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1. Altalanos rendelkezések

A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény figyelembe vételével késziilt.

Jelen szabalyzat célja, hogy az Edtvos Karoly Megyei Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtar)
valamennyi telephelyén és a konyvtarpontokban egységes konyvtari panaszkezelési eljaras
valésuljon meg. A konyvtartagok eredményesen tudjanak panaszt tenni a konyvtar
tevékenységével, szolgdltatasaival kapcsolatban, és arra gyorsan és hatékonyan kapjanak
valaszt.

Panasznak mindsiil minden, a kényvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival,
esetleges mulasztasaval kapesolatos, a jelen szabalyzatban felsorol médon eljuttatott észrevétel,
reklamacio.

A panaszokat a mindség javitasa érdekében folyamatosan dokumentélni, elemezni kell, és meg

kell fogalmazni a javito intézkedéseket.

Panaszkezelési alapelvek:

- Minden panasz fontos. A belsé kommunikacid soran azokkal a panaszokkal is
foglalkozunk, melyeket nem hivatalos panaszként fogalmaztak meg a konyvtartagok, ¢€s
hivatalos valaszra nem tartanak igenyt

- Toreksziink a panaszok gyors és hatékony kezelésére.

- A panaszkezelési eljaras tapasztalatait a mindség javitasa érdekében értékeljik és

hasznositjuk.

A benyujtas modjatol és a panaszos szandékatdl fiiggden a panaszok lehetnek hivatalosak és
nem hivatalosak.

Nem hivatalos panasz: Ekkor a panaszos célja az, hogy jelezze észrevételét, illetve kifogassal
éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében. Hivatalos valaszra a Konyvtar részérdl
nem tart igényt.

Hivatalos panasz: Benyujtdsakor minden esetben nyilvantartasba keriild hivatalos
panaszkezelés torténik, a panaszos hivatalos valaszt igényel a Konyvtar részérol. A
panaszkezelés a kivizsgalas utan a Konyvtar igazgatoja, igazgatohelyettese, vagy az O

utasitasuk alapjan a csoportvezetok irasos valaszadasaval zarul.

A konyvtar minden panaszt (fiiggetleniil annak benyjtasi modjatol) a hatdlyos adatkezelési

szabalyozasnak megfelelden kezel.



I1. A panasz benyujtisanak moédjai

Személyesen, széban (beleértve a telefonos panasztételt is): a konyvtari tag a konyvtar
nyitvatartasi idejében, barmelyik munkat végz6 konyvtarosnal. A személyesen tett bejelentést
lehet6leg azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell. A folyamat végén minden esetben tisztazni
kell, hogy a panaszos igényli-e, hogy a panaszat a Konyvtar hivatalos panaszként kezelje.
Ebben az esetben irasos bejelentést is kell tenni vagy a panaszt felvevé munkatarsnak kell azt

irasban rogzitenie.

frasban: az irdsos panaszok hivatalos panasznak mindsiilnek. Ha a panasztevé még nem
regisztralt konyvtari tag, és/vagy az elérhetdségeit nem adta meg, a panasz kivizsgalasat akkor
is el kell végezni. Irdsos panaszt az aldbbi modokon lehet benyujtani:
1. Személyesen, a Kozponti Konyvtarban, a foldszinten elhelyezett .,Olvasoink
véleménye, javaslatai” cimi kényvben
2. Személyesen, a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete szerinti panaszbejelentd lapon
3. Postai Giton, az alabbi cimre kiildétt levélben: Edtvos Karoly Megyei Konyvtar, 8200
Veszprém, Komakut tér 3.

4, Elektronikus levélben: ekmk@ekmk.hu .

5. A konyvtar valamennyi munkatarsa koteles a sajat e-mail cimére érkezett

panaszokat tovabbitani az ekmk(@ekmk.hu cimre.

A konyvtar Facebook oldalan tett panasz nem tekintendd hivatalos panasznak.

III.  Hivatalos panaszkezelési eljaras

1. lktatas utan megkezdoddik a panasz kivizsgalasa. A kivizsgalas menetét a Konyvtar
igazgatdja hatdrozza meg. Sziikség esetén ujabb informaciok bekérése a panasztevotol.
2. Dontés a panasz jogossagarol
2.1 Nem jogos panasz esetén az intézmény vezetdje valaszol vagy kijeloli az irasbeli
vélaszt ado személyét. A valasz eljuttatasa a panasztevohoz.
2.2 Jogos panasz esetén

2.2.1 Intézkedési javaslat kidolgozasa



2.2.2 Dontés az intézkedési javaslatrol

2.2.3 Ha sziikséges, kompenzacio megallapitasa

2.2.4 A panasztevd hivatalos tdjékoztatasa. Hatarido: a panasz beérkezésétol
szamitott 7 munkanap.

2.2.5 A panaszt el6idéz6 folyamat javitasa, valtoztatasok bevezetése

IV. A panasz feliilvizsgalata

Amennyiben a panaszos nem elégedett a hivatalos valaszban foglaltakkal, kérheti annak

feliilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet kizardlag irasban lehet benyujtani. A feliillvizsgalati kérelemnek

tartalmaznia kell a panaszos adatait, az iktatoszamot és a feliilvizsgalati kérelem indoklasat.

A felillvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar igazgatdja dont, hogy bevonja-e a panasz

kivizsgalasaba a fenntartot.

Zaro rendelkezések:
Jelen szabalyzat 2018. augusztus 1-jén lép hatalyba, visszavonasig érvényes.

A Konyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot és a Panaszbejelentd lapot a honlapjan elérhet6vé

teszi.

Veszprém, 2018. julius 24.




MEGISMERESI ZARADEK

A Panaszkezelésrél sz6lo szabalyzatban foglaltakat megismertem, az abban foglaltakat a

munkavégzés soran koteles vagyok betartani, illetve betartatni:

Név Alairas




Név

Alairas




1. szamu melléklet

IKtatOsZAM: v susinsussnanis
(hivatkozasi szam feliilvizsgalati kérelem esetén.)

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetiségei (telefon, E-mail)

A panaszos tagsagi azonositoja:

A panasz targya, leirasa:

A panaszt felvevé aldirasa

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

A panaszt bejelent6 aldirasa

A panasz Kivizsgalasa, valasz:

---------------- ssssssssssssssesas

Igazgato aldirasa

Datum:




