PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1) Altalanos rendelkezés

Szabalyzatunk célja, hogy a Petéfi Sandor Mlvelédési Haz és Konyvtarban , mint nyilvanos
kdnyvtarban, a kdnyvtar funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével
egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozas legyen, amely alapjan a kényvtarhasznalok
véleménylket, panaszukat egyszerlien és eredményesen tudjak eljuttatni a megfeleld helyre.

Panasz: panasznak mindsil minden olyan észrevétel vagy reklamacio, amelyben a panaszos, a
koényvtar tevékenységével, mikddésével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval szemben
kifogast emel és azzal kapcsolatban konkrét egyértelm(i igényét fogalmazza meg.

A fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszokat a minéség javitasa érdekében dokumentalni,
elemezni és értékelni kell. A panaszok kezelése a koényvtarhasznalok elégedettsége és
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében torténik. Alapelv, hogy a kényviar a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulénbézietés nélkil, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak.

1, Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: A panaszos célja az, hogy jelezze az észrevételét,
illetve kifogassal élien valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben
hivatalos valaszra a Kényvtar részérdl nem tart igényt.

2, Hivatalos panaszkezelési eljaras: minden esetben a panaszkezelési eljaras soran jarunk el,
minden esetben a kdnyvtar vezetdjének valaszaval zarul.

A kényvtar minden panaszt (fliggetlentil annak benyuijtasi modjatdl) a hatalyos adatvedelmi
szabalyozésnak megfeleléen kezel.

II.)A panasz benyujtasanak médjai
1, szbbeli panasz
A panasz eléterjesztheté személyesen (4644 , Mandok Petdfi u. 14/B.)vagy telefonon
(06/45 /535-058) a kdnyvtar nyitva tartasi idejében (hétfé-péntek: 8.00-12.00 és 12.30-16.30)
2, irasbeli panasz
a, postai Gton a kényvtar cimére: Petéfi Sandor Miivelédési Haz és Kényvtar 4644 Mandok
Pet&fi 14/B.

b, elektronikus levélben mandok konyvtar@mailbox.hucimre csatolt, kitoltott panaszfelveteli
Grlapon.




Ill.) Hivatalos panaszkezelési eljaras

A Petéfi Sandor Mivelédési Haz kdnyvtara csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a
panaszkezelési folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benyujtasa nem a megfelel6
formaban térténik (Panaszfelvételi Urlap kitoltése), a konyvtar a panaszt nem hivatalosnak
tekinti &és ennek megfelelden jar el.

Hataridok:

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

Elektronikus forméban elklldétt panaszok hetente egy alkalommal kertlnek
nyilvantartasba.

Telefonon kozblt szébeli panasz esetén a hivatalos panasztételi szandékot kilon jelezni
kell. llyenkor a kényvtar munkatarsa a panaszrol lapot vesz fel, annak tartalmat egyezteti
és jovahagyatja az tgyféllel, majd a kdnyvtarvezetd részére tovabbitja.

A panaszok elbiralasa:

A Kkonyvtarba beérkez6 Osszes panasz a koényviar vezetdjehez keril. A panaszra
hivatalos valaszt a kényvtar vezetdje tesz irasban.

A benyujtott, nyilvantartasba vett hivatalos panaszok kezelesére a nyilvantartasba vételtél
szamitott 10 munkanap all rendelkezésre. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi
informaciéra van szilkség, a panasztevot értesiteni sziikséges. A hivatalos panaszrol
irasban tett valaszt a panaszfelvételi (irlapon megadott elérhetdségre kell eljuttatni.

A beérkez6 irasos panaszokat a kdnyvtar 3 évig megbrzi.

IV. ) Panaszfelvételi lirlap
Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarélag a jelen szabalyzat mellékleteként szerepld

panaszfelvételi (irlap szabalyos kitdltésével kezdeményezhetd. Barmilyen kotelezd adat
kitoltésének hianyaban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el a kényvtar.

V.) Urlapok hitelesitése

A postai uton keresztiil térténd benyujtas esetén az (rlap tartalmat a panaszos olvashato
alairasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekuldétt, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a Kényvtar
munkatarsa altal kitoltétt panaszfelvételi lrlapot a benyuijtast kévetd 3 munkanapon belul a
panaszos személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesitheti. A Kényvtar az altala kit6lt6tt
(rlapot a panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetéségre tovabbitja, és a
panaszos az észrevételeit az elklldés napjatol szamitott 3 munkanapon belll megteheti.
Amennyiben a panaszos nem élé ezzel a jogaval, az lrlap hitelessé valik.



VI.) A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti a
panaszara adott hivatalos valasz felllvizsgalatat.
A felllvizsgalati kérelmet irasban lehet benydjtani. A feliilvizsgalati kérelemnek tartalmaznia
kell a panaszos adatait, iktaté szamot, a fellilvizsgalati kérelem indoklasat.
A felllvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar vezetSje dént, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgalasaba a fenntartét.
A felllvizsgalati kérelemre adott hivatalos valaszt - attol fiiggéen, hogy ki vizsgalja ki a
panaszt - a kdnyvtar vezetdje illetve, ha a panasz kivizsgalasaba a fenntartét is bevonja,
akkor a konyvtarvezet6 és a fenntarto képvisel6je ellenjegyzésével ellatva érvényes.

VIl.) Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztraciés teendék:
A Konyvtar az (gyfelek panaszairdl, és azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet, amely tartalmazza:
a panasz leirasat
a panasz benyujtasanak idépontjat
a panasz rendezésére szolgald intézkedést
a teljesités hatdridejét, a végrehajtasaért felelés személy megnevezését
a panasz megvalaszolasanak iddpontjat
a panaszfelvételi (irlapot

VIll.) A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendék

A kényvtar a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panaszigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek k&ézott
a panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

A koényvtar a panaszokrél meghatarozott idékdzdnként, de célszerlien legalabb éves
gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett szolgaltatasokat vagy egyéb muikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok
megeldzése, illetve csdkkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhato tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas
folyamataba.

IX.) Zaré rendelkezés

A Kényvtar a Panaszkezelési szabalyzatot, a Panaszfelvételi (rlapot, a Felllvizsgalati
kérelem (rlapot a Honlapon kézzéteszi, illetve a kdlcsénzé pultnal nyomtatott formaban
elérhetové teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetertettek.
A szabalyzat 2016. januar 01-jén Iép életbe.

Mellékletei: Panaszfelvételi lrlap, Felllvizsgalati kerelem (rlap



Panaszfelvételi Griap

Panaszos neve: Datum:

Panaszos elérhetésége:

Olvasdjegy szama: Panasz targya:

Panasz leirasa:

Panaszos alairasa Panaszt atvevd alairasa

Valasz:

Datum:

Konyvtarvezeté alairasa







Feliilvizsgalati kérelem

Panaszos neve: Datum:

Panaszos elérhetésége

Panasz iktatdszama (Id. a visszakuildott eredeti panaszfelvételi Grlapon

Felulvizsgalati kérelem tartalma:

Panaszos alairasa Panasz felvevd alairasa

Valasz a fellilvizsgalati kérelemre:

Datum:

Kodnyvtarvezetd Fenntartd részérdl










