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PANASZKEZELESI SZABALYZAT
I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

A szabalyzat célja, hogy a Békés Megyei Konyvtar nyilvanos konyvtari funkcidinak és
mindségbiztositasi el6irasainak megfeleléen egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast
hozzon létre. A konyvtarhasznalok eredményesen tudjanak panaszt tenni a konyvtar
tevékenységével, szolgaltatasaival kapcsolatban. A panaszokat a mindség javitdsa érdekében
dokumentalni, elemezni kell, meg kell fogalmazni a javité intézkedéseket. A konyvtar a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkiil, ugyanazon eljaras és szabaly
szerint kezeli, a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen. A konyvtar a panaszkezelés
soran birtokaba kerilt személyes adatokat harmadik fél részére nem adja ki, a bekért adatok
kizarélag az adott panasszal kapcsolatos nyilvantartas céljat szolgaljak. A panaszkezelési
szabalyzat az 1997. évi CXL t6rvény figyelembevételével késziilt.

II. FOGALOMMAGYARAZAT

- Panasz: panasznak mindsil minden, a konyvtar tevékenységével, szolgaltatasaival szemben
felmeriil6 kifogas, észrevétel.

- Panaszos: panaszosnak mindsil mindazon természetes vagy jogi személy, amely a konyvtarral
szemben kifogasat, panaszat jelzi.

ITI. Panaszkezelési eljarasok

A panaszbejelentés lehet&ségeirdl, a panaszkezelés folyamatardl tajékoztatni kell a felhasznaldkat.
A panaszok fogadasara az alabbi lehet6ségek allnak rendelkezésre.

A Békés Megyei Konyvtar két eljarasi format tesz lehetévé a panaszok megtételére:

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

Hivatalos panaszkezelési eljaras: a panaszos hivatalos valaszt igényel a konyvtar részérol.
Ekkor nyilvantartasba kertlé hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés az igazgatod

hivatalos valaszaval zarul.
IV. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI
1. Személyesen

Nyitvatartasi id6ében a Békés Megyei Konyvtar éptletében Békéscsaba Kiss Erné utca 3. sz. alatt
lehet panasszal élni.

2. Telefonon

Nyitvatartasi id6ében panasszal lehet élni, a +36 66 530-200 telefonszamon.
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3) Elektronikusan

A Békés Megyei Konyvtar e-mail cimére: bmk@bmk.hu. lehet panaszt irni. Az e-mailhez minden
esetben csatolni kell a honlaprél (konyvtar.bmk.hu) letolthetd, szabalyosan kitoltott
panaszfelvételi Grlapot.

V. HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

A telefonon el6terjesztett panasz kezelését azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell. A
személyesen és elektronikusan benyujtott panaszt a konyvtar igazgatoja vizsgalja ki. A konyvtar a
beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott, attekinthetd
rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

VI. PANASZFELVETELI URLAP

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a panaszfelvételi tGrlap szabalyos kitoltésével
kezdeményezhet6. Barmilyen kotelezé adat kitSltésének hianyaban a kényvtar a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.

VII. AZ URLAPOK HITELESITESE

A személyesen tett, elektronikusan bekildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a
konyvtar munkatarsa altal kit6ltott panaszfelvételi Grlapot a benyujtast koveté 5 munkanapon
beliil a panaszos személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesiti.

VIII. A PANASZOK ELBIRALASA

A panaszok elbiralasat a konyvtar panasszal érintett szakteriiletének munkatarsa és a konyvtar
igazgatoja kozosen végzik. A panaszra adott hivatalos valasz a konyvtarigazgatd alafrasaval
érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételt6l szamitott 5
munkanap. Amennyiben a valaszadas nem lehetséges, mert tovabbi informacidkra van szikség, a
konyvtar a panaszost errél tajékoztatja.

IX. A PANASZ FELULVIZSGALATA

Amennyiben a panaszos a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti annak
felulvizsgalatat. A feliilvizsgalati kérelmet irasban lehet benyujtani. Tartalmaznia kell a panaszos
adatait, az iktatoszamot, a felulvizsgalati kérelem indoklasat.

A felilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz a konyvtar igazgatéjanak alairasaval érvényes.
X. PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS ADMINISZTRACIOS TEENDOK

A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a Békés Megyei Konyvtar 3 évig megdrzi.
A konyvtar a konyvtarhasznalok panaszairdl és az azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl iktatott nyilvantartast vezet a titkarsagon.
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A nyilvantartas tartalmazza:
- a panaszfelvételi Grlapot,
- apanasz benyujtasanak idépontjat,
- apanasz lefrasat,
- apanasz rendezésére szolgal6 intézkedést,
- ateljesités hataridejét, a végrehajtasaért felel6s személy megnevezését,
- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat.

A Konyvtar minden panasz utan értékelést végez, és javitoé intézkedéseket hoz a panaszok
megismétlédésének megakadalyozasara. Az elemzés célja, a levonhat6 tapasztalatok beépitése a
szolgaltatas és a mindennapi munka folyamataba.

XI. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS TEENDOK

A konyvtar a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrdl éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek
kapcsan leginkabb érintett szolgaltatasokat vagy egyéb mukodési tertleteket, és meghatarozza a
panaszok megel6zése és csOkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A
konyvtar a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a hasznaloi igényekre és sajat
szolgaltatasainak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

XII. ZARO RENDELKEZES

A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot honlapjan elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértenek.
A szabalyzat 2017. junius 1-jén Iép életbe.

Joévahagyta:

Rakonczas Szilvia

Konyvtarigazgato
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1. szamu melléklet

PANASZFELVETELI URLAP
Panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhet6séget (telefonszam, cim, e-mail-cim)

Az olvaséjegy szama:

A panasz targya, rovid lefrasa:

A panaszos alairasa A panaszfelvevé alairasa

Vilasz a panaszra:

Igazgaté alairasa: Datum:
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2. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM
A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhet&ségel (postacim vagy e-mail):

A panasz iktatészama (Id. a visszakildott eredeti panaszfelvételi Grlapon):

A felilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairasa A panaszfelvevé alairasa
Vilasz a feliilvizsgalati kérelemre:
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