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I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. Jelen szabalyzat célja, hogy a Mdricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar
(tovabbiakban Konyvtar) funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerének
figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozas valosuljon
meg az intézmény egész teriiletén. A konyvtarhasznalok eredményesen tudjanak
panaszt tenni a Konyvtar tevékenységével, szolgaltatasaival kapcsolatban.

2. A panaszokat a minOség javitdsa érdekében folyamatosan dokumentalni,
elemezni kell, és meg kell fogalmazni a javitd intézkedéseket.

3. A Konyvtar a panasz megtételére két alapveto eljarasi format tesz lehetové:
NEM HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

Ekkor a panaszos célja csupan az, hogy jelezze az észrevételét, illetve kifogassal
¢ljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben
hivatalos valaszra a Konyvtar részérol nem tart igényt.

HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

Ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt igényel a Konyvtar részeérol. Ekkor
nyilvéantartasba keriil6 hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés ebben
az esetben vagy az osztalyvezetok, vagy az igazgatOhelyettes, vagy az igazgato
hivatalos valaszaval zarul.

A Konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benytjtasi mddjatol) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfeleloen kezel. A panaszkezelési szabalyzat az
1997. évi CXL. torvény (kulturdlis torvény), a muzedlis intézményekrdl, a
nyilvanos konyvtari ellatasrdl €s a kozmiivelddésrdl figyelembe vételével késziilt.

11. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

SZEMELYESEN

A panasz eloterjeszthetd személyesen a Konyvtar nyitva tartasi idejében a
kolesonzo pultnal, vagy az elsd emeleten az olvasoteremben vagy az igazgatonal
hétfo-péntek: 9.00- 16.00-ig.
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IRASBAN

A panasz irasban az aldbbiak szerint tehetd meg:
Postai uton Moricz Zsigmond Megyei és Varosi Konyvtar cimre (4400
Nyiregyhaza, Szabadsag tér 2.), az igazgatonak cimezve.

A Kozponti Konyvtarban a kolcsonzd pultnal elhelyezett Panaszkonyvben, a
fiokkonyvtarakban a honlaprol letolthetd panaszfelvételi Grlap kitoltésével

Elektronikusan az titkarsag@mzsk.hu cimen. Ha a panasz elektronikus uton (e-
mail-ben) érkezett, az email-t ki kell nyomtatni, levélként iktatni kell, az
Iratkezelési Szabdlyzat szerint. A levélben érkezett panaszokhoz a Titkarsag
munkatarsa kitolti a Panaszfelvételi tirlapot és csatolja hozza az eredeti levelet.

TELEFONON

A telefonon torténd panasz eldterjesztése a Konyvtar nyitva tartdsi idejében a
kozponti telefonszamon (42/598-888), vagy a panaszban érintett fiokkonyvtar
telefonszaman lehetséges. (A hivatalos panasztételi szandékot kiilon jelezni kell!),
ilyenkor a Koényvtar munkatérsa kitolti a Panaszfelvételi tirlapot.

I11. HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

1. A szdéban, személyesen vagy telefonon eldterjesztett panasz kezelését -
amennyiben lehetséges - azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

2. Az irasban benyujtott panaszt a Konyvtar vezetdje, tavollétében az
igazgatohelyettes vizsgalja ki.

3. A Konyvtar a beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint
kialakitott €s attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

IV. PANASZFELVETELI URLAP

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a Panaszfelvételi {irlap szabalyos
kitoltésével kezdeményezhetd.

2. Barmilyen kotelez6 adat kitoltésének hianyaban a Konyvtar a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.
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V. URLAPOK HITELESITESE

1. A postai uton, panaszkényvben torténd benytjtas esetén az Urlap tartalmat a
panaszos olvashat¢ alairasaval hitelesiti.

2. Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a
Konyvtar munkatarsa altal kitoltott Panaszfelvételi Grlapot a benyujtast kdvetd 3
munkanapon beliil a panaszos személyesen megtekintheti, aldirdsaval
hitelesitheti. A Konyvtar az altala kitoltott Grlapot a panaszos kérésére szkennelve
a megadott elérhetdségre tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit az elkiildés
napjatél szamitott 3 munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a panaszos nem
¢l ezzel a jogaval, az Urlap hitelessé valik.

VI. A PANASZOK ELBIRALASA

1. A panaszok elbiralasat a Konyvtar panasszal érintett szakteriiletének vezetdje
végzi, majd a Konyvtar igazgatdjahoz tovabbitja. A panasz kivizsgalasat kozdsen
végzik. |
2. A panaszra adott hivatalos valasz az igazgatd ellenjegyzésével érvényes.

3. A benyujtott panaszokkal kapcsolatos 4&ltalanos valaszadéasi hataridé a
nyilvantartasba vételtdl szamitott 5 munkanap.

4. A hivatalos valaszrdl a panaszost az Urlapon altala megadott modon irdsban
tajékoztatni kell. Amennyiben a valaszadds nem lehetséges, mert tovabbi
informacidkra van sziikség, a Konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

VII. A PANASZ FELULVIZSGALATA

1. A panaszos, amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett,
akkor kérheti a panaszara adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

2. A felulvizsgalati kérelmet irasban lehet benyujtani. A feliilvizsgalati
kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatoszamot, a feliilvizsgalati
kérelem indoklésat.

3. A feliilvizsgélati kérelem alapjan a Konyvtar igazgatdja dont, hogy bevonja-e
a panasz kivizsgalasaba a fenntartot.

4. A felilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz - attdl fliggben, hogy ki
vizsgalja ki a panaszt - a Konyvtar igazgatdja €s a fenntarté képviseldje
ellenjegyzésével ellatva érvényes.
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VIII. PANASZKEZELESSEL KAPCSOLATOS TOVABBI

ADMINISZTRACIOS TEENDOK

1. A beérkezett panaszokat €s az azokra adott valaszokat a Konyvtar 2 évig
megorzi.

2. A Konyvtar az tigyfelek panaszairél, és azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrol iktatott nyilvantartast vezet a titkarsagon, amely tartalmazza:

a panaszfelvételi tirlapot,

a panasz leirasat,

a panasz benyujtasanak idépontjat,

a panasz rendezésére szolgalo intézkedést,

a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését,
a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

A koényvtar minden panasz utan értékelést végez, €s amennyiben lehetséges, javitd
intézkedéseket hoz a panaszok megismétlodésének megakadalyozasara. Az
elemzés célja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és
szolgaltatas folyamataba.

IX.ZARORENDELKEZES

A Konyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot honlapjdn elérhetdvé teszi. Jelen
szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabalyzat 2021. aprilis 1-jén 1€p életbe.
Mellékletek: 1. sz. melléklet Panaszfelvételi Grlap

Nyiregyhaza, 2021. méarcius 17.
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1O et /L - L
Tomasovszki Anita

igazgato
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Iktatdszam: ........covevvivininnn..
(hivatkozasi szam feliilvizsgalati kérelem esetén)

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

Déatum:

A panaszos elérhetdségei (telefon, e-mail):

Az olvasdjegy szama:

A panasz targya, rovid leirdsa

A panaszos alairasa

A panaszfelvel§ alairdsa

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

Vélasz a panaszra:

Igazgat6 aldirasa:

Datum:




