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Katona Lajos Varosi Konyvtar Panaszkezelési szabalyzat

|. Bevezeto

A szabdlyzat célja, hogy a Katona Lajos Véarosi Konyvtar a nyilvanos
konyvtari funkcidinak ¢és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe
vételével egységes panaszkezelési szabalyozast alakitson ki.

A panasz:

Panasz a konyvtar tevékenységével, szolgaltatasaival szemben felmeriild
minden olyan észrevétel vagy reklamacio, amelyben a bejelenté a Konyvtar
eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét
megfogalmazza. Altalanos tajékoztatast, véleményt igénylé kérés nem
mindsiil panasznak

A panaszos:

A panaszos altalaban a konyvtar tagja. De panaszos lehet az a személy is, aki
nem tagja a konyvtarnak és nem valamely konkrét konyvtari szolgaltatassal,
hanem egy¢b tevékenységét kifogasolja

A panaszkezelés alapelvei:

A konyvtar panaszokat €s a panaszosokat objektiv mdédon, megkiilonboztetes
nélkiil ugyanolyan szabalyok ¢és elvek mentén kezeli.

A panaszkezelés soran a konyvtar szakszerlien, a jogszabalyokban eldirt
kotelezettségek betartasdval jar el. A konyvtar minden panaszt a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezel.

A panaszok hasznos informaciokat hordoznak a konyvtar szamara, ezért a
kivizsgalas, €s ertekeles soran szerzett tapasztalatokat beépiti tevekenységébe,
miik6dési rendjébe.

A panasz megtételének két formajat kiilonboztetjiik meg, hivatalos illetve
nem hivatalos panaszt.

Nem hivatalos panasz esetén a panaszos cé¢lja, hogy jelezze észrevételet,
bejelentést tegyen, de nem var a konyvtar részérél hivatalos valaszt.

Hivatalos panasz esetén mindig a panaszkezelési szabalyzatban foglaltak
szerint jarunk el, nyilvantartasba kertil €s valamely vezetd valaszaval zarul.
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A panasz benyujtasanak modja

A konyvtar a panaszok benyujtasara, fogadasara tobb lehetdséget biztosit:

1. Szobeli panasz

A szobeli panaszt a konyvtar nem hivatalos panaszként kezeli.
- Személyes, szobeli panasz

Panasztételre lehetdség van személyesen nyitva tartasi idében a konyvtar
egyes részlegeinek tajékoztato illetve kdlesdonzé pultjanal.

- Telefonon torténo szobeli panasz
Telefonos panasztételre az alabbi telefonszamokon van lehetdség:

Felndtt részleg: 27/311-335/ 109-es mellék vagy a 30/870-2899 mobil
szamon

Gyermekreészleg: 27/311-335/210-es mellék
Hangtar: 27/311-335/105-6s mellék

Szobeli, személyesen vagy telefonon megtett panasz esetén a konyvtar
nem indit hivatalos panaszkezelési eljarast.

2. Irasbeli panasz

frasbeli panasz benytjtasara az alabbiak szerint van lehetéség:

Személyesen

- nyitva tartasi iddben a felndtt részlegben a miiszakvezetd konyvtarosnal
a panaszbejelento urlapot (1. sz. melléklet) kitoltve.

- nyitva tartasi idében a panaszbejelenté iirlapot (1. sz. melléklet)
kitoltve és az egyes részlegek t4jékoztatd illetve kolcsonzd pultjanal
elhelyezett panaszladdba helyezve. Az olvasok részére az tirlapokat a
panaszlada mellett j61 lathaté moédon kell elhelyezni.

Postai aton

A Katona Lajos Varosi Konyvtar postafiok cimére, (2601 Vac, Pf. 246.) a
igazgatonak kiildott levél Gtjan.

E mailben a klvk@konyvtar.vac.hu cimen.

Hivatalos panaszkezelési eljaras inditdsahoz az e-mailnek az alabbiakat
kotelezden tartalmaznia kell:

- d panaszos neve
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- az olvasdjegy szama (amennyiben konyvtari tag)
- a panaszos elérhetdségei
- A panasz leirasa, targya

- datum

I11. Hivatalos panaszkezelési eljaras:

Hivatalos panaszkezelési eljaras csak szabalyosan kitoltott tirlap beadasaval
illetve a szlikséges adatokat tartalmazé e mail kiildésével kezdeményezhetd.

A konyvtar barmely kotelezden kitoltott adat hidnyaban a nem hivatalos
panaszkezelési eljaréas szerint jar el.

1. A panaszok kezelése, nyilvantartasa
A nyilvantartasba vétel hatarideje

A személyesen benyUjtott panaszt lehetdség szerint még aznap, de
legkésdbb a kovetkezd munkanapon,

Postai tton illetve e-mailben érkezd panasz esetén az érkezés napjan vagy
a rakovetkez6 munkanapon,

Panaszlada utjan érkezo panasz esetén a hét egy meghatarozott napjan kell
nyilvantartasba venni.

2. A panaszok elbiralasa:

A panasz elbirdlasat az érintett részleg vezetdje végzi, aki minden esetben
koteles tajékoztatni az igazgatot vagy az igazgatohelyettest.

A panaszokra adott valaszadasi hatarid6 a nyilvantartasba vételtdl
szamitott 7 munkanap.

Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz tovabbi informaciok sziikségesek,
ezekrdl a panaszost a konyvtar tajékoztatja.

A hivatalos valaszrol a konyvtar a panaszost az f{irlapon megadott
elérhetdségén irasban tajékoztatja. A panaszra adott valasz kizarolag az
1gazgatd vagy igazgatdhelyettes jovahagydsaval ellatva érvényes.

3. Az turlapok megorzése:

A benyujtott tirlapokat €s a kapcsolédd dokumentumokat a konyvtar
legalabb 06t évig az irattdrban megdrzi.
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4. A panasz feliilvizsgalata:

Amennyiben a panaszos a hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy panaszat Uj informaciokkal egészitené ki, kérheti a hivatalos vélasz
feltilvizsgalatat.

Feliilvizsgalati kérelmet a szabalyzat 2. szami mellékletében talalhato
Feliilvizsgalati kérelem szabalyos kitoltésével és benyujtasaval lehet
kezdeményezni.

A feliilvizsgalati kérelemrél A Katona Lajos Varosi Konyvtar fenntartojat
képviseld Vic Varos Onkormdnyzat Intézményfeliigyeleti és Humdn
Osztaly vezetoje 15 munkanapon dont. Hatdrozatarol a kérelemben
feltintetett modon, irdsban értesiti a panaszost valamint a konyvtar
1gazgatojat.

Vac, 2015. november 27.
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1.sz. melléklet

Panaszbejelentd trlap
Iktatoszam: /2016.

Panaszos neve: Olvasojegy szama:
Cime: Tel., email:

A panasz leirasa:

Datum:

Panaszos alairasa Panaszfelvev6 alairas

A vizsgalatért felelds személy:

A vizsgalat hatarideje

Valasz:

Vezeto alairasa Datum
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2.sz. melléklet

Feliilvizsgalati kérelem

Panaszos neve: Olvasojegy szama:
Cime: Tel., email:

A panasz iktatoszama:

A feliilvizsgalati kérelem indoklasa:

Datum:

Panaszos alairasa

A feliilvizsgalat eredménye, megéllapitasai:

Datum:
osztalyvezetd aldirasa
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