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Miért Kkell a panaszkezelés?

Akkor lehet konyvtarunk hosszutavon sikeres, ha egyben panaszbarat is. Ezt gy érhetjiik el,
ha igyekeziink minél tobb csatornat biztositani a felhasznalok visszajelzéseinek. S nemcsak
meghallgatni, s a fiok mélyére siillyeszteni a visszajelzéseket, hanem a visszajelzésekbdl

hasznos oOtleteket nyerni a szolgaltatdsmindség javitasa érdekében!
Mikor keletkezik a panasz?

Akkor, amikor az igénybevevd elégedetlen a nyujtott szolgaltatassal. Valoszintileg tobbszor
fordul el6 az a helyzet, hogy fennall az elégedetlenség, de nem ad (mert nem tud) hangot a

hasznal6 ennek a ténynek, mert nem tartja érdemesnek, nincs hol megtenni, stb.

A panaszkezelésnek az elsddleges €s legfontosabb célja, a szolgaltatasba vald beavatkozas a
javitas érdekében, a szolgéltatast igénybe vevd megelégedésének elérése. Ez egy olyan
permanens folyamat, amely végig jelen van a konyvtar tevékenységében. Azért is fontos a
folyamatos javitas, beavatkozas a konyvtari szolgaltatasok esetében, mert nalunk nem egy
targyrol, eszkozrdl van szd, melyet kicserélhetiink, ujat adhatunk helyette, végsd soron a
konyvtarunk image-e fligg a panaszkezeléstdl. Ilyen Osszefliggésben vizsgélva a konyvtari
szolgaltatasok korét torekedniink kell arra, hogy lehetdleg ne legyen konyvtarunkat érintd
negativ rekldm. Tevékenységiink soran az a célunk, hogy mind tobb olvasonk,
konyvtarhaszndlonk legyen. Nem mindegy szamunkra, hogy a telepiilésen, a potencialis
hasznalok milyen véleményt hallhatnak rolunk. A negativ rekldam sokat ronthat

elfogadottsagunk szintjén.

Természetesen mindenki hibazhat és hibazik is. Az viszont fontos tényezd, hogy hogyan
viszonyulunk az elkodvetett hibdhoz. Két ut all eldttiink, ha elismerjiik az elkdvetett hibat,
elnézést kérlink és valamilyen, a hibaval ardnyos kompenzaciot alkalmazunk. Ebben az
esetben a felhasznald az esetek tobbségében megbocsajtja a hibat. Ha ennek ellenkezdjét

tessziik, rontunk konyvtarunk helyzetén, rontunk elfogadottsdgunkon.

Minden panaszbol lehet tanulni, kovetkeztetéseket lehet és kell levonni. Sokszor a ,,panaszok
mogé kell latnunk™: nem biztos, hogy a panasztevonek pontosan az a problémaja, mint amit
konkrétan emlit. Lehetséges, hogy mas dolog, tény all a hattérben. A j6 kérdésekkel,

odafigyeléssel ra fogunk jonni, hogy valdjadban mi a probléma, s be tudunk avatkozni.



Elsédleges célunk, hogy hasznaldink elégedettek legyenek veliink, komoly el6irasok,
szabalyzatok hatarozzak meg az iigyféllel valé6 kommunikacio6 teriileteit. Ennek egyik kiemelt

eleme a panaszkezelés, panasz megeldzés.

Munkatarsak hozzaallasa:

- Legyiink udvariasak, figyelmesek!
- Legyiink megkdzelithetéek €s segitokészek!

- Mindenkinek azonos banasmaod jar!

Panaszok lehetséges csoportositdsa:

Megjelenési forma szerint:
- Szobeli

Intézkedés: szobeli panasz esetén a panasz azonnali megsziintetésre kell torekedni.
Amennyiben ez nem sikeriil, a vezet6t kell rogton értesiteni a panaszrol.

- Irasos

Intézkedés: az irdsos panaszt minden esetben tovabbitani kell a vezetdnek. Az irdsos panaszt
iktatni kell, kinyomtatva a vezetd fiizi le.

Cimzettje szerint:

- a konyvtar

- a konyvtar munkatarsa, esetleg név szerint
- a vezetd

Intézkedés: minden irdsbeli megszolitas esetén a panasz kezelésével a vezetd foglalkozik.

Keletkezésének ideje szerint:
- Friss panasz

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



- Régebbi panasz

Intézkedés: minden megszolitds esetén a panasz kezelésével a vezetd foglalkozik. A
beérkezett panaszokat a vezetdnek kell tovabbitani. A panaszkezelésnek 10 munkanapon beliil
meg kell torténnie. Az iktatoban a panaszkezelés egy példanyat el kell helyezni

Tartalma szerint:
- ar, biintetés kifogéasolasa
- banasmod kifogasolasa
- t4jékoztatas miatti panasz

Intézkedés: minden részlegen torekedni kell az azonnali panaszkezelésre. Amennyiben ez
nem sikeriil, értesiteni kell a vezetot, aki eljar az tigyben.



Mezékovacshazi Varosi Konyvtar

Panaszkezelési szabalyzata

1. A panasz meghatarozasa: Minden olyan negativ értékitéletet vagy kritikat megfogalmazo
szobeli vagy irasbeli kozlés, amely a konyvtar tevékenysége, munkatdrsanak mulasztasa
kovetkeztében keriil megfogalmazasra.

2. A panaszkezelési eljaras:

a panasz érkezhet személyesen a konyvtari szakembernek,
telefonon a 68/381-576 telefonszamon,

e-mailben a mkhazkvt@gmail.com elektronikus cimen,
faxon a 68/381-576 faxszamon,

levélben az 5800 Mezékovacshaza Arpad u. 162. cimen.

o O O O O

A barmely médon beérkezett (észlelt) panaszt regisztraljuk, iktatjuk. A konyvtar a beérkezett
panaszt azonnal megvizsgalja, és azonnal orvosolja. Ha nincs mod az azonnali orvoslésra,
akkor a panaszrdl jegyzokonyv késziil. A jegyzOkonyv korrekt felvétele érdekében a
szabalyzat mellékletében szerepld tirlapot kell kitolteni.

Amennyiben a panaszeljaras meginditasarol dontiink, értesiteni kell a kdnyvtarhasznalot az
eljaras menetérdl és a megoldas varhatd idejérol.

[rasban érkezett panaszra minden alkalommal irasban kell valaszolni.
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