Pataji Kozségi Konyvtar

Panaszkezelési szabalyzat



I. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok
Szabalyzatunk célja, hogy a Pataji Kozségi Kényvtar, mint nyilvanos kényvtar a kényvtari
funkciénak és a minéségbiztositdsi rendszerének figyelembevételével egységes konyvtari
panaszkezelési szabalyozds legyen, amely alapjan a konyvtirhasznalok véleményiiket,
panaszukat egyszeriien €s eredményesen tudjak eljuttatni a megfeleld helyre.
Célunk olyan eljarasok alkalmazisa, amelyek révén tevékenységeink sordn keletkez6, a
kovetelményeknek nem megfelelé szolgaltatdsok azonosithatdak, kezelhetek legyenek.
A panaszkezelési eljards alapja a panasz. Panasznak mindsiil minden, a koényvtar
miikodésével, tevékenységével, szolgaltatdsaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a
jelen szabélyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel, kifogds jellegii bejelentés. A
fontos visszajelzéseket tartalmaz6 panaszokat a minéség javitasa érdekében dokumentalni,
elemezni és értékelni kell. A panaszok kezelése, a konyvtarhasznalok elégedettsége és
igényeinek magasabb szintil kielégitése érdekében torténik. Alapelv, hogy a konyvtar a
panaszokat ¢s a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabdly szerint kezeli.
A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, fliggetleniil a panaszos szandékatol.
Nem hivatalos panasz esetén az eljards sordn a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
észrevételét, bejelentést tegyen észrevételérdl, de nem kivan a kényvtar részérdl valaszt.

Hivatalos panasz esetén minden esetben a panaszkezelési szabalyzat szerint jarunk el.

II. A panasz benyujtasanak médja

1. szébeli panasz

A panasz el6terjeszthetd személyesen (6328 Dunapataj, Pet6fi Sandor utca 3.), vagy telefonon
(06-78/426-131) a konyvtar nyitva tartdsi idejében (hétfo, szerda, péntek: 13%-17%; kedd,
csiitértok: 9°-16%; szombat: 10%°-14%%). A panaszos szOban tett panaszat nem hivatalos
panaszként kezeli a konyvt4r, amennyiben irasos formdban nem torténik meg a panasz
benytjtésa.

2. irasbeli panasz

A hivatalos panaszt irasban kell megtenni, melyet kiilénbdz6 csatorndkon juttathat el a
panaszos az intézmény vezetdjének.

A hivatalos panasz megtételéhez sziikséges lrlap megtaldlhatd a telepiilés honlapjan (1.

szamu melléklet), valamint nyomtatott formaban személyesen kérheté a Pataji Kozségi



Koényvtar nyitva tartdsi idében (6328 Dunapataj, Petéfi Sandor utca 3..) az informéacids
pultnal.

frasban az alabbiak szerint:

- postai uton (Pataji Kozségi Konyvtar, 6328 Dunapataj, Pet6fi Sandor utca 3.)

- a konyvtar informéacios pultjanal

-e-mailben a dunapatajph@patajnet.hu cimre csatolt, kitoltott 1. szami melléklet

panaszfelvételi trlapon.

ITI. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasara csak az lirlapon (1. sz. melléklet), kitdltstt és
alairt formdban benyujtott panaszok esetében keriil sor.

A Pataji Kozségi Konyvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benytjtasa nem a megfeleld formdaban torténik,

a kbnyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti, és ennek megfelelGen jar el.

Hatariddk:

A személyesen, vagy irdsban benyujtott, postai uton eljuttatott panaszt a beérkezes napjan
nyilvantartasba kell venni.

A kodnyvtéari informécié pultnél leadott, vagy elektronikus forméban elkiildstt panaszok

hetente egy alkalommal keriilnek nyilvantartasba.

A panaszok elbirdlasa:

A Pataji Kozségi Konyvtarba keriild 6sszes panasz a kényvtar vezetdjéhez keriil. A panaszra
hivatalos vélaszt a konyvtar vezetdje tesz {rdsban. A benyujtott, nyilvantartdsba vett hivatalos
panaszok kezelésére a nyilvantartdsba vételtél szadmitott 10 munkanap 4all rendelkezésre.
Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz tovébbi informaciora van sziikség, a panasztevit
értesiteni sziikséges. A hivatalos panaszrol irdsban tett vélaszt a panaszfelvételi {irlapon
megadott elérhetOségre kell eljuttatni.

A Pataji Kozségi Konyvtarba érkezd irdsos panaszokat a konyvtar az irattaraban 5 évig 6rzi

meg.



IV. Urlapok hitelesitése

A postai uton keresztiil torténd benyijtas esetén az (rlap tartalmat a panaszos olvashatd
alairasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a konyvtéros altal
kitoltott panaszfelvételi trlapot a benyujtast koveté 3 munkanapon beliil a panaszos
személyesen megtekintheti, alafrdsaval hitelesitheti. A konyvtar az altala kitsltstt Grlapot a
panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhet6ségre tovébbitja, és a panaszos az
észrevételeit az elkiildés napjatdl szamitott 3 munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a

panaszos nem €l ezzel a jogdval, az tlrlap hitelesse valik.

V. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos véalaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését \lj informécioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos vélasz
feliilvizsgalatat.

A feluilvizsgalati kérelmet a jelen szabélyzat 2. szdmui mellékletében talalhatd trlapon, az

alapeljaras iktatoszdmara vald hivatkozéssal kell benyujtani.

Hataridé:

A feliilvizsgalati kérelemrdl a Pataji Kozségi Konyvtar fenntart6jat képviseld Dunapataj
Nagykozség Onkormanyzata (Székhely: 6328 Dunapataj, Petéfi Sandor utca 20.) vezetbje 15
napon beliil dont, melyrdl a feliilvizsgélatra vonatkozd kérelemben altala megjeldlt modon

értesiti a panaszost.

Feliilvizsgalat elbiralasa:

A feliilvizsgélati kérelemben foglaltakr6l a Dunapataj Nagykozség Onkormanyzata
(Székhely: 6328 Dunapataj, Petdfi Sandor utca 20.) vezetdje dont az alapeljaras hivatalos
valaszét ellenjegyz6 konyvtarvezetdvel torténd konzulticiot kdvetben.

A feliilvizsgélati kérelemre adott valasz kizarolag a Dunapataj Nagykézség Onkormanyzata
vezetOjének ellenjegyzeésével érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras mdsodik, egyuttal legfelsébb szintje a feliilvizsgélati

kérelemre adott valasszal zarul.



VI. Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teenddk:
A Konyvtar az tigyfelek panaszairdl, és azok rendezését, megoldésat szolgald intézkedésekrdl
hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet, amely tartalmazza:

e a panasz lefrasat,

e a panasz benyujtasanak idépontjat,

e a panasz rendezésére szolgald intézkedést,

a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelés személy megnevezését,

a panasz megvalaszolasanak idépontjat,

a panaszfelvételi Grlapot.

VII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

A konyvtdr a panaszok nyilvantartdsat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kézott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrol meghatdrozott idékozonként, de célszerlien legalabb éves
gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett
szolgaltatdsokat vagy egyéb mikddési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése,
illetve csdkkentése érdekében szilkséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhat6 tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatds

folyamataba.

VIIIL. Zaré6 rendelkezés

A Konyvtar a Panaszkezelési szabédlyzatot, a Panaszfelvételi ftirlapot, valamint a
Feltilvizsgalati kérelem trlapot a Honlapon k6zzéteszi, illetve a kélesdnzd pultnal nyomtatott
formaban elérhetdvé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabalyzat 2013. julius 1-jén 1ép életbe.

Melléklete: Panaszfelvételi lirlap, Feltilvizsgélati kérelem trlap

Dunapataj, 2013. jinius 27.
Komjati Kinga

konyvtarvezetd



1. szamu melléklet

Panaszfelvételi iirlap

Panaszos neve: Datum:

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

Az olvasdjegy szama:

A panasz targya, rovid leirdsa:

Sssssnsesssscasssasessssednasnsns sscssssnsnnons sessssnnas SsesEssEIsININLEELRIREOEBERIIBROBERBORES

panaszos aldirdsa panaszt dtvevd aldirasa

Vilasz:

Datum: vezeto aldirasa:




2. szamu melléklet

Feliilvizsgilati kérelem

Panaszos neve: Datum:

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

A panasz iktatészama (1d.: visszakiildott eredeti panaszfelvételi irlapon):

Feliilvizsgdlati kérelem tartalma:

-----------------------------------------------------------------------------------------------

panaszos aldirdsa panaszt dtvevd aldirdsa

Vilasz a feliilvizsgilati kérelemre:

DAtum: e e
Dunapataj Nagyk6zség Onkorméanyzat
polgarmestere




