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A PANASZKEZELES MODJA

A mindennapi munkafolyamatok sordn a cél a panasz elkeriilése, megelozése. A G6doll61
Vérosi Konyvtar a panaszkezelés soran olyan mddszereket alkalmaz, amely hatékonyan, a
lehetd leggyorsabb és egyszeri modon kezeli a hasznaloéi panaszokat. Célunk az, hogy
latogatdink panaszmentesen, illetve a panaszukat orvosolva térjenek vissza intézményiinkbe.
A panaszkezelés fontos teriilete a GVKIK mindségmenedzsmentjének is. Mivel elsddleges
célunk, hogy hasznaldink elégedettek legyenek veliink, komoly eldirdsok, szabalyzatok
hatarozzak meg az ligyféllel val6 kommunikacio teriileteit. Ennek egyik kiemelt eleme a
panaszkezelés, panasz megeldzés.

SZEMELYZETI KERDESEK

A munkatérsak hozzaallasa:
- gy banjunk a partnerrel, ahogyan szeretnénk, hogy masok banjanak veliink
- legyiink udvariasak, figyelmesek
- legylink megkozelithetdek és segitokészek
- mindenkinek azonos bandsmadd jar

A panaszhelyzet-kezelés standardjanak alapsémaja

Ko6szond meg a panaszt!

Magyarazd meg, miért tartod fontosnak a panasz megismerését!

Kérj elnézést!

fgérd meg, hogy azonnali 1épéseket teszel!

Kérdezz!

Azonnal javitsd a hibat! Ha nem a hataskorddbe tartozik, értesitsd a feleldst!
Ellendrizd az tigyfél megelégedettségi allapotat!

El6zd meg a hiba megismétlodését!
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PANASZOK LEHETSEGES CSOPORTOSITASA:

Megjelenési forma szerint

- Irasos (postai levél, e-mail, kdzdsségi oldalon bejegyzés, hosszaszolas, iizenet)
Intézkedés: az irasos panaszt minden esetben tovabbitani kell a vezetd helyettesnek.
Az otletlada tartalmat napi rendszerességgel a regisztracion dolgoz6 munkatéarsnak el
kell juttatnia a vezetOhdz. Az irasos panaszt elektronikusan iktatni kell, kinyomtatva a
vezetd fuzi le.

- Szobeli (személyes, telefon)
Intézkedés: szobeli panasz esetén az azonnali panasz megsziintetésre kell torekedni.
Amennyiben ez nem sikeriil, a vezetd helyettest kell rogton értesiteni a panaszrol.

- Testbeszéd (személyesen ,.ki nem mondott elégedetlenség”)
Intézkedés: torekedni kell, hogy észrevegyiik és kezeljiik a panaszt.

Cimzettje szerint:
- A kOnyvtar egésze
- A konyvtar munkatarsa, esetleg név szerint
- Az els6szamu vezetd
- Fenntartonak, agazati iranyitasnak
- Médianak (pl. olvasoéi levél, nyilatkozat)



Intézkedés: minden irasbeli megszolitas esetén a panasz kezelésével a vezetd helyettes

¢s a vezetd foglalkozik, ezeket a vezetd helyettesnek kell tovabbitani.

Keletkezésének ideje szerint:

Friss panasz

Intézkedés: szobeli panasz esetén az azonnali panasz megsziintetésre kell torekedni.
Amennyiben ez nem sikeriil, a vezetot kell rogton €rtesiteni a panaszrol.

Régebbi panasz

Intézkedés: minden megszolitas esetén a panasz kezelésével a vezetOhelyettes és a
vezetd foglalkozik. A beérkezett panaszokat a vezetonek kell tovabbitani. A
panaszkezelésnek 3 munkanapon beliil meg kell torténnie. Az elektronikus iktatoban a
panaszkezelésrdl példanyt el kell helyezni. Kinyomtatva az igazgato fiizi le.

Keletkezés helye szerint:

beiratkozas, kdlcsonzés, regisztracio

tajékoztatas

rendezvények

eszkdzhasznalat

Intézkedés: minden részlegen torekedni kell az azonnali panaszkezelésre. Amennyiben
ez nem sikerll, értesiteni kell a vezetét, aki eljar az iigyben.

Tartalma szerint:

Ar, biintetés kifogasolasa

Mindségi panasz

Banasmod kifogasolasa

Téjékoztatas (téves vagy hianyos) miatti panasz

Intézkedés: minden részlegen torekedni kell az azonnali panaszkezelésre. Amennyiben
ez nem sikertl, értesiteni kell a vezetd6t, aki eljar az ligyben.

Sulyossaga szerint — megoldhatosag szempontjabol

Azonnal és koltségmentesen megoldhat6

Intézkedés: minden részlegen torekedni kell az azonnali panaszkezelésre.

Rovid id6n beliil, csekély koltséggel megoldhato

Hosszabb 1d6t, tobb kozremiikdot €s némi anyagi raforditast igényld
Kompenzaciot, kartéritést igényld

Rossz hiriink nagy nyilvanossag elé keriilésével fenyegetd

Jogi kdvetkezményekkel jaro

Intézkedés: a fenn emlitett_stilyossagi fokozatoknal minden esetben értesiteni és
tajékoztatni kell a vezetdt, a tovabbi intézkedésekrdl 6 dont.



A PANASZHELYZET KEZELESENEK 5 SZABALYA, AMELYET SZEM ELOTT
KELL TARTANI:

1. A megelozés elve: )
Koénnyebb elkeriilni a panaszhelyzetet, mint j61 megoldani! Ugy banjunk az olvasdval, hogy
lehetdleg keriiljiik el a konfliktust, ne adjunk okot a panasztételre.

2. Az észlelés elve:

Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor a partner elégedetlen, fliggetleniil attol, hogy
panaszkodik-e vagy sem! Nem mindig €szleljiik. Sokszor csak a metakommunikéaciobol deriil
ki. A ki nem mondott panasz még karosabb is lehet, hiszen nem kezelhetjiik, ellenben
szobeszéd utjan ronthatja a hiriinket. Mindig figyeljiink az utal6 jelekre!

3. A felkeésziiltség elve:
A megoldasban alkalmazzunk standardokat, keriiljiik az improvizéciot!

4. A kompetencia elve:

A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniiik!

Intézkedés: Minden részlegen az a kolléga foglalkozzon a panaszossal, aki ismeri az ligyet €s
ratermetten tudja kezelni. Ilyen kolléga hianyaban azonnal értesiteni kell a vezetdt, tavolléte
esetén a vezetOhelyettest. Amennyiben egyik sincs jelen, irasban kell rogziteni a panaszt.

5. A kompenzacio elve:
A hasznal6t panasz esetén kompenzalni kell. A kompenzaci6 a hasznalonak kart,
kellemetlenséget okozo intézmény onként adott ajandéka.

- Ez nem koételezd, hanem adhato.

- A mindenkori helyzet hatarozza meg mértéket.

- (C¢l, hogy visszaallitsuk az olvaso bizalmat. A konyvtaros ajanlja fel.
Intézkedés: minden esetben a kompenzéacid mértékét- amennyiben anyagi vonzata van- a
vezetd vagy a vezetd helyettes hatdrozza meg.

A PANASZKEZELES FOLYAMATA

A panaszos hasznalé problémajaval a konyvtaroshoz fordul.

A konyvtaros meghallgatja, kérdéseivel udvariasan megtudja a panasz okat.

Elnézést kér, majd gyors intézkedést igér a panaszosnak.

A konyvtaros megvizsgalja a panaszt.

Ha azonnali intézkedéssel megoldhaté és orvosolhato, tisztdzza a hasznaloval.

Amennyiben a hataskorén tallép, vagy nem tudja megoldani a problémat, igy azonnal

értesiti a vezetdt, tavolléte esetén a vezetOhelyettest. Mindkettdjiik hidnyaban irasban

rogziti a panaszt, melyet a legrovidebb iddn beliil tovabbit a vezetd helyettesnek.

A vezetd informalodik a panaszrol a haszndlotol €s a konyvtarostol egyarant.

Dont a panasz sulyossagarol.

A vezetd mérlegeli a problémat és dontést hoz.

0. Megéllapodik a panaszossal a probléma megolddsdban. Szobeli intézkedés esetén
személyesen kozli a kompenzacid mértékét a partnerrel.

11. irasbeli panasz esetén 3 napon beliil a vezeté irasban reagal a panaszra. Meghatérozza

a kompenzacio mértékét. Ezt az elektronikus iktatdban iktatja, nyomtatva a vezetd fizi

le.
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12. A vezetd tajekoztatast ad az adott panaszkezelési folyamatban €rintett munkatarsaknak
a folyamat lefolyasarol €s lezarasarol. Utasitast ad a kovetend6 intézkedésekrdl. ( pl. a
kompenzacié mértéke, modja).

13. A folyamat lezérul.



