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Panaszkezelési szabalyzat




Elso rész

|. Altaldnos rendelkezések

1. Jelen szabalyzat célja, hogy a Roder Imre Viarosi Konyvtar a nyilvanos konyvtari
funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes konyvtari
panaszkezelési szabalyozast valositson meg az intézmény egész teriiletén. A
konyvtarhasznalok véleményiiket, panaszukat egyszeriien ¢és eredményesen tudjak eljuttatni a
megfeleld helyekre.

2. Panasznak mindsiill minden, a konyvtar muikodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaival kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt mddon eljuttatott, a panaszos
altal kifogésolt észrevétel, bejelentést. A panaszokat a mindség javitdsa érdekében
folyamatosan dokumentalni, elemezni, értékelni kell. A panaszok kezelése a
konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében
torténik.

3. A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény (kulturdlis torvény), a
muzealis intézményekrol, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivel6désrél figyelembe
vételével késziilt.

4. A konyvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetové:
» Nem hivatalos panaszkezelési eljards: A panaszos célja az, hogy jelezze az
¢szrevételét, illetve kifogassal €éljen valamilyen szolgaltatés, tevékenység tekintetében.
Ebben az esetben hivatalos valaszra a Konyvtar részérél nem tart igényt.
» Hivatalos panaszkezelési eljaras: Minden esetben nyilvantartasba keriild hivatalos
panaszkezelés torténik. A panaszkezelés ebben az esetben az intézményvezetd
hivatalos vélaszaval torténik.

5. A konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benyujtdsi modjatol) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezel.

Il. A panasz benyujtisanak modjai

1. Konyvtarunk a beérkezd panaszok fogaddsdra meghatdrozott kommunikéacios
csatornakat biztosit. Hivatalos panaszkezelési eljarast kezdeményezni az alabbiak szerint:

» Személyesen a Konyvtar nyitva tartdsi idejében a kolcsonzé pultnal, vagy az
igazgatonal.

> frasban az alabbiak szerint tehetd meg:

e Postai Giton a Roder Imre Varosi Konyvtar cimére (2220. Vecsés, Telepi ut 43) az
igazgatonak cimezve. Faxon a 929/354-391-es fax szamon.

e A kolecsonzd pultnal elhelyezett ,Panaszladdba” a jelen szabalyzat 2. sz.
melléklete szerinti kitoltott tirlappal.

e Elektronikusan, e-mail utjan a rodim@vecsesikonyvtar.hu cimen. Az e-mailhez
csatolni kell a honlapon is elérheté szabalyosan kitoltott panaszfelvételi tirlapot.
(1. sz. melléklet)



» Telefonon torténd panasz elbterjesztése a Konyvtar nyitva tartasi idejében az alabbi
telefonszamokon lehetséges 29/354-391 (A hivatalos panasztételi szandékot kiilon
jelezni kell!), ilyenkor a Konyvtar munkatarsa az 1. sz. tirlapot tolti ki:

» Egyéb modon: a konyvtar lehetGséget biztosit egyéb kommunikacids csatornakon
torténd panaszbejelentésre is azzal, kitétellel, hogy ezekben az esetekben nincs mod a
hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara. / a konyvtar Facebook oldaléan.

Masodik rész
I11. Hivatalos panaszkezelési eljaras

1. A szdban, személyesen vagy telefonon elGterjesztett panasz kezelését-amennyiben
lehetséges- azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

2. Az irdsban benyujtott panaszt a konyvtar vezetdje, tavollétében a helyettesitésével
megbizott vizsgalja Ki.

< A Konyvtar a beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli €s tartja nyilvan.

IV. Panaszfelvételi iirlap

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1. vagy 2. sz. melléklete
szerinti panaszfelvételi tirlap szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd.

2. A Konyvtar csak a szabalyosan kitoltott trlap alapjan biztositja a hivatalos
panaszkezelési eljaras lefolytatasat.

3. Barmilyen kotelezd adat kitoltésének hidnydban a Konyvtar a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.

V. Az tirlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hataridok

1. Személyesen benyujtott, illetve telefonon jelzett panaszt még a benyljtas napjan
nyilvantartasba kell venni.
2. A postai, illetve e-mail utjan benyujtott panaszok esetén a meghatarozott heti 9sszesitd

napokon kell nyilvantartasba venni a panaszt.

V1. Urlapok hitelesitése

1. A postai Uton, panaszladdban, faxon keresztiil torténd benyujtas esetén az {rlap
tartalmat a panaszos olvashaté aldirasaval hitelesiti.
2. Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a Konyvtar

munkatarsa altal kit6ltott panaszfelvételi tirlapot a benytjtast kévetdé 3 munkanapon beliil a
panaszos személyesen megtekintheti, aldirasaval hitelesitheti. A Konyvtar az altala kitoltott
trlapot a panaszos kérésére faxon, szkennelve a megadott elérhetdségre tovabbitja, és a
panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatol szdmitott 3 munkanapon beliill megteheti.
Amennyiben a panaszos nem ¢l¢ ezzel a jogaval, az tirlap hitelessé valik.



VII. 4 panaszok elbirdldsa

1. A panaszok elbiraldsit a Konyvtar panasszal érintett teriileten dolgozé konyvtarosa
végzi, majd a konyvtar igazgatdjahoz tovabbitja. A panasz kivizsgalasat kozosen végzik.

2. A panaszra adott hivatalos vélasz az igazgat6 ellenjegyzésével érvényes.

Lh A benytjtott panaszokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba
vételtdl szamitott 5 munkanap.

4, A hivatalos valaszrol a panaszost az tUrlapon altala megadott modon irdsban

tajékoztatni kell. Amennyiben a valaszadas nem lehetséges, mert tovabbi informéciokra van
sziikség, a Konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

VIII. A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a hivatalos vélaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor
kérheti a panaszara adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

2. A feliilvizsgalati kérelmet irdsban lehet benyujtani. A feliilvizsgalati kérelemnek
tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatdszamot, a feliilvizsgalati kérelem indoklasat.

3. A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabélyzat 3. szdmu mellékletében talalhato tirlapon
az alapeljaras ligyszamara hivatkozassal kell benyujtani.

4. Az (1) bekezdésben megjeldlt feliilvizsgélati kérelemrdl a konyvtar 10 munkanapon

beliil dont, melyrdl feliilvizsgalatra vonatkoz6 kérelemben éltala megjeldlt modon értesiti a
panaszost.

5. A feliilvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar igazgatdja dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgéalasaba a fenntartot.

6. A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valaszt - attdl fliggen, hogy ki vizsgalja ki
a panaszt- a konyvtar igazgatdja és a fenntartod képviseldje ellenjegyzésével ellatva érvényes.
7. A hivatalos panaszkezelési eljards  kovetkez0  szintje:  Vecsés  Varos

Onkorméanyzatanak Jegyzdje — 2220 Vecsés, Szent Istvan tér 1. Tel. 29/352-000, egyttal
legfelsObb szintje ¢és a feliilvizsgalati kérelemre adott vélasszal zarul. A konyvtar (sajat
panaszkezelési rendszerében) egy adott panasziiggyel kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati
lehetdséget nem biztosit.

Harmadik rész
IX. Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztrdacios teendok

1. A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a Konyvtar 3 évig megorzi.
2. A Konyvtar az ligyfelek panaszairdl, és azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet, amely tartalmazza:

» a panaszfelvételi tirlapot

» a panasz benyujtasanak idopontjat

» a panasz rendezésére szolgalo intézkedést

» a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését

» a panasz megvalaszolasanak id6épontjat

3. A Roder Imre Varosi Konyvtar évente kozdsen értékelést végez, és ha sziikséges
irasos intézkedésben meghatarozza a panaszok megeldzése illetve csokkenése érdekében a
sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

4. Az elemzés célja a levonhato tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgéltatas
folyamatéba.



Zaro rendelkezés

A Konyvtar a panaszkezelési szabdlyzatot a kolcsonzd pultnal nyomtatott formaban és a
honlapon is elérhet6vé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabalyzat 2016. januar 1-jén 1ép életbe.

Mellékletek: 1. sz. melléklet: Panaszfelvételi tirlap (letdlthetd verzid)
2. sz. melléklet: Panaszladaba bedobando trlap

3. sz. melléklet: Feliilvizsgalati kérelem

Vecsés, 2015. november 13.

Vadaszi Istvanné
Intézményvezetod


http://lib.sze.hu/images/minosegiranyitas/panaszladaba%20bedobando%20urlap.pdf

1. szama melléklet

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei:

Az olvasdjegyen szerepld egyedi azonosito:

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos aldirasa

A panaszfelvevo alairdsa

Vélasz a panaszra:




2. szamu melléklet (panaszladdba bedoband¢ tirlap)

A panaszos neve*: Az olvasdjegyen szerepld egyedi
azonositoszam:

A panaszos elérhetdségei*:

A panasz észrevétel targya:

Alairas™: Datum™*:

Amennyiben hivatalos panaszkezelési eljarast kivan inditani, kérjiik, adja meg a *-gal jelolt
kotelezd adatokat.

Név nélkiili panaszait, észrevételeit is kivizsgaljuk, és orvosoljuk, de nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint.




3. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei:

A panasz ligyszama:

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos aldirdsa

A panaszfelvevo alairdsa

Vilasz a feliilvizsgalati kérelemre:




