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1. ALTALANOS RENDELKEZESEK

Jelen szabalyzat célja, hogy a Buki Mivel6dési és Sportkdzpont, Kényvtar nyilvanos
konyvtari funkcidinak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes
konyvtari panaszkezelési szabalyozas valosuljon meg, és biztositsa a hasznaldi
visszajelzéseket a konyvtar tevékenységével és szolgaltatasaival kapcsolatban. A panaszokat
a mindéség javitdsa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni kell, majd

megfogalmazni a javitd intézkedéseket.

A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsil minden, a
konyvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatdsaival esetleges mulasztasaval
kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegi

bejelentés.

A BUki Mivel6dési és Sportkdzpont, Kényvtar a panasz megtételére két alapvetd
eljarasi format tesz lehetévé a panaszos céljatdl fuggéen. Mindezek alapjan a kdnyvtar

hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat biztositja.

e Nem hivatalos panaszkezelési eljaras
A panaszos célja, hogy jelezze észrevételét, illetve kifogas jellegli bejelentéssel éljen
valamely szolgaltatas vagy konyvtari tevekenység tekintetében, am hivatalos valaszra a

konyvtar részérél nem tart igényt.

e Hivatalos panaszkezelési eljaras
A panaszkezelés soran a panasztevé hivatalos valaszadast igényel. Minden egyes panasz
nyilvantartasba kerul, amelyre intézményvezetdi valasszal zaruld panaszkezelés torténik (a

késbbbiekben részletezett szabalyok szerint).

A konyvtar minden panaszt (fuggetlenil annak benyujtasi modjatol) a hatalyos

adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen kezel.
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2. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

A varosi konyvtar a beérkezé panaszok fogadasara meghatarozott kommunikaciés
csatornakat biztosit. A hivatalos panaszkezelési eljarast kizardlag jelen modokon (2.1 — 2.5)

lehet kezdeményezni.

2.1. Személyesen

A panasz el6terjeszthet6 személyesen a konyvtar nyitvatartasi idejében, a konyvtar
munkatarsainal, valamint a BUki Mivel6dési és Sportkdzpont, Kdényvtar elsé emeletén az

intézmény vezetdjénél. Cim: 9737 Blk, EGtvos u. 11.

2.2. lrdsban

irasban a bejelentéseket az alabbiak szerint lehet megtenni:

e postai aton
A BuUki Mivel6dési és Sportkdzpont, Kényvtar, 9737 Bik, Edtvos u. 11. cimre, az intézmény

vezetdjének, illetve helyettesének cimzett levél atjan.

e akoényvtarban, helyben
A koézponti kdnyvtarban a kdlcsdnzépultnal elhelyezett ,,Vélemények” flizetben, illetve a

fiokkonyvtarban Panaszfelvételi drlap kitoltésével.

2.3. Elektronikusan

Elektronikusan a ktar.buk@t-online.hu cimre elklldott levélben. Az emailben érkezett

panaszleveleket ki kell nyomtatni és iktatni szikséges az Iratkezelési szabalyzat szerint. A
levélben érkezett panaszokhoz a kdnyvtarvezetd Panaszfelvételi Grlapot tolt ki és az eredeti

levélhez csatolja.
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2.4. Telefonon, faxon

Blaki Muivelédési és Sportkdzpont, Kdnyvtarban az alabbi telefonszamokon, faxon lehet
panaszbejelentéssel élni: 0694/558-411 (kdzponti koényvtar), 0694/558-409 (mivelbdeési
kézpont telefon/fax). A hivatalos panasztételi szandékot kuldn jelezni kell, ekkor a kdnyvtar

munkatarsa panasztételi Grlapot tolt ki.

2.5. Egyéb médon

Panaszbejelentésre egyéb kommunikacios csatornakon is lehetéséget biztosit a konyvtar
azzal a kitétellel, hogy ezekben az esetekben nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras
inditasara:

e a kbényvtar honlapjan (www.konyvtarbuk.hu) talalhaté blogon

e a koényvtar Facebook oldalan

3. HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

A személyesen vagy telefonon el6terjesztett panaszt — amennyiben lehetséges —
azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni szikséges. Az irasban benyujtott panaszt a kdnyvtar
vezetbje, az intézmény vezetbje, tavollétukben a kijeldlt kdnyvtari munkatars vizsgalja ki. A
varosi konyvtar és fiokkonyvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benyujtasa nem a megfelel6 formaban torténik,

a koényvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti, és ennek megfelelen jar el.

3.1. Panaszfelvételi (irlap

Hivatalos panaszkezelési eljaras a panaszfelvételi lirlap kitdltésével kezdeményezhetd.
A koényvtar csak a szabalyosan kitoltétt Grlap alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési
eljaras lefolytatasat. Barmilyen koételez6 adat kitdltésének hianyaban a kdényvtar a nem

hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.
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3.2. Panaszkezelés eljarasanak hataridéi

A személyesen, vagy irasban benyujtott, postai uton, vagy faxon eljuttatott panaszt a
beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni. A postai, illetve elektronikusan benyujtott
panaszok esetén a meghatarozott heti 6sszesitd napokon kell nyilvantartasba venni a

panaszt.

3.3. Az iirlapok hitelesitése

A postai uton, a Vélemények flizetben, faxon keresztll benyujtott Grlap tartalmat a
panaszos olvashaté alairasaval hitelesiti. Az elektronikusan bekulldoétt, illetve a telefonos
panaszbejelentés alapjan a konyvtar munkatarsa altal kitoltétt panaszfelvételi Grlapot a
benyujtast kdvetd 5 munkanapon belll a panaszos személyesen megtekintheti, alairasaval
hitelesitheti. A kdnyvtar az altala kitdltétt Grlapot a panaszos kérésére faxon, vagy szkennelve
elektronikusan a megadott elérhetéségre tovabbitja. A panaszos az észrevételeit az elkildés
napjatél szamitott 5 munkanapon belll megteheti. Amennyiben a panaszos nem él ezzel a

jogaval, az Urlap hitelessé valik.

Az igy elkildoétt Grlap tartalmaval kapcsolatos észrevételeket a panaszos az elklldés napjat
kovetd 5 munkanapon belll teheti meg. Amennyiben az elkiildés napjat kdveté 5 munkanapon

belll a panaszos nem él ezzel a jogaval, akkor az Urlap hitelessé valik.

3.4. A panasz elbiralasa

A Biki Mivel6dési és Sportkdzpont, Konyvtarba beérkez6 panasz elbiralasat minden
esetben az intézményvezet6-helyettes, vagy az 6 felettese az intézmény vezetéje végzi. A
panaszra hivatalos valaszt a konyvtar vezetdje ad irasban. A benyujtott, nyilvantartasba vett
hivatalos panaszok kezelésére az altalanos valaszadasi hatarid6 a beérkezéstdl, illetve a
nyilvantartasba vételtél szamitott 15 munkanap. Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz
tovabbi informacidra van szikség, a panasztevét értesiteni szilkséges. A hivatalos panaszrél

irasban tett valaszt a panaszfelvételi (irlapon megadott elérhetéségre kell eljuttatni.
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3.5. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért
egyet, vagy bejelentését Uj informacioval egésziti ki, kérheti a panaszara adott hivatalos
valasz felulvizsgalatat. A felllvizsgalati kérelmet irasban lehet benyujtani, tartalmaznia kell a
panaszos adatait, iktatoszamot, a felllvizsgalati kérelem indoklasat. A felllvizsgalati
kérelemben foglaltakrél az intézményvezetbje dont az alapeljaras hivatalos valaszat
ellenjegyz6 konyvtarossal torténd konzultaciét kdvetben, valamint arrél, hogy a fenntartét

bevonja-e a panasz kivizsgalasaba.

A felllvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt eltérések kivételével

megegyeznek az alapeljarasra vonatkozékkal.

A felllvizsgalati kérelemrél a konyvtar 15 munkanapon belll dént, melyrél értesiti a

panaszost.

A felllvizsgalat kérelemre adott hivatalos valasz kizarélag intézményvezetéi ellenjegyzéssel

ervényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje: Bik Varos Onkormanyzatanak Jegyzéje
- 9737 Blk, Széchenyi u. 44. Tel.: 94/358-006., egyuttal legfelsébb szintje és a fellilvizsgalati
kérelemre adott valasszal zarul. A kdnyvtar (sajat panaszkezelési rendszerében) egy adott

panaszliggyel kapcsolatban tovabbi felllvizsgalati lehetéséget nem biztosit.

4. PANASZKEZELES TOVABBI ADMINISZTRACIOS TEENDOI

A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a Buki Mivel&dési és
Sportkézpont, Kényvtar 2 évig megdbrzi. A Konyvtar az Ugyfelek panaszairdl, és az azok
rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrél iktatott nyilvantartast vezet, amely

tartalmazza:

e a panaszfelvételi Girlapot
e apanasz leirasat

e a panasz benyujtasanak idépontjat
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e apanasz rendezésére szolgalo intézkedést
o ateljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelés személy megnevezését

e a panasz megvalaszolasanak idépontjat

A koényvtar minden panasz utan értékelést végez, és amennyiben lehetséges, javitd
intézkedéseket hoz a panaszok megismétlédésének megakadalyozasara. Az elemzés célja a

levonhat¢ tapasztalatok beépitése a szolgaltatas és a mindennapi munka folyamataba.

5. ZARO RENDELKEZES

A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot honlapjan elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértenek.

Mellékletek: 1. sz. melléklet — Panaszfelvételi Grlap
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1. szamu melléklet

PANASZFELVETELI URLAP

Panaszos neve:

Datum:

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

Az olvaséjegy szama:

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairasa A panaszfelvevé alairasa

Valasz a panaszra:

Intézményvezet6 (intézményvezetd-helyettes) alairasa:

Datum:

-10 -
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2. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

Panaszos neve: Datum:

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

A panasz iktatoszama:

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairasa A panaszfelvevo alairasa

Valasz a felulvizsgalati kérelemre:

Intézményvezetd aldirasa: Datum:

Biik Varos jegyzdje aldirasa:




BUKI MUVELODESI ES
SPORTKOZPONT,
KONYVTAR

3. szamu melléklet

TAJEKOZTATO

Ertesitjik kedves latogatdinkat, hogy kényvtari szolgaltatasainkkal kapcsolatban felmeriild

panaszaikkal forduljanak az intézményvezetd-helyetteséhez. Ha nem kapnak kielégité valaszt

problémaikra, akkor keressék az intézményvezetdjét, vagy az alabbi szervekhez fordulhatnak

segitségert:

Biik Varos Onkormanyzatanak Jegyzéje
9737 BuUk, Széchenyi u. 44.

Tel.: 94/358-006

Szakmai tanacsadét: Berzsenyi Daniel Konyvtar
9700 Szombathely, Dr. Antall Jézsef tér 1.

Te.: 94/513-530

-12 -



