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A PANASZKEZELES ELJARASAI, MODJAI ES MEGOLDASAI

A Tolna Megyei Illyés Gyula Konyvtar szamara fontos partnerei véleménye. A kényvtar a
hasznélo6i szdmdra lehetséget biztosit véleményiik, javaslataik megfogalmazasara, erre 6szténozi
Oket, Iétrehozta a Panaszkezelési szabélyzatot. A hivatalos panaszkezelés csatorndin nem
megjelend panaszok kezelésére részlegenként az , Eszrevételek” fiizetet alkalmazza.

2019 januarjdban a Min6ségiranyitasi Tanacs feliilvizsgélta a szabalyzatot.
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L ALTALAN OS RENDELKEZESEK

1. Jelen szabalyzat célja, hogy a Tolna Megyei Illyés Gyula Kényvtar (tovabbiakban: Konyvtar)
nyilvanos konyvtdri funkciéinak és a mindségiranyitasi rendszerének figyelembevételével
egyseges konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon létre.

2. A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. (Panasznak minésiil minden a Kényvtar
miikddésével, tevékenységével, szolgaltatdsaival, estleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen
szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott kifogas, észrevétel jellegfi bejelentés.) Panaszkezelésen
azt a folyamatot értjiik, amely a Konyvtarban az tigyfél-elégedetlenség irasbeli vagy szébeli
megnyilvanuldsinak tudomasulvételétdl a panasziigy lezarasiig tart. A panaszok kezelése a
konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében térténik.

3. A panaszkezelési szabélyzat az 1997. évi CXL. térvény a muzealis intézményekrél, a nyilvanos
konyvtari ellatdsrél és a kozmiiveldésrél, valamint a Tolna Megyei Illyés Gyula Konyvtar
Konyvtarhasznélati szabalyzatanak figyelembevételével késziilt.,

4. A Konyvtar két alapvetd panaszkezelési eljarasi formét kiilonbéztet meg:

* A nem hivatalos panaszkezelési eljdrds soran a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
¢szrevetelét, illetve kifogéssal éljen valamilyen szolgéltatassal, tevékenységgel
kapcsolatban. Hivatalos valaszra a Konyvtdr részérél nem tart igényt, ennck ellenére a
Konyvtar érdemben foglalkozik vele.

* A hivatalos panaszkezelési eljdrds sorén nyilvéantartisba keriild hivatalos panaszkezelés
torténik, melynek soran a panaszos az altala megadott postai, ill. elektronikus elérhetségére
hivatalos valaszt kap a Kényvtartol.

5. A Konyvtar minden panaszt (fiiggetleniil annak benytjtdsi médjatél) a hatalyos adatvédelmi

szabélyozasnak megfelelen kezel.

II. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

1. A panasz elSterjeszthetd személyesen a Konyvtar nyitvatartasi idejében a szolgéltatopontokon.
2. A panasz el6terjeszthetd frdsban a mellékelt panaszfelvételi tirlapot kitSltve az alabbi médok

valamelyikén:



Tolna Megyei Illyés Gyula K6nyvtar — A panaszkezelés eljarasai, médjai és megoldésai

* Postai uton a Kdnyvtar cimére (7100 Szekszard, Széchenyi u. 51.) kiildve, az igazgaténak
cimezve.

¢ A Konyvtar kdzponti épiiletében, valamint a Gyermekkényvtarban talalhato ,,Panaszladak”
valamelyikébe elhelyezve.

e E-mailben a tolnalib@igyuk.hu cimre kiildve. Az e-mailhez csatolni kell a Kkit5ltott

panaszfelvételi trlapot.
o Telefonon a Kényvtar nyitvatartasi idejében az alabbi telefonszamokon (ebben az esetben a
Konyvtar munkatarsa t6lti ki az tirlapot.):
o 74/528-100 (Kozponti épiilet)
o 74/312-209 (Gyermekkonyvtar)
¢ Faxon a 74/311-834-es fax-szdmon.

o Egyéb médon: a Kényvtar Facebook-oldaldn: hitps://www.facebook.com/IGYUK

o Ebben az esetben nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara.

II1. HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

1. A szdban, személyesen vagy telefonon el6terjesztett panaszt a benyujtas napjan nyilvantartasba
kell venni, és lehetbség szerint azonnal kivizsgalni és orvosolni.
2. Az irasban benyujtott panaszt a konyvtar vezetdje, tavollétében a helyettesitésével megbizott

osztalyvezet6 vizsgalja ki.

IV. PANASZFELVETELI URLAP

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a jelen szabalyzat melléklete szerinti panaszfelvételi
tirlap (tovabbiakban: {irlap) szabalyos kitoltésével kezdeményezhets.
2. Barmilyen kotelez6 adat kitoltésének hidnyaban a Konyvtar a nem hivatalos panaszkezelési

eljaras szerint jar el.

V. A PANASZOK MERLEGELESE
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1. A panaszok mérlegelését a Konyvtar panasszal érintett részlegének osztélyvezetdje végzi, majd
vizsgélatnak eredményét a Konyvtar igazgatdjahoz tovabbitja. A panasz kivizsgaldsat kozosen
végzik.

2. A panaszra adott hivatalos valaszt az igazgatonak kell ellenjegyeznie.

3. A benyujtott panaszokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételtsl
szamitott 10 munkanap.

4. A hivatalos vélaszrol a panaszost az altala megadott médon irdsban kell tajékoztatni.
Amennyiben a vélaszad4s nem lehetséges, mert tovabbi informéciékra van sziikség, a Konyvtar

a panaszost a panasz pontositasara kéri. Ilyen esetben a valaszaddsi hatarid6 ujraindul.

VI. A PANASZ FELULVIZSGALATA

1. Amennyiben a panaszos a hivatalos vélaszban foglaltakkal nem elégedett, kérheti annak
felillvizsgalatat.

2. A feliilvizsgilati kérelmet irdsban lehet benytjtani. A feliilvizsgélati kérelemnek tartalmaznia
kell a panaszos adatait, a valaszlevél iktatoszamat, a felillvizsgalati kérelem indoklésat.

3. A felillvizsgilati kérelem alapjan a Konyvtar igazgatéja dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgalasaba a fenntart6t.

4. A felillvizsgélati kérelemre adott hivatalos valasz a konyvtir igazgatdjanak, illetve a fenntart6

képvisel6jének ellenjegyzésével ellatva érvényes (attdl fliggden, hogy ki vizsgalta ki a panaszt.)

VII. PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TOVABBI ADMINISZTRACIOS TEENDOK

1. A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a Kényvtar 3 évig megbrzi.
2. A Kaonyvtar az ligyfelek panaszairdl, és az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol
hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet a titkdrsagon, amely tartalmazza:
® apanasz lefrasat
* apanasz rendezésére szolgalo intézkedést (a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds
személy megnevezését stb.)

¢ a panaszfelvételi lirlapot
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ZARORENDELKEZES

A KOnyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot mindkét épiiletében (Kézponti épiilet — Szekszard,
Széchenyi u. 51., Gyermekkonyvtar — Szekszard, Augusz 1. u. 5.) kifliggeszti a ,,Panaszlada”

mellé, és a honlapon is elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatérsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.
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MELLEKLET
Iktatoszam:
Panaszfelvételi iirlap
A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetéségei (cim, telefon, e-mail):

Az olvasbjegy vagy regisztracios jegy szdma:

A panasz r6vid leirdsa (konkrét esemény vagy tény, illetve igény megjeldlése):

Alairas: Datum;

Hivatalos panaszkezelési eljarast kérek O Igen O Nem
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