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СИСТЕМ ПРИМЕДБИ И ЖАЛБИ КОРИСНИКА  
Увод
Корисници треба да имају јасна очекивања од услуга од којих зависе. Пружаоци услуга имају обавезу да пруже квалитет неге, подршке и услуге које задовољавају реалистично висока очекивања. Али, како се потребе корисника мењају, тако се мењају и њихова очекивања, и пружаоци услуга морају развити једноставне начине да од корисника науче како да одрже или унапреде квалитет услуге коју пружају. 
Од сваког пружаоца услуге очекује се да има систем који је јасно успостављен и лак за коришћење како би корисници могли да дају своје примедбе или притужбе. Жалбе често указују на проблеме који су од генералне важности за услугу, а такође и отварају питања у вези са индивидуалним пружањем услуге. 

Овај прилог говори о специфичним захтевима за ефективан систем примедби и жалби корисника. 
Захтеви система за примедбе и жалбе корисника
Ефективни системи примедби и жалби корисника имају исте основне карактеристике:

· Пружалац услуге схвата да ће за већину корисника бити тешко да се жале на услугу коју користе: 
· јер желе да наставе са коришћењем услуге
· јер им је непријатно да се жале директно особама које пружају услугу. 
· Пружалац услуге охрабрује коментаре (позитивне и негативне) о услузи која се пружа 
· успостављањем система примедби и жалби који је јасан и лак за употребу, 
· редовним и честим објашњавањем процедуре корисницима. 
· Пружалац услуге идентификује одређену особу која је одговорна за решавање проблема у вези са примедбама или жалбама корисника
· особа којој се упути примедба или жалба упућује је даље особи која је задужена да одговори и/или реши проблем, 
· одговорна особа потврђује пријем примедбе или жалбе самом кориснику и идентификује мере које треба предузети како би се проблем решио, 
· редовно комуницира са корисником о примедбама или жалбама 
· решава идентификоване проблеме и одговара кориснику у оквиру захтеваног или договореног временског рока. 
· Примедбе и жалбе могу се уложити на начин који је кориснику најлакши за употребу 
· писмене примедбе/жалбе било ком од запослених 
· усмене примедбе/жалбе било ком од запослених 

· непосредно или посредовањем представника 
· незванично или званично
· Јасан систем арбитраже када жалбе нису решене у раном периоду решавања.
· прогресивно упућивање на руководиоце са већим овлашћењима како би се ови проблеми решили, 
· крајње упућивање најозбиљнијих и нерешених питања на независну арбитражу. 
Идентификовани проблем обично се решава на брз и успешан начин моменталним одговором на примедбу или жалбу на начин који укључује корисника. Када примедба, или жалба отворе питање које има шире последице ван непосредног интереса корисника, решење је обично сложеније и траје дуже. Од кључне је важности да особа која је задужена за решавање тог проблема редовно комуницира са корисником о прогресу, сем уколико је очигледно да корисника више не интересује како ће се проблем решити. 
Већина проблема решава се моменталном пажњом и акцијом. Ипак, има и ситуација када су проблеми које су корисници идентификовали сложени или се тешко могу решити на начин који је у интересу корисника. Кроз овакав пролонгирани и тежак период решавања проблема важно је да корисник зна да је његова/њена примедба или жалба схваћена озбиљно. То обично значи да је предмет даље прослеђен на разматрање руководиоца, затим виших руководиоца, па и директора, са циљем да се проблем реши на оном нивоу који је најближи кориснику. Ређе, примедба или жалба остане нерешена, иако је укључен и директор, те стога треба да буде доступан систем независне арбитраже како би се обезбедило крајње и завршно решење проблема. 
Постизање задовољства (и сагласности) након жалбе 
Решавање жалбе је осетљива активност која се не мора увек нужно завршити договором, и пружалац услуге свакако не треба да очекује захвалност корисника који је уложио жалбу. Пружаоци услуге увек треба да буду свесни да је поента решавања примедби и жалби, где год је то могуће, достизање договора, али увек достизање задовољства корисника. Ово обично укључује комуникацију са корисником како на интелектуални, тако и на емотивни начин: 
· Договор је интелектуално прихватање решења проблема, и треба уложити све напоре како би дошло до тог прихватања. 
· “На који начин сматрате да би услуга могла да се унапреди?”

· “Како ми можемо унапредити Ваше искуство услуге?”

· Задовољство је емоционално прихватање које је кључно да би се процес примедбе или жалбе привео крају 
· “Како бисте волели да се овај проблем реши?”

· “Шта би Вам сада донело задовољство у овој ситуацији?”

Крајњи циљ решења примедбе или жалбе је постићи задовољство корисника, и, уколико је могуће, договор. 
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