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I. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok

Szabalyzatunk célja, hogy a Hevesi Kulturdlis Koézpont Koényvtar Tagintézmény, mint
nyilvanos konyvtar a konyvtari funkcionak, minéségbiztositasi elveinek megfelelden
biztositsa a hasznaloi visszajelzéseket.

Célunk olyan eljarasok alkalmazasa, amelyek révén tevékenységeink soran keletkezd, a
kévetelményeknek nem megfeleld szolgaltatasok azonosithatoak, kezelhetdek legyenek.

A panaszkezelési eljaras alapja a panasz.

Panasznak mindsiil minden, a konyvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival,
esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel,
kifogasjelleglibejelentés.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, fiiggetleniil a panaszos szandékatdl.

Nem hivatalos panasz esetén az eljards soran a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
észrevételét, bejelentést tegyen észrevételérdl, de nem kivan a kdnyvtar részérél valaszt.

Hivatalos panasz esetén mindig a panaszkezelési eljards szerint jarunk el, amely minden
esetben a konyvtar vezetdjének valaszaval zarul.

II. Apanaszbenyuajtasanakmodja

A panaszos szoban tett panaszat nem hivatalos panaszként kezeli a konyvtar, amennyiben irdsos
formaban nem torténik meg a panasz benyujtésa.

A hivatalos panaszt irasban kell megtenni, melyet kiillonb6z6 csatorndkon juttathat el a
panaszos az intézmény vezetdjének.

A hivatalos panasz megtételéhez sziikséges Urlapok megtalalhatdak a konyvtar honlapjan
konyvtarheves.hu valamint a kdles6nzd pultnal elhelyezett “panaszlada” mellett.

- Személyesen, a Hevesi Kulturalis Kézpont Konyvtar Tagintézményben nyitvatartasi

idoben (3360 Heves, Erzsébet tér 8.) a konyvtar kdlesonzé pultjdnal a 2. szamu
melléklet kit61tott ésalairt Grlapjan

- Irasban az aldbbiak szerint:

postaitton (Hevesi Kulturalis Kézpont Koényvtar Tagintézmény 3360 Heves,
Erzsébet tér 8.)

e-mailban a vkheves@gmail.com cimre csatolt, kito1t6tt 1. szamu melléklet
panaszfelvételi (irlapon.

III.  Hivatalos panaszkezelési eljaras

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatdsara csak az tirlapokon (1. sz. és 2. sz. melléklet),
kitoltdtt és alairt formaban benyujtott panaszok esetében kertil sor.

A Hevesi Kulturalis Kézpont Konyvtar Tagintézmény csak a hivatalos panaszok esetén
biztositja a panaszkezelési folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benytjtdsa nem a
megfeleld formaban torténik, a konyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti és ennek megfeleléen
jarel.
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Hataridok:
A személyesen, vagy irasban benyujtott, postai uton eljuttatott panaszt a beérkezés napjan
nyilvantartasba kell venni.

A konyvtarban leadott, vagy elektronikus formaban elkiildétt panaszok hetente (hétfénként)
egy alkalommal keriilnek nyilvantartasba.

A panaszok elbiraldsa:

A Hevesi kulturalis Kézpont Kényvtar Tagintézményben az §sszes panasz a kdnyvtar
vezetdjéhez keriil. A panaszra hivatalos valaszt a konyvtar vezetOje ad irasban.

A valaszadas hatarideje a nyilvantartasba vételtl szamitott 10 munkanap.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informaciéra van sziikség, a panasztevot
értesiteni szitkséges.

A hivatalos panaszrol irasban adott valaszt a panaszfelvételi irlapon megadott elérhetdségre
kell eljuttatni.

A Hevesi Kulturalis K6zpont Konyvtar Tagintézményhez érkez6 irdsos panaszokat a konyvtar
az irattaraban S évig Orzi.

IV. Apanaszfeliilvizsgalata

A panaszos, amennyibe a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését 1j informacioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos véalasz
fellilvizsgalatat.

A fellilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamt mellékletében talalhato trlapon, az

alapeljaras iktatoszamara vald hivatkozassal kell benyujtani a kdnyvtarba, illetve a konyvtar
cimére.

Hatarido:

A feliilvizsgalati kérelemrél a Hevesi kulturalis Kozpont Konyvtar Tagintézmény
fenntartdjanak részérdl; a Hevesi Kozos Onkormanyzati Hivatal Jegyz6je 15 napon beliil dont,
melyrél a feliilvizsgalatra vonatkozd kérelemben altala megjel6lt modon értesiti a panaszost.

Feliilvizsgalat elbiraldsa:

A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrél a Hevesi Kéz6s Onkormanyzati Hivatal Jegyzdje
dont az alapeljaras hivatalos valaszat ellenjegyzé konyvtarvezetdvel torténd konzultaciot
ko vetden.

A feliilvizsgalati kérelemre adott valasz kizarélag a Hevesi K6zds Onkormanyzati Hivatal
Jegyzbjének ellenjegyzésével érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsébb szintje a feliilvizsgalati
kérelemre adott valasszal zarul.
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V. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teenddk

A konyvtar a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk ¢és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.
A koényvtar a panaszokrol meghatarozott idék6zénként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal
elemzést készit, amelyben felméri a panaszligyek kapcsan leginkabb érintett szolgéltatasokat vagy
egyéb mikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megelézése, illetve csokkentése érdekében
sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas
folyamataba.
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1. szamu melléklet

Panaszfelvételi tirlap

Panaszos neve: Datum:

Panaszos elérhetdsége:

Olvasojegy szama: Panasz targya:

Panasz leirasa:

panaszos aldirasa panaszt atvevo alairasa
Valasz:

Datum:

kénvvtarvezetd aldirdsa




PANASZKEZELES|ISZABALYZAT I kl

Onyvtar tagintézmény

2. szamu melléklet

Panaszladaba bedobhat6 iirlap
Panaszos neve:

Olvasdjegy szama:

Panaszos elérhetdsége:

Panasz leirasa:

Datum:

Alairas
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3. szamu melléklet
Feliilvizsgalati kérelem

Panaszos neve: Déatum:

Panaszos elérhetdsége:

A panasz iktatdszama (ld. a visszakiildstt eredeti panaszfelvételi tirlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

panaszos alairasa panaszt atvevd alairasa

Valasz a feliilvizsgélati kérelemre:

Datum:

Hevesi K6z6s Onkormanyzat Jegyzéje




