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Panaszkezelési szabályzat 

 

 

A felhasználóknak biztosítani kell, minél több csatornát a visszajelzésekhez, még ha azok 

panaszok is. 

Amikor a felhasználó elégedetlen, akkor ezt saját javunkra kell fordítani és amennyiben releváns 

a panasz, hasznos ötleteket meríthetünk a szolgáltatásminőség javítása érdekében. 

Arady Aranka Könyvtár, Lakitelek mint nyilvános könyvtár, a könyvtár funkcióinak és a 

minőségbiztosítási rendszerének figyelembe vételével egységes könyvtári panaszkezelési 

szabályozást alkalmaz, amely alapján a könyvtárhasználók véleményüket, panaszukat 

egyszerűen és eredményesen tudják eljuttatni a megfelelő helyre. 

Panasz: panasznak minősül minden olyan észrevétel vagy reklamáció, amelyben a panaszos a 

könyvtár tevékenységével, működésével, szolgáltatásaival, esetleges mulasztásával szemben 

kifogást emel és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmű igényét fogalmazza meg.  

 

A panaszkezelés célja, a szolgáltatásba való beavatkozás a javítás érdekében, a szolgáltatást 

igénybe vevő megelégedésének elérése érdekében. Törekedni kell arra, hogy ne legyen 

könyvtárunkat érintő negatív reklám. Minden panaszból lehet tanulni, sokszor a „panaszok 

mögé kell látnunk”, nem biztos, hogy a panasztevőnek pontosan az a problémája, mint amit 

konkrétan említ. Lehetséges, hogy más dolog, tény áll a háttérben. 

 

Elsődleges célunk, hogy használóink elégedettek legyenek velünk, ennek egyik kiemelt eleme a 

panaszkezelés, panasz megelőzés. 

A panaszokat a minőség javítása érdekében folyamatosan dokumentálni, elemezni kell, majd 

megfogalmazni a javító intézkedéseket. 



A könyvtár a panasz megtételére két alapvető eljárási formát tesz lehetővé: 

 

Nem hivatalos panaszkezelési eljárás: 

Ekkor a panaszos célja csupán az, hogy jelezze az észrevételét, illetve kifogással éljen valamilyen 

szolgáltatás, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben hivatalos válaszra a könyvtár részéről 

nem tart igényt. 

 

Hivatalos panaszkezelési eljárás: 

Ebben az esetben a panaszos hivatalos választ igényel a könyvtár részéről, ezért nyilvántartásba 

kerülő hivatalos panaszkezelés történik. A panaszkezelés az igazgató hivatalos válaszával zárul. 

A könyvtár minden panaszt (függetlenül annak benyújtási módjától) a hatályos adatvédelmi 

szabályozásnak megfelelően kezel. 

A panaszkezelési szabályzat az 1997. évi CXL. törvény (kulturális törvény a muzeális 

intézményekről, a nyilvános könyvtári ellátásról és a közművelődésről) alapján készült. 

 

A panasz benyújtásának módjai 

Személyesen 

A panasz előterjeszthető személyesen a könyvtár nyitvatartási idejében a kölcsönző pultnál vagy 

az intézményvezetőnél (kedd-péntek: 9-17 óráig). 

 

Írásban 

Postai úton az Arady Aranka Könyvtár, Lakitelek – Lakitelek Széchenyi krt. 35. 

könyvtárvezetőnek címezve. 

Elektronikusan a lkk@lakitelekikonyvtar.hu címre. 

Telefonon, faxon történő panasz előterjesztése a könyvtár nyitvatartási idejében az alábbi 

telefon: 76/448-957 számokon lehetséges. 

 

 

mailto:lkk@lakitelekikonyvtar.hu


Hivatalos panaszkezelési eljárás 

A személyesen vagy telefonon előterjesztett panasz kezelését – amennyiben lehetséges – azonnal 

ki kell vizsgálni és orvosolni kell. Az írásban benyújtott panaszt a könyvtár vezetője vizsgálja ki.  

A panaszok elbírálása 

Az Arady Aranka Könyvtár, Lakitelek csak a hivatalos panaszok esetén biztosítja a 

panaszkezelési folyamat lefolytatását. 

A panaszok elbírálását a könyvtár vezetője végzi. A benyújtott panaszokkal kapcsolatos 

általános válaszadási határidő a nyilvántartásba vételtől számított 5 munkanap. Amennyiben a 

válaszadás nem lehetséges, mert további információkra van szükség, a könyvtár a panaszost 

erről, majd a hivatalos válaszról tájékoztatja. 

Panaszfelvételi űrlap 

Hivatalos panaszkezelési eljárás kizárólag a jelen szabályzat mellékleteként szereplő 

panaszfelvételi űrlap szabályos kitöltésével kezdeményezhető. Bármilyen kötelező adat 

kitöltésének hiányában a nem hivatalos panaszkezelési eljárás szerint jár el. 

 

Űrlapok hitelesítése 

A postai úton keresztül történő benyújtás esetén az űrlap tartalmát a panaszos olvasható 

aláírásával hitelesíti. 

Az elektronikusan beküldött, illetve a telefonos panaszbejelentés alapján a könyvtár munkatársa 

által kitöltött panaszfelvételi űrlapot a benyújtást követő 5 munkanapon belül a panaszos 

személyesen megtekintheti, aláírásával hitelesítheti. A könyvtár az általa kitöltött űrlapot a 

panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetőségre továbbítja, és a panaszos az észrevételeit 

az elküldés napjától számított 5 munkanapon belül megteheti. Amennyiben a panaszos nem él 

ezzel a jogával, az űrlap hitelessé válik. 

 

 

 

 

A panasz felülvizsgálata 



Amennyiben a panaszos a hivatalos válaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti annak 

felülvizsgálatát. A felülvizsgálati kérelmet írásban lehet benyújtani, tartalmaznia kell a panaszos 

adatait, iktatószámot, a felülvizsgálati kérelem indoklását. 

A felülvizsgálati kérelem alapján a könyvtár vezetője dönt, hogy bevonja-e a panasz 

kivizsgálásába a fenntartót. 

 

Panaszkezeléssel kapcsolatos további adminisztrációs teendők 

A beérkezett panaszokat és az azokra adott válaszokat az Arady Aranka Könyvtár, Lakitelek 2 

évig megőrzi. A könyvtár az ügyfelek panaszairól, és az azok rendezését, megoldását szolgáló 

intézkedésekről iktatott nyilvántartást vezet, amely tartalmazza: 

- a panaszfelvételi űrlapot, 

- a panasz leírását, 

- a panasz benyújtásának időpontját, 

- a panasz rendezésére szolgáló intézkedést, 

- a teljesítés határidejét, a végrehajtásáért felelős személy megnevezését, 

- a panasz megválaszolásának időpontját. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



A könyvtár minden panasz után értékelést végez, és amennyiben lehetséges javító 

intézkedéseket hoz a panaszok megismétlődésének megakadályozására. Az elemzés célja a 

levonható tapasztalatok beépítése a szolgáltatás és a mindennapi munka folyamatába. 

 

Záró rendelkezés 

 

A könyvtár a panaszkezelési szabályzatot a kölcsönző pultnál elérhetővé teszi. 

Jelen szabályzatot a munkatársak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértenek. 

 

A szabályzat hatályba lépése 
Jelen szabályzat 2023. augusztus 1. napjától hatályos, mely időponttól az előző szabályozás 
hatályát veszti. 
 

 

 

 

 Szabó Istvánné 
 intézményvezető 
 

  



Melléklet: Panaszfelvételi űrlap 

 

PANASZFELVÉTELI ŰRLAP 

 

Panaszos neve: 

 

Dátum: 

A panaszos elérhetőségei (telefonszám, cím, e-mail-cím) 

 

Az olvasójegy száma: 

 

A panasz tárgya, rövid leírása: 

 

 

 

 

 

 

 

A panaszos aláírása A panaszfelvevő aláírása 

Válasz a panaszra: 

 

 

 

 

 

 

Intézményvezető aláírása: Dátum: 

 

 


