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A panaszkezelési folyamata

Bevezetd

Az 1862-es ,,A magyar nyelv szotara” (Czuczor Gergely, Fogarassy Janos) szerint a panasz=
szobeli nyilatkozat, kellemetlen, f4jdalmas, szomort érzéseinkré] masoknak, magat a cselekvés
a panaszkodais.

Erdekes, hogy ugyanebben a kényvben mar a »panasz-konyv” meghatarozasat is megtalaljuk
»Neémely tarsulatoknal, intézeteknél minden tag el6tt nyitva all6 kényv, hogy abba, ha a
szolgalatban valamely fogyatkozast vagy hanyagséagot tapasztal, azt az illetd igazgatok stb.
tudomaséra juttatas végett bejegyezhesse.”!

Némi ellentmondas van a szdbeli kozlés és a panaszkényvbe irasos formaja kézott, de egy
egészen biztos, hogy a panaszokat régzitették és tovabbitottak, azt is feltételezhetnénk, hogy
panaszt kezeltek, ebbél arra is gondolhatunk, hogy foglalkoztak a mindséggel.

Panaszmenedzsment

A panasz

A kellemetlen, f4jdalmas, szomort érzés elégedetlenséget okoz és panaszhelyzetet eredményez.
Az elégedetlenség megjelenik, akkor is, ha a panasz nem jut el annak okozdjahoz a folyamat
elindult. Az elégedetlen személy ugyanis panaszkodni fog, a lehet6 legrosszabb, ami torténhet,
hiszen lehetéségiink sem nyilik a panasz orvoslasara, valamint az irdnyitds kicsuszik a
kezlinkb6l. A panasz negativ szajpropagandaként terjed tovabb, arrél nem is beszélve, hogy a
panaszosban a negativ érzések ottmaradnak.

Jobb, ha tudunk réla - megadatik a valtoztatas lehetésége

A panaszokat kezelni kell, tudatosan és koévetkezetesen! A panaszkezelés els6 1épése a
megel6zés, hogyan tudjuk elkeriilni a hasznal6i panaszokat, ennek elengedhetetlen feltétele,
hogy a keletkezd panaszokrél tudoméasunk legyen. A felmeriilt problémak soran a elégedetlen
felben fel tudjuk oldani a negativ tapasztalat sordn szerzett rossz érzéseket, ugyanakkor a
mukddés, szolgaltatas kijavitasat is megkezdhetjikk. A folyamatossag sziikséges, hiszen igy
tudjuk kontrolalni a muzeumi szolgaltatas mindségének folytonossagat és kisziirni azokat a
teriileteket, ahol a hasznal6i elégedetlenség keletkezhet, ugyanis nincs kiegyenlit6dés az
elégedett és az elégedetlen olvasok széma kozétt. Ezen okbol a panaszt tevé hasznalot nagyon
meg kell becsiilni, hogy észintén a szolgaltaténak mondja el észrevételeit.

! http://panaszkonyv.szojelentese.com/



Panaszhelyzet - alapelvek

Megeldzés

Az igaz, hogy a panaszhelyzet elkeriilése konnyebb, ugyanakkor azt is latni kell, hogy a
szolgaltatds jellemzdje az emberi jelenlét, melybdl adédoan keletkeznek ilyen helyzetek a
lehetd legnagyobb kértilteként és szervezés mellett is. Ennek ellenére térekedni kell arra, hogy
a muzeumhasznalok ne keriiljenek szamukra kellemetlen helyzetbe, hiszen szamunkra a valds
hasznal6 a legnagyobb érték, jelen van a mizeumban. Arrél nem is beszélve, hogy az 6 pozitiv
megerdsitése a potencidlis hasznaloknak referenciaként jelenik meg.

Eszlelés

Az sem tOrvényszeri, hogy a panaszhelyzet napvilagra keriil, hiszen nem feltétleniil mondja el,
de ettd]l még az elégedetlenséget kivalté ok 1étezé. A szolgaltatast nyujto szervezet észlelheti
az ilyen latens panaszokat, melyek ebben a stidiumban még csak rossz érzések, viszont
kezelésiik egyszerlibb és még pozitivabb megoldast eredményez, ha mi kezdeményeziink,
hiszen a hasznalé biztosan értékelni fogja, hogy figyeliink ra.

Felkésziilés

Azt semmiképpen sem szabad gondolni, hogy nalunk ez nem fordulhat el6! Késziiljliink ra és
készitsiik fel a mizeumosokat az ilyen helyzetekre. Alakitsunk ki protokollokat a
panaszkezelésre, hogy ne keriiljiink kényszerhelyzetbe. A panaszkezelési szabélyzat elkészitése
mellett tréningekkel is segithetjiik munkatarsainkat az ilyen szituaciokban valo interakciora.

Kompetencia

A panaszhelyzet kezelésével olyan munkatarsak kell kijelolni, aki alkalmas az ilyen
konfliktushelyzetek kezelésére. A panaszkezelési szabalyzat rogziteni sziikséges, hogy a
felmeriil panaszok kozvetitése, de legféképpen orvoslasa milyen uton térténik és kinek a
feladata.

Kompenzacio

A szolgéltatast visszamendleg nem lehet javitani, ezért a panaszost kompenzaljuk, érezze, a
muzeum figyel a hasznéloira. A kompenzécié mértékének megvalasztasa is jelentéségteljes,
figyeljiink arra, hogy aranyos legyen a panasz mértékével.

Panaszkezelési eljarasok

A panaszkezelesnek az a célja, hogy a mizeumi szolgaltatdsokat javitsa, marpedig a haszn4loi
vélemények nélkiil ez elképzelhetetlen. Mindezekbdl az kivetkezik, hogy az egyik alapvetd
feladat a folyamatos jelenlét, kapcsolattartds az olvasokkal. A megel6zést folyamatossagat is
tudjuk ezaltal biztositani.

A panaszkezelés soran kezeljikk partnerként a panasztevét, beszéljiik meg vele a kialakult
helyzetet, biztositsuk rola, hogy kijavitjuk a hibat és az 6 kellemetlensége nélkiil ez nem
torténhetne meg. A hibat természetesen azonnal javitsuk és figyeljiink ra, hogy ismét ne
forduljon el6, ami folyamatos ellenérzéssel és odafigyeléssel torténhet.



Egy jol kidolgozott panaszkezelési folyamatnak készénhetéen monitorozhatéak a muzeumi
szolgaltatisok, aminek szémos pozitiv kifejlete lehet. A hasznalok megtartasatél a piaci
szerepiink megerdsitéséig.

A panaszok értékelésének folyamata
A panaszokat nem csak kezelni kell, hanem elemezni is, hiszen a szolgaltatasainkban

folyamatosan keletkezhetnek ujak, ezért az elemzések soran feltarhatunk szamos problémat.

Panaszkezelés fobb 1épései:

Panaszkezelési eljaras

Panasz
Nem hivatalos Hivatalos panasz
panasz
|
Nem kivan toyébbi Nyilvantartaba vétel
beavatkozast

|
Elbiralas
|

Valasz

Archivalas

Ertékelés




A Nagy Gyula Tertuleti Mizeum
panaszkezelési szabalyzata

I. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok

Szabalyzatunk célja, hogy a Nagy Gyula Teriileti Mtzeum, mint teriilleti muzeum, a
kozgyljteményi funkcionak, minéségbiztositasi elveinek megfeleléen biztositsa a hasznaloi,
latogatdi visszajelzéseket.

Célunk olyan eljarasok alkalmazasa, amelyek révén tevékenységeink soran keletkezd, a
kovetelményeknek nem megfeleld szolgaltatasok azonosithatéak, kezelhetSek legyenek.

A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. A panasznak mindsiill minden, a muzeum
mikddésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen
szabalyzatban felsorolt modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegili bejelentés.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, figgetleniil a panaszos szandékatol.

Nem hivatalos panasz esetén az eljaras soran a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
észrevételét, bejelentést tegyen észrevételérdl, de nem kivan a mizeum részérdl valaszt.

Hivatalos panasz esetén minden esetben a panaszkezelési eljaras soran jarunk el, minden
esetben a mizeum igazgatojanak valaszaval zarul.

II. A panasz benyujtasanak modja

A panaszos szoban tett panaszat nem hivatalos panaszként kezeli a mizeum, amennyiben irdsos
formaban nem torténik meg a panasz benyujtasa.

A hivatalos panaszt irasban kell megtenni, melyet kiilonbdz6 csatornakon juttathat el a panaszos
az intézmeény igazgatdjanak.

A hivatalos panasz megtételéhez sziikséges tirlapok megtalalhatoak a muzeum honlapjan (1.
szamu melléklet), valamint az informacios pultnal elhelyezett panaszlada mellett (2 szamu
melléklet).

Személyesen, a Nagy Gyula Teriileti Muzeumban nyitva tartasi idében (5900 Oroshaza, Dézsa
Gy6rgy u. 5.) az informéacios pultnal.

[rasban az alabbiak szerint:

- postai uton (Nagy Gyula Teriileti Mtizeum 5900 Oroshaza, Dozsa Gy. u. 5.)

- amuzeum informécios pultjanal a 2. szamu melléklet kitoltott alairt tirlapjan

- e-mailban a oroshazimuzeum@gmail.com cimre csatolt, kitoltott 1. szam melléklet
panaszfelvételi tirlapon.




I11. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasara csak az {irlapokon (1. sz., 2. sz. melléklet),
kitoltott s alairt formaban benyujtott panaszok esetében keriil sor.

A Nagy Gyula Teriileti Mizeum csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benyujtasa nem a megfelel formaban torténik, a
muzeum a panaszt nem hivatalosnak tekinti, és ennek megfelelGen jar el.

Hataridok:

A személyesen, vagy irasban benyujtott, postai tton, vagy egyéb tton eljuttatott panaszt a
beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

A muzeumi informacio pultnal leadott, vagy elektronikus formaban elkiild6tt panaszok hetente
(hétfénként) egy alkalommal keriilnek nyilvantartasba.

A panaszok elbirdlasa:

A Nagy Gyula Teriileti Muizeumba keriil6 sszes panasz a mizeum igazgatdjahoz keriil.
A panaszra hivatalos vélaszt a mizeum igazgatoja tesz irasban.

A benyujtott, nyilvantartasba vett hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartasba vételtol
szamitott 10 munkanap.

Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz tovabbi informaciéra van sziikség, a panasztevot
értesiteni sziikséges.

A hivatalos panaszrdl irasban tett valaszt a panaszfelvételi Girlapon megadott elérhetGségre kell
eljuttatni.

A Nagy Gyula Teriileti Muzeumba érkezé irasos panaszokat a intézmény az irattaraban 5 évig
Orzi.

IV. Nem hivatalos panasz kezelése
A nem hivatalos panasz észlelését kovetéen a muzeum munkatarsa feljegyzést készit a
tudomasara jutd észrevételrdl, melyet eljuttat a muzeum igazgatdjanak. A nem hivatalos

panaszokat az intézmény dolgozoi negyedévente munkaértekezleten megbeszélik és levonjak a
sziikséges kovetkeztetéseket, esetleges beavatkozasokat.

A nem hivatalos panasz visszajelzést nem igényel, dokumentacidja a hivatalos panaszok
gyakorlatanak megfelelGen torténik.



V. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyibe a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését 1j informacidval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
felulvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu mellékletében taldlhaté trlapon, az
alapeljaras iktatoszdmara valo hivatkozassal kell benydjtani.

A feliilvizsgalati kérelemrdl a Nagy Gyula Teriileti Muzeum fenntartdjat képviselé6 Oroshaza
Varosi Onkorményzat Jegyz6i Kabinet vezetéje 15 napon beliil dont, melyrdl a feliilvizsgalatra
vonatkozd kérelemben altala megjeldl médon értesiti a panaszost.

Feliilvizsgalat elbiralasa: A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrél az Oroshaza Varosi
Onkormanyzat Jegyz6i Kabinet vezetéje dont az alapeljaras hivatalos valaszat ellenjegyzd
muzeumigazgatoval torténd konzultaciot kovetben.

A feliilvizsgélati kérelemre adott vélasz kizardlag az Jegyz6i Kabinet vezetsi ellenjegyzésével
érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljards masodik, egyuttal legfelsébb szintje a feliilvizsgalati
kérelemre adott valasszal zarul.

Oroshaza, 2022. marcius 3.




1. szamu melléklet

Panaszfelvételi tirlap

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhetosége:

Panasz targya:

Panasz leirasa:

panaszos alairdsa

panaszt atvevo aldirdsa

Valasz:

Datum:

muzeumigazgato alairasa




Panaszladaba bedobhat

2. szamu melléklet

roorr

0 iirlap

Panaszos neve:

Esemény helyszine:

Panaszos elérhetGsége:

Panasz észrevétel, kifogas targya, leirasa:

Datum:

Aldiras




3. szamu melléklet
Feliilvizsgalatai drlap

Panaszos neve: Datum:

Panaszos elérhetGsége:

A panasz kezelésének iktatoszama (1d. a visszakildott eredeti panaszfelvételi {irlapon)

A fellilvizsgalati kérelem tartalma:

panaszos alairasa panaszt atvevo alairasa

Datum:

Oroshdza Varos Onkorményzat
Oktatési- és Kulturalis Csoport Vezetéje




