Reklamacio intézésének folyamata:

1. Areklamalo iigyfél megnyugtatasa (nyugodt hangnemben)
ha telefonon torténik a reklamdacio, akkor tdjékoztatjiuk az tgyfelet, hogy
hangfelvétel késziil a beszélgetésiinkrol

mindenképpen elnézést kériink a hibaért, vagy azért, mert kellemetlensége adddott
minden észrevételét koszonjlink meg

koszonjiik meg azt is, hogy hozzank fordult és nem a konkurenciahoz, illetve azt,
vagy nem csinalt botranyt, vagy hogy nem a hatésagokhoz fordult panaszaval

2. A panasz mogott rejtozkodo valodi probléma megértése, azonositasa

a szoban elhangzott informaciokbdl az ligyintézonek a tényadatokat ki kell
szlrnie

ha a probléma azonositasahoz kevés a rendelkezésre all6 (eddig elhangzott)
informacio, akkor nyitott kérdésekkel informaciot kell még gytijteni az tigyféltol
A probléma azonositasahoz legalabb az alabbi kérdésekre informaciot kell
kapnunk:

Konkrétan mi a panasza az tigyfélnek?

Ki/mi valtotta ki a panaszt?

A hiba emberi mulasztas volt-e, vagy rendszerbeli hiba lehetett?

Cégiink kovetett-e el a hibat, ha igen, akkor pontosan mit?

Mit szeretne az ligyfél, akar-e kompenzaciot, ha igen, akkor mi a konkrét
kérése?

Milyen lelkidllapotban volt a panaszos, milyen kovetkezményei lehetnek, ha
elutasitjuk az ligyfél panaszat?

Ha elutasitjuk a panaszt, akkor az tigyfél milyen ,,karokat” okozhat nekiink?
Az ligyfél azonositdsa: torzsvasarld, kiemelt ligyfél, kozéleti ember (pl.
ujsagird)?

Mindenképpen meg kell tartani az ligyfelet? (Megéri az ligyfél megtartasa?)

A probléma azonositasa, megértése

a probléma azonositasa, kimondasa: 0sszefoglalni a hallottakat, a panaszos
szavait hasznalva

3. Areklamicio értékelése
Az ligyintézOnek a rendelkezésére allo adatok/informacidk alapjan el kell dontenie,
hogy jogos vagy megalapozatlan az ligyfél reklamacigja

ha jogos a reklamacid, akkor nincs mérlegelés, azonnal helyre kell hozni a
hibat!

Ha megalapozatlan, akkor is el6fordul, hogy ugyanugy jarunk el, tehat
helyrehozzuk a hibat/arengedményt adunk, kedvezményt adunk, kompenzaljuk
a vasarlot, ligyfelet. Megalapozatlan reklamécid esetén — ha a szolgaltatd
betartotta a szerz6dést —, az ligyfél valosziniileg mast vart a cégiinktdl,
félreértett valamit. Ugy érzi, sérelem érte, nem azt kapta, amit elvart volna
céglinktdl, és ezt nem hagyhatjuk figyelmen kiviil.

4. Dontéshozas

Mi a megoldasa a problémanak? Hogy tudjuk helyrehozni a hibat?
Milyen ,.kompenzéciot” kaphat a panaszos?

Mi lesz az tligyintézés/probléma megoldasanak menete?



5. A panasz kezelése (a sziikséges intézkedések megtétele, a dontésiink kozlése a
panaszossal)

értesitjiik az tligyfelet panasza érdemi elintézésérdl, és arrdl is, hogy az intézkedés
varhatdéan mennyi id6t fog igénybe venni (kérjiik a tiirelmét)
tajékoztatjuk a panaszost arrol, hogy észrevétele miben segitett benniinket
biztositjuk rola (ha hibat kovettiink el), hogy a hiba még egyszer nem fog
megismétlddni
Ha azonnal nem tudjuk lereagalni panaszat, mindenképpen tegyiink igéretet a panasz
elintézésére €s visszajelzésre!
ha a hiba azonnal kijavithatd, akkor azonnal cselekednie kell az ligyintézonek (pl.: ha
telefonon jelezte az ligyfél az internet csatlakozassal kapcsolatos hibat, akkor azonnal
ellendrizni fogjak pl., hogy valdéban nincs csatlakozas, €s megprobaljak elharitani a
hibat, kozolve a panaszossal, hogy ez kb. mennyi ideig fog tartani)
Nagyon sok helyen a beérkezd reklamaciorol minden esetben jegyzokonyvet kell
felvenni. A reklaméacids jegyzokonyv felvétele a probléma azonositasa €s értékelése
utan, a panaszkezeléshez hozza tartozé tevékenység. E jegyzokonyvnek tartalmaznia
kell:

= JegyzOkonyv” feliratot,

= ajegyzOkonyv készitésének datumat,

= hol késziilt a jegyzOkdnyv (cég neve, cime),

= milyen ligyben késziilt a jegyzdkonyv,

= a reklamald tgyfél és a cég képviseletében jelen levd ligyintézd nevét,

beosztasat, ha kell, akkor egyéb adatait (elérhetéség, szem. ig. szam, sziiletési
adatok, stb.)

= az esemény el6zményét,

= atapasztalt esemény/karesemény/probléma pontos leirdsat,

= az érintett termék azonositd adatait,

= a felek észrevételeit,

= areklamal6 tigyfél kérését a hiba kijavitasara,

= K.m.f. feliratot,

= jelenlévdk nevét és alairasat, valamint a cégbélyegzdket.

6. A beszélgetés lezarasa, iigyfél elégedettség ellenérzése

kifejezziik, hogy ragaszkodunk a panaszoshoz,
megkdszonjiik, hogy jelezte a hibat,
biztositjuk réla, hogy a hiba tobbet nem fog eléfordulni.
Az lgyfél elégedettsége lemérhetd abbol, hogy ha teljesitettiik a kérését (engedményt
kapott, visszakapta a pénzét, kijavitottuk az észlelt hibat)
. az ugyfél megnyugodott, nem kiabal, tud megfelel6 hangnemben
kommunikalni veliink,
* megkdszoni a hiba kijavitasat.



