1.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Altaldnos rész:

1.1 Bevezeld rész:
A Simontornyai Varosi Kényvtér elkészitette egységes étlathaté szabalyzatat a konyvtar
munkdjaval, szolgaltatdsaival, munkatarsaival kapcsolatosan felmeriilé panaszok kezelésére,
kivizsgaldsara.

1.2. A szabalyzat célja

A panaszkezelési szabalyzat célja, hogy az intézmény olvaséinak, latogatoinak
elégedettsége és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében a fontos visszajelzéseket
tartalmaz6 panaszok kezelésének, kivizsgalasanak, nyilvantartasanak és értékelésének
rendje szerves részévé valjon intézményi tevékenységeknek, az intézményi
mindségiranyitasi folyamatoknak.

1.3. Alapelvek

Alapkdvetelménynek tekintjiik a felmeriilt panaszok gyors kivizsgalasat és a feltart hibak
megoldasat. A beérkezett észrevételeket elemezziik, és ennek eredményeit felhasznaljuk
szolgaltatdsaink tovabbfejlesztéséhez. A panaszokat és a panaszosokat megkiilonbdztetés
nélkill, egyenléen, azonos eljarasok keretében és szabalyok szerint kezeljiik. A
panaszkezelésnek gyorsnak, tisztességesnek és érdeminek kell lennie, amelynek soran fel
kell tarni a panasz okat, indokat és ezt kvetden a panaszt minél elébb orvosolni kell.

Panaszkezelés

2.1 Panaszbejelentés

A konyvtar kdlesonzohelyiségében kihelyezésre keriil egy doboz, melybe név nélkiil
helyezhetik el a panaszosok az észrevételeiket, valamint egy fiizet, melybe névvel és cimmel
varjuk a panaszokat.

A fiizet és a doboz mellé kihelyezésre keriil a panaszkezelési szabalyzat kivonata, melyboél a
latogatok tajékozodhatnak.

2.2. A panasz kivizsgadldasa

A flizetben torténd bejegyzéseket naponta ellenérizziik, panasz esetén a kérdést azonnal
megvizsgéljuk. Az olvaso, latogato a megadott elérhetéségei valamelyikén azonnal vélaszt
kap.

A dobozban, név nélkiil elhelyezett panaszokat havonta a Mindségbiztositasi Tandcs
tiléseinek napirendje elott ellendrizziik. A panaszokat kivizsgéljuk és megvalaszoljuk a
konyvtari faliujsagon keresztiil.

PANASZNYILVANTARTAS

Az olvasok, latogatok panaszairdl és az azok megoldasat szolgalo intézkedésekrol
nyilvantartast vezetiink, amely az alabbi adatokat tartalmazza:

e a panaszos adatait

e a panasz leirdsat, targyat képez6 esemény vagy tény megjellését

e a panasz benyujtasanak idépontjat és modjat

* a panasz orvoslaséra szolgal¢ intézkedés leirasét, elutasitas esetén annak indoklasat
* a panasziigy intézéséért. illetve az intézkedés végrehajtasaért felelds személy(ek)
megnevezeset, valamint az intézkedés teljesitésének és a panasz lezarasanak hataridejét
» a kivizsgélas sordn beszerzett informéaciokat és esetleges szakvéleményt

e a panaszban megjeldlt igényrdl valé dontést

e a panasz megvdlaszolasénak id6pontjat és modjat

» a panaszkezelés elemzéséhez és fejlesztéséhez kapesolodo egyéb informaciokat (pl.




panasz oka. gyakorisaga)

4. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

A panasz kivizsgaldsat kovetden tovabbi jogorvoslat miatt a panaszos a konyvtar
fenntartdjahoz Simontornya Varos Onkorményzatahoz fordulhat.

5. Egyéb rendelkezések
A szabélyzat a konyvtdr kélesonzo helyiségében 2015. jilius 01-én kifiiggesztésre keriilt,
valamint a kényvtar honlapjan: www. simontornyakonyvtar.hu is elérheté.

Simontornya, 2015. julius 01.
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