BIBLIOTEKA EGYESULET

6722 Szeged, Kalvaria sugarut 14.
tel./fax: 62/420-799;

e-mail: info@delabi.hu

PANASZKEZELESI SZABALYZAT
I.) Altalanos rendelkezés

E szabalyzat célja, hogy a Bibliotéka Egyesiilet konyvtaranak, mint nyilvanos konyvtarnak, a
konyvtar funkcidinak €s mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes
konyvtari panaszkezelési szabalyozasat képezze, mely alapjan a konyvtarhasznalok
véleményiiket, panaszukat egyszertien és eredményesen tudjak eljuttatni a megfeleld helyre.
Panasz: panasznak mindsiil minden olyan észrevétel vagy reklamacié, amelyben a panaszos, a
konyvtar tevékenységével, mikodésével, szolgéltatdsaival, esetleges mulasztasaval szemben
kifogast emel és azzal kapcsolatban konkrét egyértelmii igényét fogalmazza meg.

A fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszokat a mindség javitasa érdekében dokumentalni,
elemezni ¢s értékelni kell. A panaszok kezelése a koOnyvtarhasznalok elégedettsége ¢€s
igényeinek magasabb szintli kielégitése érdekében torténik. Alapelv, hogy a koényvtar a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak.

1, Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: A panaszos célja az, hogy jelezze az észrevételét,
illetve kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben
hivatalos valaszra a konyvtar részérdl nem tart igényt.

2, Hivatalos panaszkezelési eljaras: minden esetben a panaszkezelési eljaras sordn jarunk el,
minden esetben a konyvtar vezetdjének valaszaval zarul.

A konyvtar minden panaszt (fiiggetleniil annak benytjtasi modjatol) a hatalyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfelelden kezel.

I1.) A panasz benyujtasanak modjai

1, szébeli panasz

A panasz el6terjeszthetd személyesen (6722 Szeged, Kalvaria sgt. 14.), vagy telefonon
(06/62/420-799) a konyvtar nyitva tartasi idejében.

2, irasbeli panasz

a, postai uton a konyvtar cimére: 6722 Szeged, Kalvaria sgt. 14.

b, elektronikus levélben info@delabi.hu cimre, csatolt, kitoltott panaszfelvételi tirlapon.

I11.) Hivatalos panaszkezelési eljaras

A Bibliotéka Egyestilet konyvtara csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benytjtdsa nem a megfeleld formaban torténik
(Panaszfelvételi Urlap kitoltése), a konyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti, és ennek
megfelelden jar el.

Hataridok:

A személyesen, vagy irasban benyujtott, postai Gton eljuttatott panaszt a beérkezés napjan
nyilvantartasba kell venni. Elektronikus forméban elkiildott panaszok hetente egy alkalommal
keriilnek nyilvantartasba. Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén a hivatalos panasztételi
szandékot kiilon jelezni kell. Ilyenkor a kdnyvtar munkatarsa a panaszrdl lapot vesz fel, annak
tartalmat egyezteti és jovahagyatja az tigyféllel, majd a konyvtarvezetd részére tovabbitja.
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A panaszok elbiralasa:

A Bibliotéka Egyesiilet konyvtaraba keriild 0sszes panasz a konyvtar vezetdjéhez keriil. A
panaszra hivatalos valaszt a konyvtar vezetdje tesz irasban. A benyujtott, nyilvantartasba vett
hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartdsba vételtdl szamitott 10 munkanap all
rendelkezésre. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informaciéra van sziikség, a
panasztevot értesiteni sziikséges. A hivatalos panaszrdl irdsban tett valaszt a panaszfelvételi
trlapon megadott elérhetdségre kell eljuttatni.

A Bibliotéka Egyesiilet konyvtaraba érkez0 irdsos panaszokat a konyvtar az irattdraban 5 évig
Orzi.

IV.) Panaszfelvételi tirlap

Hivatalos panaszkezelési eljards kizarolag a jelen szabalyzat mellékleteként szerepld
panaszfelvételi Urlap szabdlyos kitoltésével kezdeményezhetd. Barmilyen kotelezd adat
kitoltésének hidnyaban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

V.) Urlapok hitelesitése

A postai uton keresztiil torténd benyujtds esetén az Urlap tartalmat a panaszos olvashatd
alairasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a konyvtar
munkatarsa altal kitoltott panaszfelvételi tirlapot a benytjtast kdveté 3 munkanapon beliil a
panaszos személyesen megtekintheti, aldirasaval hitelesitheti. A konyvtar az altala kitoltott
tirlapot a panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetdségre tovabbitja, és a panaszos az
észrevételeit az elkiildés napjatdl szdmitott 3 munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a
panaszos nem ¢l¢é ezzel a jogaval, az Urlap hitelessé valik.

VI.) A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a hivatalos vélaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti a
panaszara adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet irdsban lehet benyujtani. A feliilvizsgélati kérelemnek tartalmaznia
kell a panaszos adatait, iktatoszamot, a feliilvizsgalati kérelem indoklasat.

A feliilvizsgalati kérelem alapjan a konyvtar vezetdje dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgalasaba a fenntartot.

A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos vélaszt - attol fiiggden, hogy ki vizsgalja ki a
panaszt - a konyvtar vezetdje illetve, ha a panasz kivizsgalasaba a fenntartot is bevonja, akkor
a konyvtarvezetd €s a fenntarto képviseldje ellenjegyzésével ellatva érvényes.

VII.) Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teendok:

A konyvtér az tligyfelek panaszairdl, és azok rendezését, megoldasat szolgdlo intézkedésekrol
hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet , amely tartalmazza:

a panasz leirasat,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére szolgalo intézkedést,

a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését,

a panasz megvalaszolasanak iddpont;jat,

a panaszfelvételi tirlapot.

VIIIL.) A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendok

A konyvtar a panaszok nyilvantartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak ¢€s kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.



A konyvtar a panaszokrol meghatarozott idokozonként, de célszerien legalabb éves
gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett
szolgaltatdsokat vagy egyéb miikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megeldzése,
illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas
folyamatéba.

IX.) Zaro rendelkezés

A konyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot, a Panaszfelvételi tirlapot, a Feliilvizsgalati kérelem
trlapot a Honlapon kézzéteszi, illetve a kdlcsonzd pultnal nyomtatott formaban elérhetoveé
teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabalyzat 2016. januar 1-jén 1ép életbe.

Melléklete: Panaszfelvételi trlap, Feliillvizsgalati kérelem trlap



