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1. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok

-

Szabélyzatunk célja, hogy a Kalocsai Tomori P4l Varosi Konyvtar mint
nyilvanos konyvtar a konyvtari funkcionak és a minSségbiztositasi rendszerének
figyelembevételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozas legyen,
amely alapjan a konyvtarhasznalok véleményiiket, panaszukat egyszertien és
eredményesen tudjak eljuttatni a megfeleld helyre.

Célunk olyan eljarasok alkalmazasa, amelyek révén tevékenységeink soran
keletkezd, a kovetelményeknek nem megfelel6 szolgaltatisok azonosithatdak,
kezelhetbek legyenek.

A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. Panasznak min&siil minden, a konyvtar
mikodésével, tevékenységével, szolgaltatisaival, esetleges mulasztasaval
kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt modon eljuttatott észrevétel, kifogas
jellegii bejelentés. A fontos visszajelzéseket tartalmaz6 panaszokat a minGség
javitasa érdekében dokumentalni, elemezni és értékelni kell. A panaszok
kezelése a konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb szinti
kielégitése érdekében torténik. Alapelv, hogy a kényvtir a panaszokat €s a
panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkill, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, fiiggetleniil a panaszos
szandékatol.

Nem hivatalos panasz esetén az eljaras soran a panaszos célja csupéan az, hogy
jelezze észrevételét, bejelentést tegyen észrevételérdl, de nem kivan a konyvtar
részérol valaszt.

Hivatalos panasz esetén minden esetben a panaszkezelési eljaras soran jarunk el,

minden esetben a koényvtar igazgatdjanak valaszéval zarul.

(Y]



Kalocsai Tomori Pél Vérosi Konyvtar Panaszkezelési Szabalyzat

I1. A panasz benyujtasanak modja
1. sz6beli panasz

A panasz el6terjeszthetd személyesen (6300 Kalocsa Szent Istvan kir. u. 2-4.),
vagy telefonon (06/78/462-236) a kdnyvtar nyitva tartasi idejében (kedd-péntek:
10.00-18.00; szombat: 9.00-12.00). A panaszos szdOban tett panaszat nem
hivatalos panaszként kezeli a kényvtar, amennyiben iridsos forméban nem
torténik meg a panasz benyujtasa.

2. irasbeli panasz

A hivatalos panaszt irasban kell megtenni, melyet kiilonb6zd csatorndkon
juttathat el a panaszos az intézmény igazgatojanak.

A hivatalos panasz megtételéhez sziikséges tirlapok megtalalhatéak a konyvtar
honlapjan (1. szd&md melléklet), valamint nyomtatott formaban személyesen |
kérhetd a Kalocsai Tomori Pal Varosi Konyvtarban nyitva tartdsi idében (6300

Kalocsa, Szent Istvan kir. u. 2-4.) az informécios pultnal.
Irasban az alabbiak szerint:

- postai uton (Kalocsai Tomori Pal Varosi Konyvtar 6300 Kalocsa, Szent Istvan
kir. u. 2-4. Pf. 72.)

- a kdnyvtar informacios pultjanal

- e-mailban a tpkkalocsa@tpkkalocsa.hu cimre csatolt, kitoltott 1. szamu

melléklet panaszfelvételi tirlapon.

ITI. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatdsara csak az tGrlapon (1. sz.
melléklet), kit6ltott és alairt formaban benytjtott panaszok esetében keriil sor.
A Kalocsai Tomori Pal Vérosi Konyvtar csak a hivatalos panaszok esetén

biztositja a panaszkezelési folyamat lefolytatdsat. Amennyiben a panasz

W S



Kalocsai Tomori Pal Vérosi Konyvtar Panaszkezelési Szabalyzat

benyljtasa nem a megfeleld formaban torténik, a kényvtar a panaszt nem
hivatalosnak tekinti, és ennek megfelelden jar el. ‘
Hataridék:

A személyesen, vagy irasban benyujtott, postai uton eljuttatott panaszt a
beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

A konyvtari informacid pultnal leadott, vagy elektronikus forméban elkiildott

panaszok hetente egy alkalommal keriilnek nyilvantartasba.
A panaszok elbiralasa:

A Kalocsai Tomori Pal Varosi Kényvtarba kerlilo 6sszes panasz a konyvtar
igazgatdjahoz keriil. A panaszra hivatalos vélaszt a konyvtar igazgatdja tesz
irasban. A benytjtott, nyilvantartasba vett hivatalos panaszok kezelésére a
nyilvantartdsba vételtol szamitott 10 munkanap. Amennyiben a panasz
kivizsgalasdhoz tovabbi informacidra van sziikség, a panasztevot értesiteni
szilkséges. A hivatalos panaszro6l irasban tett valaszt a panaszfelvételi {irlapon
megadott elérhetdségre kell eljuttatni.

A Kalocsai Tomori Pal Varosi Konyvtarba érkezd irdsos panaszokat a kényvtar

az irattaraban 5 évig Orzi meg.

IV. Urlapok hitelesitése

A postai uton keresztiil t6rténé benyljtas esetén az irlap tartalmét a panaszos
olvashaté alairasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a
konyvtar munkatarsa altal kit6ltott panaszfelvételi tirlapot a benytjtast koveto 3
munkanapon beliil a panaszos személyesen megtekintheti, alairasval
hitelesitheti. A konyvtar az altala kit6ltott Urlapot a panaszos kérésére
szkennelve a megadott elérhetdségre tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit az
elkiildés napjatdl szamitott 3 munkanapon belill megteheti. Amennyiben a

panaszos nem él ezzel a jogaval, az tirlap hitelessé valik.
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V. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglalta:kkal nem
ért egyet, vagy bejelentését 1ij informaci6val egészitené ki, kérheti a panaszara
adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabdlyzat 2. szami mellékletében talalhatd
{irlapon, az alapeljaras iktatoszdmara valo hivatkozassal kell benyujtani.
Hatarido:

A feliilvizsgalati kérelemrdl a Kalocsai Tomori Pal Varosi Kényvtar fenntartdjat
képvisel6 Kalocsa Varos Onkormanyzata (Székhely: 6300 Kalocsa, Szent Istvan
kiraly ut 35.) Kulturalis, Oktatasi és Szocidlis Bizottsag vezetdje 15 napon beliil
dont, melyrdl a feliilvizsgalatra vonatkozé kérelemben altala megjeldlt médon
értesiti a panaszost.

Feliilvizsgalat elbiralasa:

A feliillvizsgalati kérelemben foglaltakrol a Kalocsa Varos Onkormanyzata
(Székhely: 6300 Kalocsa, Szent Istvan kiraly at 35.) Kulturdlis, Oktatasi és
Szocialis Bizottsag vezetdje dont az alapeljaras hivatalos valaszat ellenjegyzd
kényvtarigazgatoval torténd konzultaciot kovetoen.

A feliilvizsgalati kérelemre adott vélasz kizarélag a Kulturalis, Oktatasi és
Szociélis Bizottsag vezet6i ellenjegyzésével érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljardas masodik, egyuttal legfelsébb szintje a

feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul.

VL. Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teenddk:
A Konyvtar az ligyfelek panaszair6l, és azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet, amely tartalmazza:

» a panasz leirasat

> a panasz beny(jtasanak idépontjat

» a panasz rendezésére szolgal6 intézkedést

> a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felels személy megnevezését
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» a panasz megvalaszolasanak idépontjat

» a panaszfelvételi lirlapot

VII. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendok

A koényvtar a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az
alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek
célja tobbek k6zott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrdl meghatarozott idok6zonként, de célszeriien legalabb
éves gyakorisdggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan
leginkabb érintett szolgaltatdsokat vagy egyéb miikodési teriileteket, és
meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és

szolgaltatas folyamataba.

VIII. Zaroé rendelkezés

A Konyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot, a Panaszfelvételi (irlapot, valamint a
Felulvizsgalati kérelem tirlapot a Honlapon kézzéteszi, illetve a kolcsénzd

pultnal nyomtatott forméaban elérhetvé teszi.

Jelen szabdlyzatot a munkatdrsak megismerték, a benne foglaltakkal

egyetértettek.

A szabalyzat 2017. jilius 1-jén 1ép életbe.

Melléklete: Panaszfelvételi tirlap, Feliilvizsgalati kérelem trlap

-

Kalocsa, 2017. junius 27.
(sikas. Maasos
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1. szamu melléklet

Panaszfelvételi iirlap

Panaszos neve: Détum:
Panaszos elérhetOsége:
Olvasdjegy szama: | Panasz targya:
Panasz leirasa:

Panaszos aldirasa: Panaszt atvevo alairasa
Vilasz
Datum:

--------------------------------------------
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2. szamu melléklet

Feliilvizsgalati kérelem #

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhetOsége:

A panasz iktatdszama (1d. a visszakiild6tt eredeti panaszfelvételi {irlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

-----------------------------------

panaszos alairasa

----------------------------------

panaszt tvevo alairasa

Valasz a feliilvizsgalati kérelemre:

Datum:

........................................................

Szocialis Bizottsag vezetbje

Kalocsa Véaros Onkorményzata Kulturalis, Oktat4si és




