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Illyés Gyula Konyvtar — Panaszkezelési szabalyzat

A PANASZKEZELES ELJARASAI, MODJAI ES MEGOLDASAI

Az Hlyés Gyula Koényvtar szaméra fontos partnerei véleménye. A konyvtar a hasznéloi
szamara lehetbséget biztosit véleményilk, javaslataik megfogalmazasara, erre Osztondzi Oket,
létrehozta a Panaszkezelési szabalyzatot. A hivatalos panaszkezelés csatornain nem megjelend
panaszok kezelésére részlegenkeént az Eszrevételek” fiizetet alkalmazza.

2023 augusztusaban a Mindségirdnyitasi Tandcs feltilvizsgalta a szabélyzatot. A
feliilvizsgalatra az intézmény nevének megvaltozasa miaft volt sziikség. 2024 februarjaban

aktualizaltuk. A jelenlegi, 2026-0s modositasra az ( épilletbe koltozés miatt voli sziikség.
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I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. Jelen szabalyzat célja, hogy az Iliyés Gyula Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtar) nyilvanos
konyvtari funkci6inak és a mindségiranyitdsi rendszerének figyelembevételével egyscges
konyvtari panaszkezelési szabdlyozast hozzon 1étre.

2. A panaszkezelési eljards alapeleme maga a panasz. (Panasznak mindsiil minden a Kdnyvtar
miiksdésével, tevékenységével, szolgdltatasaival, estleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen
szabalyzatban felsorolt modon eljuttatott kifogas, észrevétel jellegli bejelentés.) Panaszkezelésen
azt a folyamatot értjilk, amely a Konyvtirban az iigyfél-elégedetlenség irasbeli vagy szobeli
megnyilvanuldsanak tudomasulvételétdl a panasziigy lezérasaig tart. A panaszok kezelése a
konyvtarhasznalok elégedetisége és igényeinek magasabb szintli kielégitése ¢rdekében torténik.

3. A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. t6rvény a muzealis intézményekrol, a nyilvanos
kényvtari  ellatasrol eés a kézmivelédésrsl, valamint az Ilyés Gyula Konyvtar
Konyvtarhasznalati szabdlyzatdnak figyelembevételével késziilt.

4. A Konyvtar két alapvetd panaszkezelési eljarasi format kiillénboztet meg:

o A nem hivatalos panaszhezelési eljdrds soran a panaszos célja csupdn az, hogy jelezze
észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen szolgaltatassal, tevékenységgel
kapcsolatban. Hivatalos valaszra a Konyvtar részér6l nem tart igényt, ennek ellenére a
Konyvtar érdemben foglalkozik vele.

o A hivatalos panaszkezelési eljdrds sordn nyilvantartasba keriilé hivatalos panaszkezelés
torténik, melynek sordn a panaszos az ltala megadott postai, ill. elekironikus elérhet6segeére
hivatalos valaszt kap a Konyvtartol.

5. A Kényvtar minden panaszt (fliggetlentl annak benyujtasi modjatol) a hatélyos adatvédelmi

szabalyozasnak megfelelden kezel.

II. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI
1. A panasz eldterjeszthet személyesen a Kényvtar nyitvatartési idejében a szolgéltatopontokon.
2. A panasz elSterjeszthetd irdshan a mellckelt panaszfelvételi Grlapot kitltve az alabbi modok
valamelyikén:
e Postai tton a Konyvtar cimére (7100 Szekszard, Hunyadi u. 9.) kiildve, az igazgatonak
cimezve.
e A Konyvtar foldszintjén taldlhato, _Panaszok, észrevételek, otletek” elnevezési

.Panaszladaba”.
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¢ E-mailben a tolnalib@igyuk.hu cimre killdve. Az e-mailhez csatolni kell a kitoitstt
panaszfelvételi drlapot.
® Telefonon a Kényvtar nyitvatartasi idejében az alabbi telefonszdmokon (ebben az esetben a
Kényvtar munkatarsa tolti ki az tirlapot.):
o 74/528-100
¢ Egyéb médon: a Kényviar Facebook-oldaldn: https://www. facebook.com/IGYUK

o Ebben az esetben nincs méd hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara

III. HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS
A sz6ban, személyesen vagy telefonon eldterjesztett panaszt a benyujtis napjn nyilvantartasba
kell venni, és lehetdség szerint minél révidebb idén bell kivizsgalni és orvosolni.
Az {rasban benyujtott panaszt a kdnyvtar vezetdje, tavollétében a helyettesitésével megbizott

osztalyvezetd valaszolja meg.

IV. PANASZFELVETELI URLAP
Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat melléklete szerinti panaszfelvételi
trlap (tovébbiakban: lirlap) szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd.
Béarmilyen kotelez6 adat kitoltésének hidnydban a Konyvtér a nem hivatalos panaszkezelési

eljaras szerint jar el.

V. A PANASZOK KEZELESE

A panaszok mérlegelését a Konyvtar panasszal érintett részlegének osztalyvezetdje végzi, majd
vizsgalatdnak eredményét, amennyiben sziikséges a MIT (Mindségiranyitasi Tanacs) felé
tovabbitja kivizsgaldsra.

A panaszra adott hivatalos valaszt az igazgatonak kell ellenjegyeznie.

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

A hivatalos valaszrol a panaszost az 4ltala megadott modon irdsban kell tdjékoztatni.
Amennyiben a vélaszadas nem lehetséges, mert tovéabbi informéaciékra van szitkség, a Konyvtar

a4 panaszost a panasz pontositsara kéri. llyen esetben a valaszadasi hataridé Ujraindul.
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V1. A PANASZ FELULVIZSGALATA

1. Amennyiben a panaszos a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, kérheti annak
felitlvizsgalatat.

2. A feliilvizsgalati kérelmet irdsban lehet benytjtani. A feliilvizsgélati kérelemnek tartalmaznia
kell a panaszos adatait, a valaszlevél iktatoszamat, a felulvizsgalati kérelem indoklasat.

3. A feliilvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar igazgatdja dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgilasaba a fenntartot.

4. A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos vélasz a kdnyvtar igazgatojanak, illetve a fenntart6

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

VIL. PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TOVABBI ADMINISZTRACIOS TEENDOK
1. A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a Kényvtar 3 évig megOrzi.
2. A Kényvtar az tigyfelek panaszairol, és az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrdl
hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet a titkdrsagon, amely tartalmazza:
e a panasz leirasat
e apanasz rendezésére szolgalo intézkedést (a teljesités hatéaridejét, a végrehajtaséért felelds
személy megnevezését stb.)

e g panaszfelvételi {irlapot

ZARORENDELKEZES

A Konyvtar a Panaszkezelési szabdlyzatot a ,,Panaszlida” mellett helyezi el, és a honlapon is

elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.
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MELLEKLET
Iktatészam:
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H-T100 Szekszird. Hunyadi utca 9. = Telefon: 74/528-100 = Emaii: talnalib@igyuk.hu = www.igyuk hu

Panaszfelvételi iirlap

A panaszos neve: Déatum;

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

Az olvasGjegy vagy regisztracios jegy szdma:

A panasz rovid leirdsa (konkrét esemény vagy tény, illetve igény megjelslése):

Alairas: Datum;

Hivatalos panaszkezelési eljarast kérek 0 Igen 0 Nem




