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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Altaldnos rendelkezések:

A szabalyzat célja, hogy a Takats Gyula Varmegyei Hatokorti Varosi Konyvtar nyilvanos kdnyvtari
funkcidinak és mindségbiztositasi elveinek megfelelden biztositsa az egységes panaszkezelési
eljarast, amely alapjan a konyvtarhasznalok véleményliket, panaszukat  egyszeriien ¢és
eredményesen tudjak eljuttatni a megfeleld helyekre.

A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény a muzedlis intézményekrdl, a nyilvanos
konyvtari ellatasrol €s a kozmiivelddésrdl, a 2012. évi CLIIL térvény a muzealis intézményekrol, a
nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddési intézményekrdl szoldo 1997. évi CXL. torvény
modositasardl, valamint a konyvtar Konyvtirhasznédlati szabdlyzatinak figyelembevételével
késziilt.

A konyvtar a panaszkezelés sordn birtokaba keriilt személyes adatokat harmadik fél részére nem
adja ki, a bekért adatok kizarolag az adott panasszal kapcsolatos nyilvantartas céljat szolgaljak.

Panaszkezelési alapelvek:

- minden panasz fontos, szakszeriien, teljes koriiltekintéssel, a jogszabalyok betartasaval,
ugyanazon szabalyok keretében jarunk el minden panasz és panaszos esetében.

- toreksziink a panaszok gyors és hatékony kezelésére, tajékoztatjuk a panaszost a szdmara
megnyugtatdé megoldasrol.

- a panaszkezelési eljaras tapasztalatait értékeljiik és hasznositjuk.

- célunk az elégedett konyvtarhasznalo.

Alapfogalmak:

Panasz: panasznak mindsiil minden, a konyvtar tevékenységével, szolgaltatdsaival szemben
felmertild kifogas, észrevétel.

Panaszos: panaszosnak mindsiil mindazon természetes, vagy jogi személy, aki a konyvtarral
szemben kifogdsat, panaszat jelzi.

Panaszkezelési eljarasok:

A konyvtar két eljarasi format tesz lehetdvé a panaszok megtételére.

Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: a panaszos célja, hogy jelezze kifogasait, észrevételeit
valamilyen szolgaltatas tekintetében. Ebben az esetben hivatalos valaszra a konyvtar részérél nem
tart igényt.
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Hivatalos panaszkezelési eljaras: a panaszos hivatalos valaszt igényel a konyvtar részér6l. Ekkor
nyilvantartasba keriilo, hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés az igazgatd hivatalos
valaszaval zarul.

A panasz benvijtasanak modjai:

A konyvtar a panaszos szoban tett észrevételét nem panaszként kezeli, amennyiben irasos
formaban nem torténik meg a panasz benyujtasa.

A konyvtar a panaszok megtételére meghatarozott kommunikacios lehetdségeket biztosit.

Személyesen: a konyvtar nyitvatartdsi idejében, az erre a célra készitett panaszfelvételi {lirlapon.
(Az trlap elérhetd a konyvtar dolgozdinal.)

Postai uton: a kdnyvtar cimére: 7400, Kaposvar, Csokonai u. 4. (Az online letdlthetd trlap
elérhetd a konyvtar honlapjan: http://www.mvkkvar.hu/panasz

Telefonon: nyitvatartasi idében panasszal lehet élni a +36/82/527-350 telefonszamon. A telefonos
panaszmegtételt - a szoban tett panaszok kezelésének megfelelden — nem hivatalos panaszként
kezeljiik.

E-mailben: csatolni kell az erre vonatkozo, kitoltott tirlapot. (Az Grlap elérheté a konyvtar
honlapjan: http://www.mvkkvar.hu/panasz/TGYK_PANASZFELVETELI URLAP.docx

Hivatalos panaszkezelési eljaras

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a ,,Panaszfelvételi lirlap” szabalyos kitoltésével
kezdeményezhetd. Névteleniil bekiildott panaszt az intézmény nem fogad.

A személyesen benyujtott panaszt még a benyujtas napjan nyilvantartasba kell venni. Az e mail-
ben vagy az online feliileten kitoltott és bekiildott Girlapot a konyvtar munkatarsa (titkdrno)
kinyomtatva veszi nyilvantartasba, az érkezés napjan.(A panaszfelvételi tirlap automatikusan a
titkarsag@konyvtar.mvkkvar.hu e-mail cimre érkezik meg.

A postai benyUljtas esetén az Urlap tartalmat a panaszos aldirasaval hitelesiti. Az elektronikusan
érkezd panaszokat a panaszos a bekiildés utan, maximum 5 nappal, személyesen ellendrzi és
alairasaval hitelesiti, csak ekkor valik hivatalos panassza.

A személyesen benyujtott panaszfelvételi trlapbol két példany késziil. Az eredeti példanyt a
panaszos kapja meg, a masodpéldanyt pedig a konyvtar munkatarsa tovabbitja az illetékes vezetd
felé.

A panaszokrol, valamint azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a konyvtar
nyilvantartast vezet. A panaszkezelési nyilvantartas a titkarsagon keriil elhelyezésre.

A nyilvantartas tartalmazza:

- a panaszfelvételi trlapot
- a panasz benyujtasanak idépontjat
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- a panasz leirasat
- a panasz rendezésére szolgalo intézkedést
- a teljesités hataridejét
- a végrehajtasért felelds személy megnevezését
- a panasz megvalaszolasanak idépontjat

A konyvtar minden panasz utdn értékelést végez, és javitd intézkedéseket hoz a panasz
megismétlddésének megakadalyozasara. Az elemzés célja a tapasztalatok beépitése a szolgaltatas
¢s a mindennapi munka folyamatéba.

A panaszok elbiralasa:

A szobeli, személyesen tett panaszt lehetdség szerint azonnal orvosolni kell. Amennyiben a szobeli
panasz azonnali kivizsgaldsa nem megoldhatd, a panaszrol az eljar6 munkatirs panaszfelvételi
trlapot vesz fel.

A panaszok elbiralasat a konyvtar panasszal érintett szakteriiletének vezetdje végzi, majd a kdnyvtar
igazgat6jahoz tovabbitja. A panasz kivizsgaldsat kozosen végzik. A panaszra adott hivatalos valasz
az igazgato ellenjegyzésével érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos altaldnos valaszadasi hatarid6 a nyilvantartasba vételtol
szamitott 10 munkanap.
A hivatalos valaszrol a panaszost az Urlapon altala megadott modon irdsban tajékoztatni kell.
Amennyiben a valaszadas nem lehetséges, mert tovabbi informacidkra van sziikség, a konyvtar a
panaszost errdl tajékoztatja.
A panasz kivizsgaldsa minden esetben téritésmentes, és az 0sszes vonatkozo koriilmény
figyelembevételével torténik.
Amennyiben a panaszos a vizsgalat eredményével nem ért egyet, kérheti annak feliilvizsgalatat. A
feliilvizsgalati kérelmet a panaszra adott valasz iktatdszamara vald hivatkozassal irasban lehet
benyujtani. A benyujtott kérelemben foglaltakrol a konyvtar igazgatoja, vagy igazgatohelyettese
dont, és arrdl 10 munkanapon beliil irdsban értesiti a panaszost. A feliilvizsgélati kérelemre adott
valasz kizarolag igazgatoi, vagy igazgatohelyettesi ellenjegyzéssel ellatva érvényes.
A hivatalos panaszkezelési eljaras a panasz, ill. a feliilvizsgalati kérelem elbiralasaval zarul. Sajat
panaszkezelési rendszerében a konyvtar az adott panasszal kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati
lehetdséget nem biztosit.
A panaszkezelési nyilvantartés lirlapjai, valamint jelen ,,Panaszkezelési szabalyzat” elérhetd a
konyvtar titkarsagan, valamint a konyvtar honlapjan: http://www.mvkkvar.hu A szabalyzat
2020.12.01. 1ép életbe.
Mellékletek:

1. sz. melleklet: Panaszfelvételi Grlap

2. sz. melléklet: Feliilvizsgélati kérelem
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1. sz. melléklet

PANASZFELVETELI URLAP

Panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei: (telefonszdm, cim, e-mail cim)

Az olvasdjegy szdma:

A panasz targya, rovid leirasa:

.......................................................... A panaszos alairdsa A
panaszfelvevd aldirasa

Vilasz a panaszra:

Az igazgat6 aldirdsa: Datum:
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2. sz. melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM
A panaszos neve: Détum:

A panaszos elérhetdségei (postacim, vagy e-mail):

A panasz iktatoszama: (1d. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi tirlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

................................................................................ A panaszos
alairasa A panaszfelvevo alairasa

Vilasz a feliilvizsgélati kérelemre:

Az igazgat6 aléirdsa. Datum:




