok
1. apanasz regisztracidjara vonatkozo informaciok
- bejelentés idépontia
- bejelentés modja
- panasz cimzettfe
- fogadd munkatars
2. Apanasz feldolgozdsdra vonatkozo informaciok
- apanasz iigyintézéfe
- afeldolgozas folyamata
3. A panasz megoldasara vonatkozo informaciok
- az igyféinek tett igéret(ek)
- aténylegesen véghezvilt problémamegoldds
4. A panasz elutasitisdra vonatkozo informdaciok
- azelutasitds részletes indokidsa
- fellebbezés esetén az elutasitds indokanak tfboli vizsgalaltdnak eredménye

A panaszok feldolgozésa és az azzal kapcsolatos reakcid

A panasztevfnek a panasz beérkezésérl sz610 irasbeli igazolast kell adni, eljuttatni.

A panasz regisztraciéja utan az esetet haladéktalanul tovéabbitani kell az illetékes helyre,
illetve személyhez. A panasz-feldolgozasi folyamat soran a hatékony kommunikéacié bizto-
sitasa érdekében hozzaférhetévé kell tenni a szilkséges adatokat és megfeleld erGforrast
kell biztositani az ligy rendezéséhez.

Torekedni kell arra, hogy a regisztralt panaszt azonnal, vagy még ugyanazon a napon el
kell intézni.

A panaszintézés id6tartama nem haladhatja meg a két munkanapot.

6



[rasbeli panaszbejelentéskor az tigyfélnek még ugyanazon a napon visszaigazolast kell
kiildeni, amely tartalmazza a kontaktszemély elérhetGségét és az ligyintézés varhato ido-
tartamat. ,

A két napnal tovabb hiz6d6 esetnél a masodik napon egy ideiglenes értesitést kell kiilde-
ni.

Egyetlen panasz sem juthat a helyzet tilfesziiléséig.

Panasz elutasitasa esetén fellebbezési jogot kell biztositani a panasztevének, elsé fokon a
Didactic vezet8hoz, masodfokon a Festo Kft. iigyvezetOjéhez intézett fellebbezéssel. A
fellebbezéssel kapcsolatosan ugyandgy kell eljami, mint a panasz esetében. A Didactic
vezetd illetve az ligyvezetd jeldli ki a fellebbezést kivizsgald munkatarsat, aki nem lehet
azonos a panaszt intéz6 munkatarssal.

A panaszok kiértékelése
Ennek keretében fel kell tarni, hogy az egyes panaszok milyen gyakorisaggal fordulnak
elé, a szervezeten beliil mik a problémak okai és ezek alapjan milyen kovetkeztetések
vonhatok le, vagyis milyen javitasi folyamatokat kellene bevezetni. A mar bekovetkezett
és feldolgozott panaszok kiértékelésekor a kovetkezd informaciokat kell értékelni:

- Milyen allapotban van a panasztevo {nyugodt, kissé mgerult hevesen reagal, bosz-

szUs)?
- Az adott tigyfél tett-e panaszt maskor is?
- Hogyan jelentette be az ligyfél a panaszét (telefonon, személyesen széban, elekt-
' ronikus Gton)?

- Mit kifogasolt konkrétan?

- Megoldottik-e a problémat? Ha igen, hogyan?

- Aziigyfél a felkinalt megoldassal teljesen/ részben elégedett volt?

- Az adott termékre, szolgaltatasra vonatkozdan gyakoriak-e a kifogasok?

- Milyen teriileteket érintett a panasz (szolgaltatas, kommunikéci6, stb.)?

A panaszkezelés szervezeti struktiirdja

A panaszkezeléssel a Festo Didactic osztaly minden alkalmazott és szerzddéssel foglal-
koztatott munkatarsa érintett. Ennek megfeleléen a munkatarsnak a panasztevavel vald
elsé érintkezésekor legaldbb a panasz regisztraci6jat és a tovabbitasi kompetenciat el kell
latnia. Aprébb panaszokat kozvetleniil ez a munkatérs is elintézhet.

Bonyolultabb esetek megoldasa, az eréforrasok biztositdsa, a panasz orvoslasaval kap-
csolatos folyamat koordinélasa a Didactic vezeté feladata gy, hogy meghatarozza azt a
felelds személyt, aki az iigy elintézését, illetve iranyitasat végzi. A panaszkezel6 megbizott
munkatars a folyamat eredményérél a Didactic vezetdt tajékoztatja, illetve a sziikséges és
el8irt dokumentumokat ellenjegyzést kovetden atadja a min&ségiranyitasi vezetonek.

A mindségiranyitasi vezetd végzi a panaszokkal kapcsolatos értékelést és adatot szolgal-
tat azon személyek felé, akik kimutatdsokhoz, beszdmol6khoz, értékelési/ onértékelési
dokumentumok elkészitéséhez felhasznaljak.

A panaszkezelés fejlesztése
Az évenkénti vezetOségi athsgalas soran attekintik, mennylre volt hatékony a panaszke-

zelés, mennyire érte el céljat, a vevdi elégedettség megdrzését, és milyen fejlesztésekkel
lehetne javitani a folyamatot.

A panaszkezelés dokumentumai
- panaszos frasos, elektronikus bejelentése
- panasz beérkezésérdl sz6l6 irasbeli igazolas
- panasz regisztraciéja (Panaszkezelési adatlap)
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- értékelés

- intézményi onértékelés

- beszamol6 az SZTT felé
A szabalyzatot kapjak:

- Didactic vezeto

- Ugyfélszolgalat
- Festo Kft. bels6 halézatan mindenki (Q/kozos/Bels6 szabalyzatok)

A szabalyzat betekintésre papiron rendetkezésre kell alljon az Ogyfélszolgilaton és
kérésre el kell kiildeni a vevének elektronikusan.

A szabalyzat melléklete a ,Panaszkezelési adatlap”.



SOrsZamM:eceresnes

PANASZKEZELESI ADATLAP

1. TARTALMI INFORMACIOK

1/a. A problémara vonatkozé informaciok
A probléma fajtéja

Oelsé panasz [ ismétlodo panasz
Reakciégyorsasag/ ligyintézési prioritas

[1 magas Ukézepes Oalacsony
Az ligyfél altal kivant egyedi megoldas: .....cceevvvncniniinininn, erreeeseeesenrr e etesstt e s raes ererrssaneene
Szerz6déses vagy méltanyossagi eset...ceeiiiein O PUPPPPRRRI versesissserssesssraesesanes
I/b. A panasztevére vonatkozé informaciék
Panasztevd adata (név, cim):............ tecosesessrnnrnnsrssssnararenenes tessstesrebebebarrnnsnssinnssnserarararan reeibererranaes
0 belso iigyfél 0 kiilso tigyfél
Panaszesethez valé hozzaallasa: U egyiittmlkodé  Uellenséges
Oegyéb:.ciincnnes vt es s E b asan

A panaszos cselekvési szandéka: [ panasz rendezés [1méltanyossag kérés

0 egyéb: vuwne verassnines w e bsaans ersrersaens

I/c. A panasz tirgyara vonatkozé informaciok
(1 szolgditatas teljesitésre (tanfolyam/vizsgdztatas) vonatkozo panasz,

5h
O egyéb:.unrereriererens teeesssessnsnencrerrararrsiesssshanetranansasasasrs eriessessnrsninirsererernatranes bessirirrnsasanrainnans



Il. A PANASZ FELDOLGOZASARA (UGYINTEZESRE) VONATKOZO INFORMACIOK
il/a. A panasz regisztraciéjara vonatkozo informacidk

A panasz bejelentés idGpontja: ...wvvves 8V e ho cowwenn@p

Panaszt fogadd munkatars neve: .......cuiien .
A panasz bejelentés mddja:
[0 széban O irasban, O telefonon O e-mailen vagy interneten

11/b. A panasz feldolgozasara vonatkozo informaciok

Il/c. A panasz megoldasara vonatkozé informaciok
Az dgyfélnek tett JgEret(eR): .uuunavnnnnnnnnnnnne reeesbebebeLehtN N NN EOSeTaTSeayatt et et et ettt eaeseresessananararrrarararns .

R T TR T e R RN ]
I T T T T T T P T PR P PP P Y R Y I R L L N R T Y TN P YR AT )

A ténylegesen véghezvitt problémamegoldas (feladat, felelds, hataridd): ... meeeeinreunnnsne,

T L T T T T P P P Y T TN R T T Py TN P

....................... R L T T P L]

-------------- O T T L R R R R R R R

A panasz elutasitasa / indoklds:.....o....ooeceeviciiinininnninnes reeererettrererertre b arraeeaaererrearannnnnrnnannanas

...................................................................................................................... B R N R PR RN

P e T R P Y R Y

A panasz elutasitdsa esetén tortént-e fellebbezés: Digen [nem
A felleBbezés UGYINtEZE[e: wummmmerrmsssmmssereess .
A fellebbezés eredménye: [ megoldds O elutasitas

A fellebbezés eredményének indoklasa:.......vvveennnns vesrseean ST ORPTUPR

BBt IIEIIASETE IR R PR TR A AN ERE stesrnrnane



anne FeramEEEEERscsnnanauns

assmmnnn sasssrennn

redetd e

seresebbsesrens [ T T R R R R R RN R

FTEYRY

Datum

vereeereeVonerereinnne N0 i NAP Ugyintézo: cveusns

11/d. A panasz lezérasa, javaslat a folyamat tokéletesitésére

mesammsuassee

cense Cars FrrrREEEsssesseeenasananer

setEVrIRLasn

reteben

LY RY Y

P TN N T T L L T L ] anae

PR L L L R T e N R R R

aeuse XYY}

LLXTYY

trrereses

T TN LR L LT T T R R R R LR R

ITEEL)

FTEIT}

sessssonn

LR TR L L R R e e Y] YT}

ho ...

Datum ... wenN@P

ravere

T

I L T T R T PPN IR T )

(minéségiranyitasi vezeto) (Didactic vezetd)



