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PANASZKEZELES

Hivatasunk gyakorlasa soran igyekszink megel6zni a panasz-
szituaciok kialakulasat, elkertlni a reklaméciot. Elsédleges cél, hogy a
konyvtarhasznalok elégedettek legyenek a kiszolgalas minéségével
szakmai és emberi vonatkozasban egyarant.

A — mindezek ellenére — felmerilé problémakkal kapcsolatosan
olyan moddszerek alkalmazasara torekszink, melyekkel a leg-
gyorsabban és legeredményesebben kezelhetjik a hasznalbi panaszt.

A panaszkezelés folyamata

A hasznalé a problémajaval megkeresi a konyvtarost.

A konyvtaros udvariasan meghallgatja, megtudja a panasz okat.
Elnézést kér, gyors intézkedést igér.

A konyvtaros elemzi a helyzetet.

Ha gyors intézkedéssel megoldhato, tisztdzza is a hasznaloval.
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Ha a hataskorén tallép, vagy nem tudja megoldani a problémat,

azonnal értesiti a szakmai vezetét, tavolléte esetén az igazgatot.

Mindkettdjuk tavolléte esetén irasban rogziti a panaszt, melyet a

legrovidebb idén belll tovabbit. (Panaszfelvételi naplo)

7. A szakmai vezetd informalodik a konyvtarhasznalotol és a
konyvtaros kollégatdl egyarant.

8.  Ertékeli azt, hogy szilkséges-e a felsébb vezets bevonasa.

9. A szakmai vezet6 - sziikség szerint - az igazgatoval egyutt
mérlegeli a probléméat és dontést hoznak.

10. Megallapodnak a panaszossal a probléma megoldasaban.

Szébbeli intézkedés soran személyesen kozlik -ha az indokolt- a

kompenzacio mértékét.



11. Irasbeli panasz esetén 3 napon beliil valaszol a szakmai vezeté,
szUkség esetén az igazgato, szintén irasban. Meghatarozzak -ha
kompenzacio mellett dontdttek- annak mértékét. Ez iktatasra
kerdl.

12. A szakmai vezetd tajékoztatast ad az érintett munkatarsaknak az
ugy lefolytatasardl és lezarasardl. Iranymutatast ad a teenddkre
vonatkozoan.

13. A folyamat lezarul.

Személyzeti kérdések

A munkatarsak személyes hozzaallasa:
> Ugy banjunk a panaszossal, ahogyan forditott helyzetben mi is
elvarnank azt.
» Legylunk udvariasak, tirelmesek, ne tekintsiik a panaszt sajat
személylunk elleni tAmadasnak.
> Legyunk empatikusak és segitbkészek.

» Mindenkivel szemben ugyanazon meércét alkalmazzuk.

A panaszkezelés alapsémadja:
1) Kdszonjuk meg az ,észrevételt”.
2) Mondjuk el, miért fontos a felmertlt hiba megismerése.
3) Kérjunk elnézést.
4) Mutassunk azonnali szandékot a hidanyossag kijavitasara.
5) Kérdezzlink és cselekedjunk.
6) Ha a panasz nem a hataskorinkbe tartozo, értesitsik az
illetékest.
7) Ellenérizzik a latogatdo megelégedettségi allapotat.

8) El6zzik meg a hiba megismétiédését.



A panaszok csoportositasa

Meqgjelenési forma szerint

1. Irasos (postai levél, fax, e-mail, sajat naplonkba felvett)
Intézkedés: Az irdsos panaszt minden esetben tovabbitani kell a
szakmai vezetének. Az irdsos panaszt iktatni kell, kinyomtatva vagy
eredeti formajat a vezet6 fizi le.

2.  Szobeli (személyes, telefon)

Intézkedés: Szobeli panasz esetén az azonnali megsziintetésre kell
torekedni. Amennyiben ez nem sikerul, a szakmai vezetét kell
értesiteni.

3.  Metakommunikacié, gesztusok

Intézkedés: A figyelem. E ponton a panasz még megel&zhet®.

Cimzettje szerint:

A konyvtarunk, mint intézmény

A kényvtar munkatarsa, esetleg név szerint

Az els6é szamu vezetd (igazgato)

Fenntarto

Konyvtarugy

Intézkedés: Minden irasbeli megszolitas esetén a szakmai vezetd
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vagy az igazgato foglalkozik a panasz kezelésével.

Keletkezés helye szerint:

1.  beiratkozés, kdlcsonzés, regisztracio

2. t4jékoztatas

3. rendezvények

4.  eszkézhasznalat

Intézkedés: Minden részlegen térekedni kell az azonnali, szobeli
panaszkezelésre.

Amennyiben ez nem sikerll, a szakmai vezetét kell értesiteni.



Tartalma szerint:

Szolgaltatas aranak kifogasolasa
Biintetés kifogasolasa

Minéségi panasz

Banasmaod kifogasolasa

a bk w0 DN PE

T4jékoztatas miatti panasz (hianyos, pontatlan, téves)
Intézkedés: Minden részlegen térekedni kell a hiba azonnali, teljes
kord kijavitasara.

Amennyiben ez nem sikerll, a szakmai vezetét kell értesiteni.

Sulyossaga szerint — megoldhatésag szempontjabol

1. Koltségmentesen, azonnal megoldhat6

Intézkedés: Minden részlegen térekedni kell az ilyen tipusu, gyors

panaszkezelésre.

2.  Rovid id6n beltl megoldhatd, alacsony koltségvonzatu

3.  Hosszabb idékeretl, tébb kozremikodoét és anyagi raforditast
igénylé

4.  Komolyabb kartéritést igénylé

5. Intézményunk hitelének romlasaval fenyeget6

6. Jogi kbvetkezményekkel jaréd

Intézkedés: A 2-6 kdzotti sulyossagi fokozatoknal minden esetben

tajékoztatni kell az igazgatot, a tovabbi intézkedésekrél 6 dont.

~Gyakorlati praktikum”, 5 pontban

1. A megeldzés elve:

Ugy végezzilk napi munkankat, hogy keriiljik el a konfliktust, ne
adjunk okot a panasztételre. Konnyebb azt megel6zni, mint
diplomatikusan, kodvetkezmények nélkil megoldani. Tudnunk Kkell,
hogy a konyvtarban csak a szolgaltatast igénybe vevdé személy, a
latogaté lehet zaklatott és elégedetlen.




2. Az észlelés elve:

Panaszhelyzet a partner elégedetlensége okan jon létre.
Legyunk koraltekintéek, figyeljink, hogy tértént-e elégedetlenségre
okot adé mozzanat. Az ,érté figyelem” elvét kovetve a ki nem mondott
panaszokat is észrevehetjuk. Kérdezzlink ra, s a tisztazo beszélgetés
egy sor kellemetlenségtdl ovhat meg benninket. (Személy szerint és
intézmeényileq is)

3. A felkésziiltséq elve:
A helyzet megoldasa soran alkalmazzunk a szabalyzatban foglaltakat.

4. A kompetencia elve:

A panaszkezelésben az erre legalkalmasabb kolléga vegyen
részt, egyuttmikodve azzal a munkatarssal, aki ismeri az (gyet.
Foglakozzanak egyltt a panaszossal, a szituacié mielébbi megoldasa
érdekében. Amennyiben sziukséges, értesiteni kell a szakmai vezet6t,
tavolléte esetén az igazgatét. Ha egyik sincs jelen, irdsban rogzitstk a
panaszt.

Ennek helye a Panaszfelvételi napld, adattartalma a kévetkezd:
» a panasz hivatkozasi szama (a napld sorszama)

a panasz idépontja

a panasz rovid leirasa

a panaszos neve es elérhetdésége

a panasz rogzitéjének neve

mindkét fél alairasa
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5. A kompenzécié elve:

A hasznalonak kellemetlenséget okozé intézmeény dnszantabdl
adott ajandéka a kompenzacié. Nem kotelezé, csupan adhatd, annak
mértékét a mindenkori helyzet hatdrozza meg. Célja a latogatoi
bizalom és j6 hirneviink, hitelességink visszaallitasa.

A kompenzaci0 mértékét - ha anyagi vonzata van - az igazgato
hatarozza meg.

Készitette:
Vadné Arvai llona
szakmai vezét



