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Alapvetés

A Hatar Gy6z6 Vérosi Konyvtar nyilvanos konyvtarként elkotelezett az irant, hogy
hasznéléi szdméra mindségi szinvonalt szolgaltatdsokat nydjtson. Kiemelten fontos a hasznal6k
elégedettsége, visszajelzése. Tevékenységével, szolgaltatasaival kapcsolatban felmertil
észrevételek, kifogasjellegli vélemények kezelését kulcsfontossagt tertiletként kezeli. A
panaszkezelés sordn a panaszokat, panaszosokat egyenl6 eljaras illeti meg, veliik
egyluttmiikodve, a szabalyzatban foglalt médon, egységesen kell eljarni. A felmerult panaszok
olyan visszajelzések, amelyek fontos ismereteket hordoznak, ezért a panaszkezelést minden
esetben értékelni kell, az eredményeket a miikodés folyamatanak javitasara fel kell hasznalni.

I. A panaszkezelési eljaras

Az azonositott partnerektSl beérkez6 panaszok kezelését kiilonboz6 szinteken kell
megvalodsitani. A panasz felmertiilésekor a panaszbejelentés lehet6ségérél, a panaszkezelési
folyamatardl az érintett panaszost tdjékoztatni kell. A panaszossal tisztazni kell, hogy kivan-e
panaszt tenni és azt milyen formaban kivanja megtenni.

I.1. Fogalmak

o [Eszrevétel: a panaszos célja az, hogy felhivja a figyelmet egy &ltala hibasnak, tévesnek itélt
kortilményre, véleményét kozolje a konyvtéarral, de nem kivan panaszkezelési eljarast, a
konyvtar részérél nem var valaszt.

e Panasz: a kdonyvtar tevékenységével, szolgaltatasaival szemben felmeriil6 kifogas jellegii
észrevétel, konkrét bejelentés, reklaméacio, vélemény-nyilvanitas.

e Hivatalos panasz: irasban benyujtott panasz

e Panaszos: olyan személy, aki igénybe veszi a konyvtéar szolgaltatasait, és az intézmény
tevékenységével kapcsolatban, a szabalyzatban meghatarozott modon, kifogéssal él.

I.2. A panasz bejelentés modjai

e Személyesen: A panaszos személyesen panaszt tehet a konyvtar nyitvatartdsi idejében, a
konyvtar olvasoi tereiben és telefonon a konyvtar dolgozoéinal.

e Telefonon a konyvtar nyitvatartasi idejében a 66/521-655 telefonszdmon.

o fIrasban:
= faxon a 66/521-655 telefonszamon
* levélben: Hatar Gy6z6 Varosi Konyvtar, 5500 Gyomaendréd, Selyem at 124 szam.
* elektronikus levélben: varosi.konyvtar@gyomaendrod.hu
* a bejaratndl elhelyezett Véleménydobozban

II. A panasz kezelése

A panaszkezelés szintje

Honnan érkezik a panasz A panasz kezeldje
Hasznalok, latogatok Olvas6szolgélat /Vezetd
Kiils6- Fenntart6, média, tarsintézmények, civilszervezetek, Vezetd

Bels6 - Munkatarsak Vezet6
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A Véleménynyilvanité dobozban elhelyezett panaszokon kiviil, minden mas esetben a
panasznyilvanitds napjan kell intézkedni. (A Véleménynyilvanité doboz tartalmat
cstitortoki napokon kell ellenérizni.)

A névvel ellatott panaszok kezelése elényt élvez az anonim bejelentésekkel szemben. Az
anonim bejelentéseket észrevételként kell kezelni.

Minden panaszra reagalni kell.

Jogos panasz esetén az tigyet tisztazni kell.

Jogtalan panasz esetén is tajékoztatni kell a panasztevét.

Ha a felmertilt probléma azonnal nem oldhaté meg, vagy a panaszos nem fogadja el annak
kezelését, panaszfelvételi lapot kell kitolteni. (Lasd Panaszfelvételi lap., 1. sz. melléklet)

II1.1. Szébeli és telefonos panaszok kezelése

Személyesen, vagy telefonon benyujtott panasz kezelését az olvasdszolgalatos végzi,
amelyet azonnal megvizsgdl, és lehet6ség szerint kezeli azt.

A panaszrol meg kell allapitani, hogy jogos-e. Ha a felmeriilt probléma megoldasa
gyorsan, a panaszos szamara is elfogadhat6, megnyugtaté médon torténik, akkor az esetet
a panaszleir6 naploban kell rogziteni. Err6l az intézményvezet6t minden esetben
tajékoztatni kell.

A tovabbi intézkedésrél a vezet6 dont, az eset és a meghozott intézkedés megismerését
mindenki alairasaval igazolja a panaszleir6 fiizetben.

A panaszleir6 napl¢ tartalma:

| Datum | Esemény leirasa | Megoldas | Megjegyzés | Alairas

Ha a problémara az olvasdszolgalat munkatarsa nem taldl megoldést, bevonja a konyvtér
vezetgjét.

A panasz kezelésér6l, annak rendezésérdl az eset tovabbi megbeszélésérdl, a kollégak
tajékoztatasardl, a sziikséges intézkedésrdl a vezetd dont.

Ha a panasz nem oldhat6é meg azonnal, vagy a panaszkezelést a panaszos nem fogadja el,
panaszfelvételi-lapot kell kitolteni, panaszkezelési eljarast kell lefolytatni.

II1.2. frasban érkezé panaszok kezelése

IV.

E-mailben, irdsban érkezett panaszokat a konyvtarvezet6 a beérkezés napjan atadja az
olvasodszolgalatot ellato kolléganak, aki kitolti a Panaszfelvételi lapot, amelynek melléklete
az frasban érkezett panasz, ezzel megindul a panaszkezelési eljaras.

Panaszkezelési eljaras

A panasz kivizsgalasa 10 munkanapon beliil torténik.

Amennyiben a panasz kivizsgédldsa hosszabb id6t vesz igénybe, rovid tdjékoztatd levél
utan, 30 napon beliil értesiteni kell a panaszost a kivizsgalast kovetd intézkedésekrdl.
Amennyiben tobb informdcidra van sziikség, a konyvtér irdsban értesiti errél a panaszost,
a hatarid6k ennek megfelel6en médosulnak.
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e Az irasban érkezett panaszokra a panaszkezelési eljaras irasban adott, indoklédssal ellatott
valaszadéssal zarul.

e A vezet6 a konyvtar dolgozoit tajékoztatja a panaszkezelési eljardsrél, a meghozott
intézkedésekrdl.

V. A panaszkezelések ligyintézése

A konyvtér a panaszfelvételi tirlapot, a panaszkezelési lapot és az arra adott valaszokat a

panasz elintézését6l szamitott 5 évig megorzi.

e A konyvtar a beérkezett panaszokat rendszeresen megvizsgalja, értékeli és a sziikséges
intézkedéseket vezet6 meghozza, tdjékoztatja a konyvtarosokat.

e A konyvtar vezetSjének intézkedése alapjan a konyvtar évente elemzést végez, az ebbdl
levont tapasztalatokat beépiti a konyvtar munkafolyamataiba.

VI. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyibe a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését Gj informécioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
felulvizsgalatat. A feliilvizsgalati kérelmet a konyvtar fenntartéja felé: Gyomaendréd Varos
Onkorményzata nydjthatja be.

Zar6 rendelkezés

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.
A szabélyzat 2016. oktdber 1-jén lép életbe. A konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a
konyvtarban és honlapjan elérhet6vé teszi. A panaszkezelési szabélyzat melléklete a HGYVK
SZMSZ-ének

Mellékletek: Panaszkezelési lap
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Vdrosi Konyvtar

@ Selyem Ut 124.

Iktatoszam:..........cooooiiiiiii
PANASZKEZELESI LAP
A panasztétel id6pontja:
A panasztevo neve:
olvasoi torzsszam:

A panasztev6 elérhet6sége:
A panasz szintje Hasznal6 Kuls6 Bels6
A panasz bejelentés modja Szbéban frasban

személyesen email

telefonon levél
A panaszfelvevé neve:
A panasz targya, leirasa:
Csatolt dokumentum van: IGEN NEM
Dontés a panasz IGEN NEM
jogossdgarol
A panasz megoldasa
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Vezet6i dontés a panasz
kezelésérol

IGEN

NEM

Meghozott intézkedések

Megel6z6, ellen6rz6
intézkedések

A panasz stlyozéasa

Partnerek véleménye:

A konyvtar érdeke:

A panasztevé tajékoztatasa

Gyomaendréd, 20............oooiiiiiii
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