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1. PANASZKEZELES

A Panaszkezelési szabdlyzat célja, hogy a BRTK Kényvtdr funkcidinak €s mindsegpolitikdjanak
figyelembevételével egységes panaszkezelési szabdlyozds legyen, amely alapjdn a
kényvtarhaszndldk véleménylket, panaszukat egyszerlen és eredményesen tudjdk eljuttatni a

megfeleld helyekre.

Panasznak mindstl minden olyan észrevétel, vagy reklamdcié, amelyben a bejelentd
(tovébbiakban: panaszos) a BRTK Kényvtdr tevékenységével, szolgdltatdsaival szemben

kifogdst emel, és azzal kapcsolatban konkrét egyértelmd igényét fogalmazza meg.

A BRTK Konyvtdr munkatdrsainak kezelniCk kell a partnerek panaszait, a mikddéssel
kapcsolatos észrevételeit. A fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszokat a mindség javitdsa
érdekében dokumentdini, elemezni és értékelni kell, ez szerves része a BRTK Konyvtdr
kultdrgjanak. A panaszok kezelése a kdnyvtdrhaszndlok elégedettsége és igényeinek

magasabb szinty kielégitése érdekében térténik.

A BRTK Koényvtdr a panasz megtételére két alapvetd eljdrdsi formdat tesz lehetévé.

1.1. Nem hivatalos panaszkezelési eljards

A panaszos célia az, hogy jelezze az észrevételeit, illetve kifogdssal élien valamilyen
szolgdltatds, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben hivatalos vdlaszra a BRTK Kényvtdr

részérél nem tart igényt.

1.2. Hivatalos panaszkezelési eljards

Minden esetben nyilvantartdsba kerGlé hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés

ebben az esetben az intézmény vezetdjének a hivatalos vdlaszdval térténik.

A BRTK Konyvtdr minden panaszt (fUggetlenll annak benyujtdsi modjatdl) a hatdlyos

adatvédelmi jogszabdlyoknak megfeleléen kezel.
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2. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

A BRTK Ké&nyvtdr a beérkezd panaszok fogaddsdra meghatdrozott kommunikacids csatorndkat

biztosit.

A panaszosnak lehetdsége van hivatalos panaszkezelési eljdrdst kezdeményezni az aldbbiak
szerint:
= Eléterjeszthetd személyesen a BRTK Kényvtdr nyitvatartdsi idejében (hétfd, szerda-
péntek: 9.00-18.00 és szombat: 8.30-13.30) az adminisztraciés pultndl, a tdjékoztatd
pultndl vagy az intézményvezetédnél.
= rasban az aldbbiak szerint tehetd meg:
o postai Uton a BRTK Kényvtdr cimére: BRTK, Kényvtdar és Kalmdn Imre

Emlékhdz, 8600 Sidfok, FO tér 2/A. Pf.: 1. az intézményvezetének cimezve.

o azadminiszirdcids pultndl kihelyezett ,,Panaszladdba” a megfeleld Urlappal,

pontosan kitdltve,

o elektronikusan, e-mail Utjdn az igazgato@konyvtar-siofok.nu cimen (az

e-mailhez csatolni kell a kitdltétt panaszfelvételi Urlapot),

o telefonon torténd panasz elbteriesztése a BRTK Koényvtdr nyitvatartdsi
idejében a 84/506-598 telefonszdmon lehetséges (a hivatalos panasztételi
szdndékot kUlon jelezni kelll), ilyenkor a BRTK Kényvtdr munkatdrsa tolfi ki az

Urlapot,

o egyéb mddon: a BRTK Kényvtdr Facebook-oldaldn, a kdnyvtdr honlapjdnak
levelezési felUletén (ebben az esetben nincs mdd a hivatalos panaszkezelési
eljdrds inditasara.)

2.1. Hivatalos panaszkezelési eljards
A beérkezett panaszokat a BRTK Kényvtdarnak kériltekintéen kell intézni.

A széban, személyesen vagy telefonon elbterjesztett panasz kezelését, amennyiben

lehetséges, azonnal ki kell vizsgdini és orvosolni kell.

A BRTK Konyvtdr a beérkezett panaszokat a meghatdrozott, egységes elvek szerint kialakitott

és attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.
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2.2. Panaszfelvételi Grlap

Hivatalos panaszkezelési eljdards kizdrélag jelen szabdlyzat 1. sz. melléklete szerinti
panaszfelvételi Urlap (tovdbbiakban: Urlap) szabdlyos kitdltésével kezdeményezhetd. A BRTK
Kényvtdr csak szabdlyosan kitdltdétt Urlap alapjdn biztositjia a hivatalos panaszkezelési eljdrds
lefolytatdsdt. Barmilyen kételezd adat kitdltésének hidnydban a nem hivatalos panaszkezelési

eljdrds szerint jar el.

2.2.1. (rlapok hitelesitése

A postai Uton, panaszldddban, faxon keresztUl torténd benyujtds esetén az Urlap tartalmdat a

panaszos aldirdsdval hitelesiti.

Az elektronikusan bekUldétt, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjdn a BRTK Koényvtar
munkatdrsa dltal kitéltétt panaszfelvételi Urlapot a benyUjtdst kdvetd 3 munkanapon belll a

panaszos személyesen megtekintheti, aldirdsaval hitelesitheti.

A BRTK Kényvtdr az dltala kitdltott Uriapot a panaszos kérésére faxon, szkennelve a megadott
elérhetéségre tovdbbitia, és a panaszos az észrevételeit az elkildés napjdtdl széimitott 3
munkanapon belll megteheti. Amennyiben a panaszos él ezzel a jogdval, az Urlap hitelessé
valik.

2.3. A panaszok elbirdldasa

A panaszok elbirdldsdt a BRTK Kényvtdr intézményvezetdje végzi.

A panasz kivizsgdldsat az érintett munkatdrs (munkatdrsak) és a panaszos (panaszosok)

meghallgatasdval kezdi.

A panaszra adott hivatalos vdlasz a BRTK Kényvtdr intézményvezetdje ellenjegyzésével

érvényes.

A benyUjtott panaszokkal kapcsolatos dltaldnos valaszaddsi hatdridé a nyilvantartdsba vételtél

szdmitott 5 munkanap.
A hivatalos vdlaszrél a panaszost az Urlapon dltala megadott médon irdsban tdjékoztatni kell.

Amennyiben a vdlaszadds nem lehetséges, mert tovdbbi informdcidéra van szikség, a BRTK

Kényvtdar a panaszost errdl irdsban, postai Uton vagy elektronikusan, e-mailben tdjékoztatja.
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2.4. A panasz felilvizsgdlata

A panaszos, amennyiben a hivatalos vdlaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti
panaszara adoft hivatalos vdlasz felUlvizsgdlatat. A felUlvizsgdlati kérelmet irdsban lehet
benyuUijtani. A felGlvizsgdlati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatdszdmot, a

felUlvizsgdlati kérelem indokldasat.

A felUlvizsgdlati kérelem alapjdn a BRTK Koényvtdr vezetéje dont, hogy bevonja-e a panasz

kivizsgdldsdba a fenntartot.

A felUlvizsgdlati kérelemre adott hivatalos valasz — aftdl fuggden, hogy ki vizsgdlja ki a panaszt

— a BRTK Kényvtdr vezetdje és a fenntartd képvisel&je ellenjegyzésével elldtva érvényes.

2.5. A panaszkezeléssel kapcsolatos tovdbbi adminisziracios

teendok

A beérkezett panaszokat és az azokra adott vdlaszokat a BRTK Kd&nyvtdr 3 évig megdrzi.

A BRTK Konyvtar az Ugyfelek panaszairdl és azok rendezését, megolddsat szolgdld
intézkedésekrdl hivatalos (iktatott) nyilvantartdst vezet, mely tartalmazza:

* g panasz leirdsat,

= a panasz benyUjtdsdnak idépontjat,

= a panaszrendezésére szolgdld intézkedést

= qteljesités hatdridejét, a végrehajtdsért felelds személy megnevezését,

= a panasz megvdlaszoldsdnak idépontjdt,

= a panaszfelvételi Urlapot.

A BRTK Kényvtdr vezetdje a munkatdrsakkal kdzdsen értékelést végez, és — ha szikséges —
irdsban meghatdrozza a panaszok megeldzése, illetve csdkkenése érdekében a szikséges és

lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgdltatds

folyamatdba.
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3. ZARO RENDELKEZESEK

A Panaszkezelési szabdlyzat a kihirdetés napjdn 1ép hatdlyba.

A Panaszkezelési szabdlyzatot mindenki dltal megtekinthetd helyre kell kitenni. A szabdlyzatot

a BRTK K&nyvtdr honlapjdan kézze kell tenni

Kelt: Siofok, 2021. december 27.

Lécser Edit

igazgatd
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4. MELLEKLETEK

1. sz. melléklet

Panaszfelvételi Grlap

Panaszos neve (és olvasdjegyszdmal):

Ddatum:

Panaszos elérhetdsége:

Panasz targya:

Panaszos

A panaszt dtvevd

Vdlasz:

D&tum:

Kényvtarvezetd
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2. sz. melléklet

Felilvizsgdlati kérelem

Panaszos neve (és olvasdjegyszdmal): Datum:

Panaszos elérhetdsége:

Panasz iktatdszdma (Id. a visszakUldott eredeti panaszfelvételi Grlapon):

FelGlvizsgdlati kérelem tartalma:

Panaszos A panaszt atvevd

Vdlasz a felUlvizsgdlati kérelemre:

D&tum:

Kényvtdrvezetd Fenntartd részérdl
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Munkavdllaléi megismerési zaradék

A Panaszkezelési szabdlyzatban foglaltakat megismertem. Tudomdsul veszem, hogy az abban

foglaltakat munkavégzésem sordn kdteles vagyok betartani.

Név Munkakor Keltezés Aldirds

1mn/n



