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ELSO RESZ
1. Altalanos rendelkezések

Szabalyzatunk célja, hogy a Vargha Gyula Varosi Konyvtar, mint nyilvanos konyvtar, a kényvtar
funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerére tekintettel egységes konyvtari panaszkezelési
szabdlyozas legyen, amely alapjan a konyvtarhasznaldk véleményiiket, panaszukat egyszer(ien és
eredményesen tudjdk eljuttatni a megfelel6 helyre.

Jogszabalyi hattér
Jelen Panaszkezelési Szabalyzat a Kulturalis javak védelmérél és a muzedlis intézményekrél, a
nyilvanos konyvtari elldtasrol és a kézmlvel6désrél szolé 1997. évi CXL. Torvény figyelembe
vételévet késziilt.

Alapfogalmak
A panasz
Panasznak mindsil minden olyan észrevétel vagy reklamacié, amelyben a bejelenté
(tovabbiakban: panaszos), a Konyvtar tevékenységével, mikodésével, szolgdltatasaival, esetleges
mulasztasaval szemben kifogast emel és azzal kapcsolatban konkrét egyértelm( igényét
megfogalmazza.
A fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszokat a mindség javitasa érdekében dokumentalni,
elemezni és értékelni kell. A panaszok kezelése a kdnyvtarhasznaldk elégedettsége és igényeinek
magasabb szintl kielégitése érdekében torténik.

A panaszos

Panaszos altaldaban természetes személy, tagja a Konyvtarnak. A Kényvtdr tagjan tul, panaszosnak
tekintendd azonban az a személy is, aki a Konyvtar eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal,
hanem egyéb tevékenységgel (pl. rendezvény) kapcsolatban kifogasolja.

Alapelv, hogy a konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkiil,
egyenl6en, ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

A panasz elGterjesztése

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, a panaszos céljatél figgden.

1) Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: A panaszos célja az, hogy jelezze az észrevételét,
illetve kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben
hivatalos valaszra a Konyvtar részér6l nem tart igényt.
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2) Hivatalos panaszkezelési eljaras: az eljaras soran minden esetben a konyvtar vezet6jének
hivatalos, nyilvantartasba kerl6 valaszaval zarul.

A konyvtar minden panaszt (figgetlenil annak benyujtdsi modjatdl) a hatalyos adatvédelmi
szabdlyozasnak megfelel6en kezel.

A panasz benyujtasanak maédjai

1) szébeli panasz
A panasz el6terjeszthetd személyesen (2225 Ull8, Vasadi u. 1.), vagy telefonon (06/62/263-023) a
kdnyvtar nyitva tartasi idejében (kedd: 9:30-18:00; szerda-péntek: 9:30-17.00; szombat: 8:30-
12.00).
2) irasbeli panasz

a, postai Gton a kényvtar cimére: 2225 Ull8, Vasadi u. 1.

b, elektronikus levélben

ullokonyvtar@monornet.hu cimre csatolt, kit6ltott panaszfelvételi (irlapon.

¢, honlapon kit6ltott drlapon

MASODIK RESZ
Hivatalos panaszkezelési eljaras

A Vargha Gyula Varosi Konyvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatdsat. Amennyiben a panasz benyujtdsa nem a megfelel6 formdban torténik
(Panaszfelvételi drlap kitoltése), a konyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti, és ennek
megfelelGen jar el.

Panaszfelvételi (irlap

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarélag a jelen szabalyzat mellékleteként szerepl6
panaszfelvételi (rlap szabalyos kitoltésével kezdeményezhet6. Barmilyen kotelez6 adat
kitoltésének hianyaban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

Az (irlapok konyvtari kezelésére vonatkozé hatarid6k

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

Elektronikus formaban elkildott panaszok hetente egy alkalommal keriilnek nyilvantartasba.
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Telefonon kozolt szébeli panasz esetén a hivatalos panasztételi szandékot kilon jelezni kell.
llyenkor a konyvtar munkatdrsa a panaszrdl lapot vesz fel, annak tartalmat egyezteti és
jovahagyatja az tgyféllel, majd a vezetd részére tovabbitja.

Az (irlapok hitelesitése

Az (rlap személyes, ill. postai uton keresztiil térténd benyujtas esetén az (irlap tartalmat a
panaszos olvashaté aldirasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a Kényvtar munkatarsa
altal kitoltott panaszfelvételi Grlapot a benyujtast kdvetéd 3 munkanapon belil a panaszos
személyesen megtekintheti, aladirasaval hitelesitheti. A Konyvtar az altala kitoltott Grlapot a
panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetfségre tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit
az elklldés napjatél szamitott 3 munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a panaszos nem él
ezzel a jogaval, az (irlap hitelessé valik.

A panaszok elbiralasa

A Vargha Gyula Varosi Konyvtarba keril6 dsszes panasz a konyvtar vezet6jéhez kerdil. A panaszra
hivatalos valaszt a konyvtar vezetdje tesz irasban.

A benyujtott, nyilvdntartasba vett hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartasba vételtdl
szamitott 15 munkanap 3all rendelkezésre. Amennyiben a panasz kivizsgalasdhoz tovabbi
informdcidra van sziikség, a panasztev6t értesiteni sziikséges. A hivatalos panaszrél irdsban tett
valaszt a panaszfelvételi Grlapon megadott elérhetGségre kell eljuttatni.

A Vargha Gyula Varosi Konyvtarba érkezd irdsos panaszokat a konyvtdr az irattaraban 5 évig 6rzi.
A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti a
panaszara adott hivatalos valasz felllvizsgalatat.

A felllvizsgalati kérelmet irdasban lehet benyujtani. Fellilvizsgalati kérelem Urlap kitoltésével. A
felllvizsgalati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatészamot, a felllvizsgalati
kérelem indoklasat.

A fellilvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar vezetSje dont, hogy bevonja-e a panasz kivizsgalasaba
a fenntartot.
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A felllvizsgalati kérelemre adott hivatalos vélaszt - attdl fligg6en, hogy ki vizsgalja ki a panaszt - a
konyvtar vezetGje illetve, ha a panasz kivizsgalasaba a fenntartét is bevonja, akkor a
konyvtarvezet és a fenntarto képviselGje ellenjegyzésével ellatva érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsGbb szintje a felllvizsgalati kérelemre
adott valasszal zarul. A konyvtar (sajat panaszkezelési rendszerében) egy adott panasziiggyel
kapcsolatban tovabbi felllvizsgalati lehetGséget nem biztosit.

A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos teenddk

A konyvtar a panaszok nyilvantartasat oly mdédon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panaszigyintézés hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrdl meghatarozott id6kozonként, de célszerlen legaldbb éves gyakorisaggal
elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett szolgaltatasokat vagy
egyéb mdkodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megelGzése, illetve csokkentése
érdekében sziikségesés lehetséges intézkedéseket.

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

Z2aro rendelkezés

A Konyvtar a Panaszkezelési Szabalyzatot, a Panaszfelvételi Grlapot, a Felilvizsgdlati kérelem
Grlapot a honlapjan kozzéteszi, illetve a kélcsonzd pultnal nyomtatott formdban elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabalyzat 2020. junius 1-jén lép életbe.

Ull8, 2020. aprilis 5.
Mellékletek:
Panaszfelvételi (irlap

Felllvizsgalati kérelem Urlap
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Panaszfelvételi (irlap

Panaszzos neve: Datum:
Panazzos elérhettsége:
Olvasojegy szama: Panasz targya:

Panazz leirasa:

Panaszosz alairaza

Panaszt atvevd alairasa

Valazz:

Datom:

Konyvtarvezetd alairasa
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Felllvizsgalati kérelem

Panaszos neve: Datum:
Panaszos elérhetdzeze:
Panasz iktatoszama (1d. a visszaldilddtt eredeh panaszfelvetell arlapon):
Feliilvizzgalah kérelem tartalma:

Panaszos alairdsa Panaszt atvevd alairasa
Valasz a feliihvizsgalat kérelemre:
Datum:

Konyvtarvezeto — Fenntarto reszercl




