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1. Altalanos rendelkezés

Intézménylink szdmara elengedhetetlen, hogy partnereink elégedettek legyenek szolgéltatasainkkal.
A mindennapi munkafolyamatok soran a célunk a panasz elkeriilése, megelézése. Ezért nagyon
fontos szamunkra az el6forduld hibdk megeldzése, illetve minél gyorsabb elharitasa.

Szabalyzatunk célja, hogy a Széchenyi Istvan Varosi Konyvtarban, a konyvtar funkcidinak és
mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési
szabalyozas torténjen, mely alapjan a felhasznalok gyorsan ¢és hatékonyan tudjak eljuttatni
panaszukat a megfelel6 helyre.

A panaszokat a mindség javitdsa érdekében dokumentdlni, elemezni és értékelni kell. A
panaszkezelés soran a panaszosokat ugyanazon eljards keretében és szabaly szerint, minden
megkiilonboztetés nélkiil kell kezelni.

A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a foldszinti kolcsonzépultndl és a Banfalvi
fiokkonyvtarban is kifliggeszti, valamint honlapjan is kdzzéteszi.

1.1. Panasz

A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. Panasznak mindsiill minden, a konyvtar barmely
tevékenységével, szolgaltatasaval, esetleges mulasztdsdval szemben felmeriilé észrevétel, kifogas
jellegli bejelentés.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak ¢és hivatalosak, fiiggetleniil a panaszos szandékatol. Nem
hivatalos panasz esetén az eljaras soran a panaszos célja csupan az, hogy jelezze észrevételét,
kifogéssal éljen, de nem kivan a konyvtar részérdl valaszt. Hivatalos panasz esetén a panaszos
valaszt igényel a Konyvtar részérdl, ebben az esetben mindig a panaszkezelési eljaras szerint jarunk
el.

A panasz megjelenési formdja szerint lehet:

* szobeli
* irasos
1.2. A panaszos

Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel nem
rendelkez0 szervezet, amely az intézménnyel szemben kifogésat, panaszat jelzi.

1.3. A panaszhelyzet kezelésének szabalyai

1.3.1. A megelozés elve

A panaszhelyzetet konnyebb elkeriilni, mint jol megoldani! Az intézmény partnereivel Ggy banjunk,
hogy lehet6leg keriiljiik a konfliktust, ne adjunk okot a panasztételre.

1.3.2.A felkésziiltség elve

A megoldasban keriiljiik el az improvizacidt, a szabalyzatban leirt eljarast kovessiik



1.3.3. Az észlelés elve

Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor a partner elégedetlen, fiiggetleniil attdl, hogy panaszkodik-e
vagy sem! Nem mindig észleljiik. A ki nem mondott panasz még karosabb is, hiszen nem
kezelhetjiik, azonban a szobeszéd utjan ronthatja hiriinket és megitélésiinket. Mindig figyeljlink oda
az utalo jelekre.

1.3.4. A kompetencia elve

Minden részlegben az a kolléga foglalkozzon a panaszossal, aki ismeri az ligyet és ratermetten tudja
kezelni. Ilyen kolléga hidnyaban azonnal értesiteni kell az osztalyvezetdt, vagy tavollétében az
igazgatot. Amennyiben egyik sincs jelen, irasban kell régziteni a panaszt.

1.3.5. A kompenzacio elve

A hasznalot panasz esetén kompenzalni kell. Ez nem kotelezd, hanem adhatd. A mindenkori helyzet
hatdrozza meg a mértékét. Célja, hogy visszaallitsuk a partner bizalmat. A kdnyvtaros ajanlja fel.
Minden esetben, ha a kompenzacionak anyagi vonzata van- a vezetd vagy a helyettese allapitja
meg.

Minden szoban ¢és irasban beérkezett panasz esetén hivatalos panaszkezelési eljaras indul!

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen.
2. Panaszkezelési eljaras

2.1. A panasz benyujtasa

A panaszbejelentés lehetdségeirdl, a panaszkezelés folyamatarol tajékoztatni kell a felhasznéldkat,
akik panaszaikat megtehetik:

e személyesen,

e telefonon, faxon

e jrasban,

e clektronikusan (e-mailben).
2.1.1. A szobeli panasz

A panaszos szobeli panaszt személyesen, vagy telefonon a konyvtar mindenkori nyitva tartasi
idejében, a Kozponti Konyvtarban, illetve a konyvtar azon intézményegységében tehet, amellyel
kapcsolatban panaszat jelezni kivanja:

A Széchenyi Istvan Varosi Konyvtar telephelyeinek elérhetoségei

Név Cim Telefon
Széchenyi Istvan Varosi Konyvtar 9400 Sopron, Pocsi u 25. +36-99-511-250
Ko6zponti Konyvtar

Széchenyi Istvan Varosi Konyvtar 9400 Sopron Banfalvi ut 180.  [+36-99-330-448
Banfalvi Fiokkonyvtar




2.1.2. Az irasbeli panasz

Hivatalos panasz tehetd irasban:
- személyesen az egyes részlegek konyvtarosainak atadott irat utjan,

- postai uton a kovetkezd cimen: Széchenyi Istvan Varosi Kényvtar 9400 Sopron, Pocsi u.
25,

- e-mailben: a konyvtar@szivk.hu elektronikus cimen,

- a Kozponti Konyvtarban a f6ldszinti klesonzdpultnal elhelyezett panaszbejelentd
nyomtatvany kitoltésével. A nyomtatvany letolthetd a konyvtar honlapjarol is

2.2. A panasz nyilvantartasa

Az intézmény tevékenységével kapcsolatosan eléforduld bejelentéseket jellegiiknek megfelelden
azonositani és dokumentalni kell.

A Dbeérkezett panaszokrol az intézmény Panaszkezelési nyilvantartast vezet, amely a
panaszbejelentd lapokbol (1. sz. melléklet) és a panaszkezelési lapokbol (2. sz. melléklet) all.

2.3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgéaldsa minden esetben téritésmentes és az 0sszes vonatkozd koriilmény figyelembe
vételével torténik.

2.3.1. A szobeli panasz kivizsgalasa

A szdbeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt azonnal ki kell vizsgalni, és amennyiben
lehetdség van ra orvosolni kell. A szdban eldterjesztett, azonnal kezelt panaszrél belso feljegyzés
késziil a szolgaltatasok javitasa céljabol. Amennyiben a szdban elOterjesztett panasz kivizsgalasa
azonnal nem lehetséges, vagy a panaszos a panasz orvoslasaval nem ért egyet, az olvasdszolgalat
munkatdrsa a panaszrél a jelen szabalyzat 1 sz. mellékletét képezd Panaszbejelentd lap kitoltésével
jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy példanyat a panaszosnak atadja.

2.3.2. Az irasbeli panasz Kivizsgalasa

Az irdsban eldterjesztett panasz, illetve a szdban eldterjesztett, azonnal nem kezelt panaszrol felvett
jegyzokonyv, az intézményi titkarsdgon iktatasra kertil. A kézponti email cimre érkezd panaszos
kérelmeket a titkdrné tovabbitja az olvasdszolgalat vezetdjének email cimére ligyintézésre. A
panaszokat az olvasoszolgalati vezetd 5 munkanapon beliil irdsban a panaszos altal megadott
elérhetoségen megvalaszolja. Amennyiben a panaszostol potlolagosan adatokat kell bekérni, tigy a
kivizsgalasi hataridot az Osszes adat rendelkezésre alldsanak idOpontjatol szamitjuk. A panasznak
mindsilé kérelmeket az esetleges addig tett intézkedésekkel, megjegyzésekkel egyiitt az
olvasdszolgalat vezetdje kinyomtatja, és iktatas céljabol a titkarsagra tovabbitja.

2.3.3. A panasz elbiralasa

A panaszkezelési eljards a panaszra irasban adott, indokldssal ellatott véalaszadassal zarul. A
vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésrdl a panasztevét 10 munkanapon beliil irasban
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tajékoztatni kell. Ha a hatdrozat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett
annak érdemi rendelkezését is ismerteti a Konyvtar. A panaszkezelés menetérdl és hatariddirdl az
ligyintézés idStartama alatt telefonon, a +36-99-511-250-es telefonszamon kérhetd informacio.

Amennyiben a panaszos a vizsgalat eredményével nem ért egyet, kérheti annak feliilvizsgalatat. A
feliilvizsgalati kérelmet a panaszra adott valasz iktatoszamara valod hivatkozéssal lehet benytjtani. A
benyujtott kérelemben foglaltakrél a Széchenyi Istvan Varosi Konyvtar igazgatoja dont.

2.3.4. A panaszkezelés dokumentacios rendje

A panaszkezeléssel kapcsolatban keletkezd dokumentumokat, feljegyzéseket (panaszbejelentd lap,
panaszkezelési lap) a kivizsgalas zarasat kovetden az irattarban helyezziik el és 5 évig megorizziik.
A panaszos kérésére biztositjuk a dokumentumokba torténd betekintést.

2. 4. Az adatkezelés rendje

A Széchenyi Istvan Varosi Konyvtar kiilonds figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran
bekért adatok ne sértsék az érvényben 1évo adatvédelmi eldirdsokat, €s ne szolgaljanak semmiféle
egy¢éb adatgylijtési ceélt. A konyvtar a panaszkezelés soran birtokdba keriilt személyes adatokat
harmadik fél részére nem adja at, a bekért adatok kizardlag az adott panasszal kapcsolatos
nyilvantartas céljat szolgaljak.

2.5. A panaszkezeléssel kapcsolatos utolagos tennivalok

A Konyvtar évente, az igazgatd intézkedése alapjan értékelést végez és ha sziikséges, intézkedésben
meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges
intézkedéseket.

A Konyvtar vezetése a panaszkezeléssel kapcsolatos tevékenységet folyamatosan figyelemmel
kiséri, a fontosabb tapasztalatokat vezetdi értekezleten, konyvtari tovabbképzésen feldolgozza.

3. Z.aro rendelkezések

A panaszkezelési nyilvantartds urlapjai és a Panaszkezelési Szabalyzat elérheté a konyvtar
tigyfélszolgalatain, valamint a kdnyvtar honlapjan: www.szivk.hu

Jelen szabdlyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértenek.

A szabalyzat 2016. november 1-jén 1ép életbe.

Melléklet: Panaszkezelési nyilvantartas

1. sz. melléklet: Panaszbejelentd lap

2. sz. melléklet: Panaszkezelési lap
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Panaszkezelési nyilvantartas



1. sz melléklet

Iktatészam: K-

Panaszbejelento lap

1. A panasz tételének id6pontja

2. A panasztev0 neve

3. A panasztevo elérhetdségei (telefon/fax/e-mail)

4. A panasztev0 olvasoi vonalkddja

5. A panasz rovid leirasa (a konkrét esemény vagy tény, ill. igény megjelolése)

a panaszt bejelentd aldirasa

Déatum: Sopron,

a panasz felvevéjének alairasa



2. sz melléklet

Iktatoszam: K-

Panaszkezelési lap

1. A panasz tételének id6pontja:
2. A panasztevO neve:
3. A panasz érkezésének megjeldlése (szobeli/ irasbeli):

4. A panasz targya, leirdsa (amennyiben a panasz tétele irdsban tortént, az irott dokumentum):

5. A panaszt az intézmény nevében fogado személy neve, beosztasa:

6. A panasz kivizsgalasanak eredménye:

7. Az esetleg sziikséges intézkedés megnevezése:

8. Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve:

9. A panasztevd tajékoztatasanak dokumentuma:

Sopron,

Horvath Csaba



igazgato
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