Panaszkezelési szabalyzat

ElsG rész

Altalanos rendelkezések

Jelen szabdlyzat célja, hogy a Nagykovacsi Oregiskola Kdzosségi Haz és Kényvtar, 2094
Kossuth utca 78. (tovabbiakban Konyvtar) funkcidinak és tevékenységének
figyelembevételével elfogadott konyvtdri panaszkezelési szabalyozas valdsuljon meg, a
konyvtarhasznalék eredményesen tehessenek panaszt a Konyvtar tevékenységével,
szolgaltatasaival kapcsolatban.

A panaszokat a minGség javitdsa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni kell, majd
megfogalmazni a javitd intézkedéseket.

A Konyvtar a panasz megtételére két alapvet6 eljarasi format tesz lehet6vé:

Informalis panaszkezelési eljaras:

Ekkor a panaszos célja csupan az, hogy jelezze az észrevételét, illetve kifogdssal éljen
valamilyen szolgaltatds, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben hivatalos valaszra a
Konyvtar részérdl nem tart igényt.

Hivatalos panaszkezelési eljaras:

Ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt igényel a Konyvtar részérél, ezért
nyilvantartdsba keril6 hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés az igazgatd
hivatalos véalaszaval zarul.

A Konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benyudjtasi modjatdl) a hatalyos adatvédelmi
szabdlyozasnak megfelel6en kezel.

A panasz benyujtasanak modjai

A panasz el6terjeszthet6 személyesen a Konyvtar nyitvatartdsi idejében a kdlcsonz6pultnal,
vagy az igazgatdnal el6zetesen egyeztetett id6pontban.

A panasz irasban az alabbiak szerint tehet§6 meg: a Konyvtarban a kdlcsonz8pultnal
elhelyezett panaszfelvételi (rlap kitoltésével.

Postai uton, illetve elektronikusan oregiskola@nagykovacsi.hu cimre kildve.


mailto:igazgato@meliusz.hu

A telefonon torténé panasz elGterjesztése a Konyvtar nyitvatartasi idejében a kodzponti
telefonszdmon (06-26-356-362) lehetséges. (A hivatalos panasztételi szandékot kiilon jelezni
kell, ekkor a Kbnyvtar munkatarsa kitolti a panasztételi (irlapot.)

Masodik rész
Hivatalos panaszkezelési eljaras

A személyesen vagy telefonon el6terjesztett panasz kezelését — amennyiben lehetséges —
azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell. Az irasban benyujtott panaszt a konyvtar vezetdje,
tavollétében a megjelolt konyvtari munkatdrs vizsgalja ki. A Konyvtar a beérkezett
panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott, attekintheté rendszerben
kezeli és tartja nyilvan.

Panaszfelvételi (irlap

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizdrélag a panaszfelvételi (rlap szabalyos kitoltésével
kezdeményezhetd. Barmilyen kotelez6 adat kitoltésének hidnydban a Kényvtar az informalis
panaszkezelési eljaras szerint jar el.

Az (rlapok hitelesitése

A postai Uton benyujtott panasz esetén az (rlap tartalmdat a panaszos olvashaté aldirasaval
hitelesiti.

Az elektronikusan bekildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a Konyvtar
munkatdrsa daltal kitoltott panaszfelvételi Grlapot a benyujtast kovet6 3 munkanapon belil a
panaszos személyesen megtekintheti, aldirdsaval hitelesitheti.

A panaszok elbiralasa

A panaszok elbiraldasat a Koényvtar panasszal érintett szakteriiletének munkatarsa és a
konyvtar vezetSje kozosen végzik. A panaszra adott hivatalos valasz a kdnyvtarvezeté
ellenjegyzésével érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos altaldnos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba
vételt6l szamitott 10 munkanap. Amennyiben a valaszadds nem lehetséges, mert tovabbi
informacidkra van sziikség, a Konyvtar a panaszost errél, majd a hivatalos valaszrél (az
drlapon altala megadott mdédon) tajékoztatja.

A panasz feliilvizsgalata

Amennyiben a panaszos a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti
annak felllvizsgalatat. A felllvizsgdlati kérelmet irasban lehet benydjtani, tartalmaznia kell a
panaszos adatait, iktatdszamot, a felllvizsgalati kérelem indoklasat.

A felllvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar vezetGje dont, hogy bevonja-e a panasz



kivizsgalasaba a fenntartot.

A fellilvizsgdlati kérelemre adott hivatalos vdlasz — attél fliggben, hogy ki vizsgdlja ki a
panaszt — a konyvtar igazgatdjanak és a fenntartd képviselGjének ellenjegyzésével ellatva
érvényes.

Harmadik rész
Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teend6k

A beérkezett panaszokat és az azokra adott vélaszokat az Oregiskola Kozdsségi Haz és
Konyvtar 2 évig meglbrzi. A Konyvtar az lgyfelek panaszairdl, és az azok rendezését,
megoldasat szolgalé intézkedésekrdl nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a panaszfelvételi Grlapot,

a panasz benyujtasanak id6pontjat,

a panasz rendezésére szolgdld intézkedést,

a teljesités hatdaridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését,

a panasz megvalaszoldasanak id6pontjat.

A Konyvtar minden panasz utdn értékelést végez, és amennyiben lehetséges, javitd
intézkedéseket hoz a panaszok megismétlédésének megakadalyozasara. Az elemzés célja a
levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatds és a mindennapi munka folyamatdba.

Zaro rendelkezés
A KOnyvtar a panaszkezelési szabalyzatot honlapjan elérhet6vé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatdrsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértenek.
A szabalyzat 2017. szeptember 1-jén |ép életbe.

Jévahagyta:

Didszeghy Tiinde
Intézményvezetd



(feltlvizsgdlati kérelem esetén hivatkozdsi szam)

PANASZFELVETELI URLAP

Panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei (telefonszam, cim, e-mail-cim)

Az olvasdjegy szama:

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairasa A panaszfelvevd aldirasa

Vialasz a panaszra:

z

Igazgato aldirasa: Datum:




