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A Huszar Gal Varosi Konyvtar

PANASZKEZELESI SZABALYZAT



I. Altaldnos rendelkezések

A szabalyzat célja, hogy a Huszar Gal Varosi Konyvtar (tovabbiakban Konyvtar), mint
nyilvanos konyvtar — funkcidinak figyelembevételével ¢és mindségbiztositdsi elveinek
megfeleléen — biztositsa hasznéldinak az intézmény tevékenységével kapcsolatos
visszajelzések lehetdségét. Célunk olyan eljarasok alkalmazisa, amelyek révén munkank
soran keletkezd, a kovetelményeknek nem megfeleld szolgaltatdsok azonosithatok, kezelhetdk
legyenek.

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a konyvtarral szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért a panaszok kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének, majd
kezelésének rendjét szervesen be kell épiteni a varosi konyvtar tevékenységébe. Tovabbi
alapelv, hogy a konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés
nélkil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

Alapfogalmak

Panasznak mindsiil minden a konyvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival,
termékeivel, esetleges mulasztasaval kapcsolatban felmeriil6 minden olyan egyedi kérelem,
¢szrevétel vagy reklamacio, amelyben a panaszos a konyvtar eljarasat kifogasolja, és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmli igényét megfogalmazza, és azt a jelen szabalyzatban
felsorolt moédon bejelenti.

Panasz esetén a panaszkezelési eljaras keretében vizsgdljuk meg a bejelentést. Az eljaras
minden esetben a konyvtarvezetd valaszaval zarul.

Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet, aki/amely a konyvtarral szemben panaszat fejezi ki

I1. A panasz benyujtasanak modjai

1. Szobeli panasz

a) személyesen:

A Konyvtar nyitvatartasi idejében. A Konyvtar cime: 9200 Mosonmagyarovar, Erkel F. u. 16.
Nyitvatartasi ideje a www.hgkmovar.hu honlapon megtalalhato.

b) telefonon:

A Konyvtar nyitvatartasi idejében. A +36 96/555-553 (Titkarsag) +36 96/555-563
(Olvasobszolgalat) vagy +36 96/219-887 (Info-Pont)

2. Irasbeli panasz

A hivatalos panaszt irasban kell megtenni. A panasz megtételéhez sziikséges trlapok
megtalalhatok a konyvtar honlapjan (Panaszbejelenté lap, a Panaszkezelési szabalyzat 1. sz.

melléklete), valamint az olvasédszolgalati pultoknal kérhetd.

A panasz a kovetkez0 csatornakon juttathato el a konyvtarvezetohoz:

a) személyesen vagy nyitvatartdsi idoben az olvasdszolgalati pultoknal atadott irat Gtjan A
Konyvtar cime: 9200 Mosonmagyarovar, Erkel F. u. 16. Nyitvatartasi ideje a
www.hgkmovar.hu honlapon megtalalhato.



b) postai uton: Huszar Gal Varosi Koényvtar 9200 Mosonmagyarévar, Erkel F. u. 16.
¢) elektronikus levélben: hgkmovar@hgkmovar.hu

II1. Panaszkezelési eljaras
I11.1. A panasz nyilvantartasa

Az intézmény tevékenységével kapcsolatos panaszokat dokumentalni kell. A beérkezett
panaszokrol az intézmény Panaszkezelési nyilvantartast vezet, amely a

Panaszbejelentd tirlapbol (1. sz. melléklet) és a Panaszkezelési tirlapbol (2. sz. melléklet) all.
Ezeket a panasz kivizsgalasanak zarasat kovetden az irattarban iktatjuk, és 5 évig megérizziik.

A panaszos kérésére biztositjuk a dokumentumokba torténd betekintést.

A panaszkezelési nyilvantartas a kovetkezoket tartalmazza:

= apanasztétel idépontja

= apanasztevo neve, elérhetdsége

= apanasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolése
= apanasz keletkezési helye

= A panasz érkezésének megjeldlése (irasbeli, szobeli)

= A panasz leirasa, amennyiben a panasz irasban tortént, az irott dokumentum csatolasa
= A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa

= A panasz kivizsgalasanak eredménye

= Az esetleges intézkedés megnevezése

= Az esetleges intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve

= A panasztevl tdjékoztatasanak dokumentuma

111.2. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes, ¢és az Gsszes vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével
torténik. A panaszok elbiralasat a Konyvtar panasszal érintett szakteriiletének csoportvezetdje,
illetve érintett munkatarsa(i) végzik, majd azt a konyvtar vezetéjéhez tovabbitjak. A panasz
kivizsgalasat kozosen végzik.

I11.2.1. Szobeli panasz Kivizsgalasa

A szobeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetéség szerint azonnal orvosolni
kell. Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem megoldhatd, a panaszrol az
ligyintéz6 panaszbejelenté lapot vesz fel, melynek egy példanyat az illetékes vezetd felé
tovabbitja. A panaszok elbiralasat a Konyvtar panasszal érintett szakteriiletének
csoportvezetdje végzi, konzultdlva a konyvtar vezetdjével. A panaszos 10 munkanapon beliil
valaszt kap panaszara.
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111.2.2. Irasbeli panasz kivizsgalasa

Az irasban beérkezett panaszt a panaszt atvevé kolléga az illetékes vezetd felé tovabbitja. Az
irashan beérkezett panasz kivizsgalasa 10 munkanapon beliil térténik meg. Amennyiben a
panaszostol potlolagosan adatokat kell bekérni, ugy a kivizsgalasi hatarid6t az Gsszes adat
rendelkezésre allasanak idépontjatol szamitjuk.

111.3. A panasz elbiralasa

A panaszkezelési eljaras a panaszra irasban adott, indoklassal ellatott valasszal zarul. A
vizsgalat eredményérol, az esetleges intézkedésrdl a panasztevot irasban kell tajékoztatni, és
a panaszra adott, indoklassal ellatott valaszt a panasz felvételét koveté 10 munkanapon
beliil kell kikiildeni. A panaszkezelés menetérdl az ligyintézés id6tartama alatt telefonon
adunk informaciot, a +36-96-555-553-as telefonszamon.

I11.4. A panasz feliilvizsgalata

Amennyiben a panaszos a vizsgalat eredményével nem ért egyet, kérheti annak
feliilvizsgalatat. A feliilvizsgalati kérelmet a panaszra adott valasz iktatdszamara vald
hivatkozassal irasban lehet benyujtani. A benyujtott kérelemben foglaltakrol a Huszar Gal
Varosi Konyvtar szakmai vezet6je dont, és arrol 10 munkanapon beliil irasban értesiti a
panaszost. A feliilvizsgalati kérelemre adott valasz kizardlag a szakmai vezet6i
ellenjegyzéssel ellatva érvényes.

Zarorendelkezés

A panaszkezelési nyilvantartas trlapjai, valamint jelen Panaszkezelési Kézikonyv elérhetd a
Konyvtar olvasészolgalatainal, valamint a konyvtar honlapjan: www.hgkmovar.hu.

A szabalyzat keletkezési ideje: 2020. februar 10., és még aznap életbe 1épett.

Mosonmagyarovar, 2020. februar 10.
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A panasz idépontja:

PANASZBEJELENTO LAP

a panasztevo aldirasa

Datum:

Mosonmagyarovar,

a panaszfelvevd alairasa



2. SZAMU MELLEKLET
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A panasz idépontja:
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2. SZAMU MELLEKLET

HUSZAR GAL VAROSI KONYVTAR
9200 Mosonmagyaroévar, Erkel F. u. 16.
Tel.: +36 96/555-553

E-mail: hgkmovar@hgkmovar.hu
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Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése:

Datum:

Mosonmagyarovar,

P.H.

Konyvtar vezetdje



