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Vachott Sandor Varosi Konyvtar, Kiallitohely és Muzealis Gyiijtemény

Panaszkezelési szabalyzat

. Altalanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy a Vachott Sandor Varosi Konyvtar, Kiallitéhely és Muzealis
Gyiijtemény (tovabbiakban: Konyvtar) nyilvanos konyvtari funkcidinak figyelembevételével egységes
konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon létre.

2. A panaszkezelési eljarasban panasznak mindsiil minden olyan a konyvtar miikodésével,
tevékenységével, szolgaltatdsaival, esetleges mulasztasaval szemben megfogalmazott észrevétel,
kifogds, kérelem, amely a szabdlyzatban rogzitett modon keril benyujtasra.

3. Panaszkezelésen azt a folyamatot értjiik, amely az intézményben a partner-
elégedetlenség megnyilvanulasarél valé tudomasulvételtdl a panasz lezarasaig tart.

A Konyvtar a panasz megtételére az alabbi két eljarasi lehetdséget biztositja:

a) A nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja, hogy jelezze
észrevételét, kifogasat; hivatalos valaszra a kdnyvtar részérdl nem tart igényt. Ebben az esetben nem
kell kitdlteni a panaszfelvételi Grlapot.

b) A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba keriil6,
hivatalos vélasszal zaruld panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras soran minden esetben ki kell
tolteni a panaszfelvételi (irlapot.

4. Panaszkezelési alapelveink:
Eljarasrend a panaszossal, érdekérvényesitdvel folytatott kommunikacioé soran:

e A konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkiil, egyenlGen,
szakszer(ien ugyanazon eljards és szabaly szerint kezeli, a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak
megfelelGen.

e A panasz kivizsgalasa minden esetben téritésmentes, és az 6sszes vonatkozé koriilmény
figyelembevételével torténik.

e a panaszkezelési eljarast megeldzden és az eljaras egésze alatt biztositani kell a kbzérthetfséget, az
atlathatasagot, kiszamithatésagot.

e Partnereink észrevételeit figyelmesen meghallgatjuk.

e Az intézmény munkatdrsai a panasztevikkel szemben udvarias és segité magatartdst tanusitanak.
* Megoldjuk partnereink panaszait és tajékoztatjuk a szdmukra megnyugtaté megoldasral.

» A panaszkezelési eljaras tapasztalatait értékeljiik és hasznositjuk.

e Egy panasz sem marad megvalaszolatlan és elintézetlen.

e Célunk az elégedett partner.

e Az intézmény dolgozdi a panaszkezelés soran minden esetben a hatalyos Panaszkezelési Szabalyzat
elGirasainak megfelel6en kotelesek eljarni.



e A panaszos szamara lehetGséget biztositunk a Vachott Sandor Vdrosi Konyvtar Panaszkezelési
Szabdlyzatanak megismerésére (megtekinthetd az intézmény honlapjan), vagy szébeli tajékoztatast
nyujtunk a panaszkezelés folyamatérél. (Panaszkezelési Szabalyzat II-VI. pontjaiban foglaltak. )

I1. A panasz benyujtasanak maédja
A Kdnyvtar a panaszok benydjtdsara az alabb felsorolt kommunikdcios lehet&ségeket biztositja,
eljarast csak az igy megjeldlt mddon lehet kezdeményezni:

1. Személyesen

Nyitva tartdsi id6ben a Konyvtar kozponti épliletében és Fiokkdnyvtardban lehet panasszal élni; az
egyes szervezeti egységek cime a kdnyvtar honlapjan taldlhato:
http://brody.iif.hu/corvinaportal/gyongyos

2. Telefonon
Nyitvatartasi id6ben a Konyvtar kbzponti épliletében és fiokkonyvtardban lehet panasszal élni; az
egyes szervezeti egységek telefonos elérhetdsége a kényvtar honlapjan taldlhato.

3. Irasban

a) Postai titon a Kényvtar postafiék cimére (3200 Gyéngyds, Pf. 134.), az Igazgatosagnak kiildott
levélben.

b) Elektronikusan
E-mailben a kdzponti konyvtar (vsvk.gyongyos@gmail.com) cimére.

Az e-mailhez minden esetben csatolni kell a honlaprdl letdlthetd, szabalyosan kitoltott
panaszfelvételi (irlapot.

III. Hivatalos panaszkezelési eljaras
1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizdrdlag a jelen szabdlyzat 1. sz. melléklete szerinti panaszfelvételi
tirlap (tovabbiakban. Urlap) szabélyos kitdltésével kezdeményezhetd, a

Konyvtar csak ennek alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatdsat.

2. A Koényvtar az (irlapon szerepld barmely kételezd adat kitoltésének hianydban a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.

IV. Az {irlapok konyvtari kezelésére vonatkozo6 hataridék
A személyesen vagy telefonon benydjtott panaszt még a benyujtas napjan, a postai Gton vagy e-
mailben érkezett panaszt pedig a beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

V. Az tirlapok hitelesitése
1. Személyes és postai benyujtds esetén az (irlap tartalmat a panaszos alairdsaval hitelesiti.

2. Az elektronikusan kiildott panaszfelvételi Girlap alairas nélkil is érvényes.

3. A telefonos panaszbejelentés nem hivatalos, azt jelzésértékiinek kell tekinteni, de a panaszosnak
mindenképpen be kell jonnie a konyvtarba, hogy kitdltse a panaszfelvételi Grlapot, amelyet
alairasaval hitelesit.



4. Névtelenil bekildott panaszokkal a konyvtdr nem foglalkozik.

VI. A panasz elbiralasa
1. A panasz elbirdlasat az adott konyvtari egység vezet6 munkatdrsa végzi, de minden esetben
tovabbitani kell igazgatdsagra, ahol a titkarsagon iktatjak az (irlapot.

2. A panaszra adott hivatalos valasz kizardlag igazgatoi ellenjegyzéssel érvényes.
3. A vélaszadasi hataridd a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanap.
4. A hivatalos valaszrol a panaszost az (irlapon altala megadott elérhet8ségek egyikén

(postacim vagy e-mail cim) kell értesiteni. Amennyiben az ligy kivizsgaldsahoz tovabbi informdcidra
van sziikség, a Kdnyvtdr a panaszost errdl irdsban tajékoztatja.

5. Az (irlapokat és a panaszra adott hivatalos vélaszt a Konyvtdr 5 évig meg@6rzi az irattdraban, és a
panaszos kérésére biztositja annak megtekintéset.

VII. A panasz feliilvizsgalata
1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos vélasszal nem ért egyet, vagy panaszat (j
informacioval szeretné kiegésziteni, kérheti annak fellilvizsgalatat.

2. A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. sz. mellékletében taldlhato fellilvizsgalati (irlapon
kell benyujtani személyesen vagy irdsban (postai Giton vagy e-mailben), az alapeljaras iktatészdmara
vald hivatkozassal.

3. A feliilvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt eltérésektdl eltekintve
(4-5. pont) megegyeznek az alapeljards szabalyaival.

4. A feliilvizsgdlati kérelemrdl a Konyvtar 5 munkanapon beliil dont, melyrél a feliilvizsgalati
kérelemben a panaszos altal megadott elérhetdségek egyikén (postacim vagy e-mail) értesiti a
kérelmezdt.

5. A feliilvizsgdlati kérelemrdl a Kényvtar igazgatdja dont.
6. A fellilvizsgalati kérelemre adott valasz kizardlag igazgatdi ellenjegyzéssel ellatva érvényes.
7. A hivatalos panaszkezelési eljards a panasz, ill. a feliilvizsgalati kérelem elbiraldsaval zarul.

Sajat panaszkezelési rendszerében a Konyvtdr az adott panasszal kapcsolatban tovdbbi feliilvizsgélati
lehet&séget nem biztosit.

VIIL A panasziigyintézés utdlagos teenddi:

Az intézmény évente, az igazgato intézkedése alapjan a beérkezett panaszokat dttekinti, értekelést
végez, és ha sziikséges, irdsos intézkedésben meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve
cskkentése érdekében szilkséges és lehetséges teenddket. Az elemzés célja a panasziigyekbdl
levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka- és szolgéltatasi folyamatba. A intézmény
vezetésének feladata, hogy az értékelés alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye. A vezetdség a
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panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységet folyamatosan figyelemmel kiséri, a legfontosabb
tapasztalatokat vezetdi- és munkaértekezleteken, belsé tovabbképzéseken kommunikdlja.

Gyongyos, 2021. december 14.
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1. szamu melléklet

PANASZFELVETELI URLAP Ikt. szam:
A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei (postacim vagy e-mail):

Az olvasdjegyen szerepl6 egyedi azonositd (vonalkod):

A panasz targya, rovid leirdsa:

A panaszos alairasa A panaszfelvevé alairdsa

Vdlasz a panaszra:

Igazgatod

Datum:



2. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM Ikt. szam:
A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei (postacim vagy e-mail):

A panasz iktatdszama (ld. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi Grlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos aléirdsa A panaszfelvevé alairdsa

Valasz a felllvizsgalati kérelemre:

lgazgatd

Datum:



