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Kalocsai Tomorí Pál Városi Könyvtár P anaszkezp|ési Szabá|yzrt

I. Álta|ános r€ndelkezések" foga|om meghatározások

Szabá|yzaalrk célja, hogy a Kalocsai Tomori Pál Varosi Könywrár mint

nyilvrínos könyvtár a könyvtári funkciónak és a minőségbiztosítási rendszerének

figyelembevételével egységes könywári panaszkezelési szabáLyozás legyen,

amely a|apjan a könyvt'árhaszrálók véleményüket, panaszukat egyszeriien és

eredményesen fudjrík eljutta;trri a megfelelő helyre.

Célunk olyan eljrírások alka|mazása, amelyek révén tevékenységeink során

ke|etkező, a követelményeknek nem megfelelő szo|gáItatások azonosíthatóak,

kezelhetőek legyenek.

A panaszkezelési e|járás a|apja apanasz. Panaszrak minősül minden, a könyvtrír

miíködésével, tevékenységével, sz-o|gáltatásuva|, esetleges mulaszfuísával

kapcsolatos, a jelen szabá|yzatban felsorolt módon eljuttatott észrevétel, kifogás

jellegú bejelentés. A fontos visszajelzéseket tartalmaző panaszokat a minőség

javitása érdekében dokumentálni, elememi és értékelni kell. A panaszok

kezelése a könyvtéthasznéúók elégedettsége és igényeinek magasabb szintti

kielégítése érdekében történik. Alapelv, hogy a könyvtar a panaszokat és a

panaszosokat mindenfajta megkÍilönböztetés nélktil, egyenlően) vgyanazon

eljarás keretében és szabály szerint kezeli.

A panaszok leheürek nem hivatalosak és hivatalosak, fiiggetlenül a panaszos

szándékátő|.

Nem hivatalos panasz esetén az e|járás során a panaszos célja csupián az, hogy

je|ezze észlevételét, bejelentést tegyen észrevéte|érő|, de nem kívrín a könywár

úszeről-vá|aszt.

Hivatalos paÍBsz esetén minden esetben a panaszkezelési eljríras során járunk el'

minden esetben a könywar igazgatőjánakvá|aszáxal záru|.
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II. A panasz benyújtásának módja

1. szóbeli panasz

A panasz előterjeszthető személyesen (6300 Kalocsa Szent Isfuán kir. u. 2-4.),

vagy telefonon (06/78/462.236) a könyvtrír nyitva tarkísi idejében (kedd.péntek:

10.00.18.00; szombat: 9.00.12.00). A panaszos szóban tett panaszát nem

hivatalos panaszként kezeli a könyvtrír, amennyiben ínísos formában nem

történik meg a partaszbenyújtása.

2. írásbeli panasz

A hivatalos panaszt írásban kell megtenni, melyet kiilönböző csatornákon

juttathat el a panaszos az intézrrény igazgatőjanak.

A hivatalos panasz megtételéhez szükséges űrlapok megtalálhatóak a könywrár

honlapjan (1. számú melléklet), valamint nyomtatott formában személyesen

kérhető a Kalocsai Tomori Pál Városi Könyvtfuban nyitva tartási időben (6300

Kalocsa, Szent Istvrán kir. u. 2.4.) azinformációs pultnál.

Írásban az a|ábbiak szerint:

. postai úton (Kalocsai Tomori Pál Városi Könyvtrír 6300 Kalocsa, Szent Istvrín

kir. u. 2-4.Pf.72.)

. a könyWrár információs pultjránál

- e.mailban a tpkkalocsa@tpkkalocsa.hu címre csatolto kitöltött 1. számíl

melléklet panaszfelvételi rirlapon.

III. Hivata|os panaszkezelési e|járás

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasara csak az űrlapon (1. sz.

melléklet), kitöltött és aláírt formában benffitott panaszok esetében kerül sor.

A Kalocsai Tomori Pál Varosi Könywár csak a hivatalos panaszok esetén

biztosítja a panaszkezelési folyamat lefolytatasát. Amennyiben a panasz
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benffitrísa nem a megfelelő formában történik, a könyvtár a partaszt nem

hivatalosnak tekinti, és ennek megfelelően jar el.

IIatáridők:

A személyesen, vaw írásban benffitott, postai úton eljuttatott panaszt a

beérkezés napj án nyilvrántartásba kell venni.

A könyvtíri információ pultrál leadott, vagy elektronikus formában elkÍildött

panaszok hetente egy alkalommal kertilnek nyilvríntartrísba.

A panaszok elbírálása:

A Kalocsai Tomori Pál Varosi Könyvtfuba keriilő összes panasz a könywar

igazgatőjához keriil. A panaszra hivatalos vá|aszt a könyvtar igazgatőja tesz

írásban. A benffitott, nyilvántartásba vett hivatalos panaszok kezelésére a

nyilvríntartásba vételtől számított 10 munkanap. Amennyiben a panasz

kivizsgálásáthoz további információra van sztikség, a panasztevőt értesíteni

szÍikséges. A hivatalos panaszrő| irásban tett váúaszt a panaszfelvételi űrlapon

megadott elérhetőségre kell eljuttatni.

A Kalocsai Tomori Pál Vrárosi Könyvt.árba érkező írásos panaszokat a könyvtrír

azirattárában 5 évig őrzimeg.

fV. Űdapok hitelesítése

A postai úton keresztiil történő benyújtás esetén az vr|ap tarta|mát a panaszos

o lvasható a|áir ásáv a| hitel e síti.

Az elektronikusan bekÍildött, illetve a telefonos panaszbejelentés a|apján a

könyvtar munkatrársa áIta| kitöltött panaszfelvételi űrlapot a benyujtrást követő 3

munkanapon belül a panaszos személyesen megtekintheti, aláírásával

hitelesítheti. A könywrár az általa kitóltótt tirlapot a panaszos kérésére

szkennelve a megadott elérhetőségre továbbít1a, és a panaszos az észrevéte|eit az

elkiildés napjátő| szÍtmított 3 munkanapon belül megÍeheti. Amennyiben a

panaszos nem él ez.ze| a jogáva|, azúr|aphitelessé válik.
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Kalocsai Tomori Pál Városi Könyvtfu Panaszkezelési

v. A panasz felÍilvizsgáiata

A panaszos' amennyiben a paÍLaszátaadott hivatalos válaszban foglaltakkalnem

ért egyet, vaw bejelentését új információval egészitené ki, kérheti a panaszáta

adott hivatalo s v ő|asz felülvizs g á|atÍú..

A fe1ülvizsgá|ati kérelmet a jelen szabáLyzat 2, számű mellékletében található

űrlapon, az a|ape|jarás iktató szátmáta való hivatkozással kell benffi tani.

Határidő:

A fe1ülvizsgálati kérelemről a Kalocsai Tomori Pál Varosi Könywár fenntartóját

képviselő Kalocsa Varos Ónkormányz.ata(Széktrely: 6300 Kalocsa, Szent Istvan

király út 35.) Kulturális, oktatási és Szociális Bizottságvezetője 15 napon belül

dönt, melyről a felülvizsgálatra vonatkozó kérelemben á|ta|a megielölt módon

értesíti a panaszost.

Felülvizsgálat elbírá|ása :

A felülvizsgálati kérelemben foglaltakról a Kalocsa Város onkormányzata

(Székhely: 6300 Kalocsa, Szent István király ut 35.) Kulturális, oktatasi és

Szociális Bizottság vezetője dönt az a|apeIjárás hivatalos válraszáú, ellenjegyző

könyvtári gazgatőval tönénő konzulüíciót követően.

A feltilvizsgáúati kérelemre adott vá|asz kizárőLag a Kulturális, oktatási és

S zociá[is B izottság v ezetői ellenj egyzésével érvényes.

A hivatalos panaszkeze\ési eljárás második, egyuttat legfelsőbb szintje a

felülvizsgálati kérelemre adott v áLasszal zérul.

YI. Panaszkezeléssel kapcsolatos további adminisztrációs teendők:

A Könyvtár az ügyfelek panaszairól, és azok rendezését, megoldását szolgáló

intézkedésekrőlhivatalos nyi|vántartást (iktatott) vezet, amely tartaLmazza:

} a panasz|eirásátt

} a panasz benyújtrísrának időpontját

} a panaszrendezésére szolgáló intézkedést

} a te1jesítés hatríridejét, a végrehajtásáértfelelős személy megnevezését
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} a pana sz meg\I éL|aszolásának időpontj át

} a panaszfelvételi űrlapot

vII. A panaszíigyintézéssel kapcsolatos utólagos teendők

A könyvtrír apar|asz.ok nyilvántart'ását oly módon a|akítja ki és vezeti,hogy az

alkalmas legyen panaszügyi statisztikák és kimutatrások készítésére is, amelyek

célja többek között a panaszÍigyintézés hatékonyságának mérése.

A könywár a panaszokról meghatrírozott időközönként, de célszeriien legalább

éves gyakorisággal elemzést készít, amelyben felméri a panasziigyek kapcsrán

leginkább érintett szo|gá|tatásokat vaw egyéb működési terÍileteket, és

meghaüározza a panaszok mege|őzése, illetve csökkentése érdekében szükséges

és lehetséges intézkedéseket.

Az e|etnzés célja a levonhatő tapasztalatok beépítése a mindennapi munka és

szo|gáltatás folyam atába.

YIII. Zűrő rende|kezés

A Könyvtár a Panaszkezelési szabá|yzatot, a Panaszfelvételi űrlapot, valamint a

Felülvizsgá|ati kérelem tírlapot a Honlapon kőz.zeteszi, illetve a kiilcsönző

pultnál nyomtatott formában elérhetőv é teszi.

Jelen szabá|yzatot a munkatrírsak megismerték, a benne foglaltakkal

egyetértettek.

A szabályzat}Dl7.július l-jén lép életbe.

Me l léklete : Panaszfe lvéte l i fo l up, F elülvizs gáL|ati kérelem űrlap

Kalocsa, 2017 . jtmus 27 .
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Kalocsaí Tomorí PáI Városi KönyvÉr Panas z]rezr'lr&i Szarbá|y.fr

1. szímú melléklet

Panaszfelvételi űrlap

Panaszos neve: Dáfum:

Panaszos elérhetősége :

olvasóiegy száma: Panasz tátrva:
Panasz leírasa:

Panaszos a|áfuása..

Yá|asz:

Dáfum:
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2. szaműmelléklet
Felü|vizsgá|ati kére|em

Panaszos neve: Dátum:

Panaszos elérhetősége :

A panasz iktatószáma (ld. a visszakÍildött eredeti panaszfelvételi űrlapon):

A feliilvizs gá|atl kérelem tartalma:

Y á|asz a feltilvizsgálati kérelemre :

Dáfum:

Kalocsa Város tnkormányzata Kultrnális, oktatási és
Szociális Bimttság vezntője
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