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Panaszkezelési szabalyzat

A felhasznaloknak biztositani kell, minél tobb csatornat a visszajelzésekhez, még ha azok
panaszoKk is.

Amikor a felhasznald elégedetlen, akkor ezt sajat javunkra kell forditani és amennyiben relevans
a panasz, hasznos otleteket merithetiink a szolgaltatasmindség javitasa érdekében.

Arady Aranka Konyvtdr, Lakitelek mint nyilvanos konyvtar, a konyvtar funkcidinak és a
mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési
szabalyozast alkalmaz, amely alapjan a konyvtarhasznalok véleményiiket, panaszukat
egyszerlien és eredményesen tudjak eljuttatni a megfelel helyre.

Panasz: panasznak mindsiil minden olyan észrevétel vagy reklamdcié, amelyben a panaszos a
konyvtar tevékenységével, muiikodésével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval szemben

kifogast emel és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét fogalmazza meg.

A panaszkezelés célja, a szolgaltatasba vald beavatkozas a javitds érdekében, a szolgaltatast
igénybe vevé megelégedésének elérése érdekében. Torekedni kell arra, hogy ne legyen
konyvtarunkat érinté negativ reklim. Minden panaszbdl lehet tanulni, sokszor a ,,panaszok
mogé kell latnunk”, nem biztos, hogy a panasztevonek pontosan az a problémadja, mint amit

konkrétan emlit. Lehetséges, hogy mas dolog, tény all a hattérben.

Elsédleges célunk, hogy hasznaldink elégedettek legyenek veliink, ennek egyik kiemelt eleme a
panaszkezelés, panasz megel6zés.
A panaszokat a mindség javitasa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni kell, majd

megfogalmazni a javitd intézkedéseket.



A konyvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé:

Nem hivatalos panaszkezelési eljaras:
Ekkor a panaszos célja csupan az, hogy jelezze az észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen
szolgaltatas, tevékenység tekintetében. Ebben az esetben hivatalos valaszra a konyvtar részérol

nem tart igényt.

Hivatalos panaszkezelési eljaras:
Ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt igényel a konyvtar részérdl, ezért nyilvantartasba
keriil6 hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés az igazgaté hivatalos valaszaval zarul.
A konyvtar minden panaszt (fiiggetleniil annak benyujtasi mddjatol) a hatalyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfelelen kezel.
A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény (kulturdlis torvény a muzealis

intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmuvelddésrdl) alapjan késziilt.

A panasz benyujtasanak mddjai
Személyesen
A panasz el6terjeszthetd személyesen a konyvtar nyitvatartasi idejében a kolcsonzé pultnal vagy

az intézményvezetonél (kedd-péntek: 9-17 6raig).

Irasban
Postai uton az Arady Aranka Konyvtdr, Lakitelek - Lakitelek Széchenyi krt. 35.
konyvtarvezetdnek cimezve.

Elektronikusan a lkk@lakitelekikonyvtar.hu cimre.

Telefonon, faxon torténé panasz elSterjesztése a konyvtar nyitvatartasi idejében az alabbi

telefon: 76/448-957 szamokon lehetséges.


mailto:lkk@lakitelekikonyvtar.hu

Hivatalos panaszkezelési eljaras

A személyesen vagy telefonon eléterjesztett panasz kezelését — amennyiben lehetséges — azonnal
ki kell vizsgalni és orvosolni kell. Az irdsban benyujtott panaszt a kdnyvtar vezetdje vizsgalja ki.
A panaszok elbiralasa

Az Arady Aranka Konyvtar, Lakitelek csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a
panaszkezelési folyamat lefolytatasat.

A panaszok elbirdldsat a konyvtar vezetéje végzi. A benyujtott panaszokkal kapcsolatos
altalanos valaszadasi hatarid6 a nyilvantartasba vételtél szamitott 5 munkanap. Amennyiben a
valaszadas nem lehetséges, mert tovabbi informaciokra van sziikség, a konyvtar a panaszost
errdl, majd a hivatalos vélaszrol tajékoztatja.

Panaszfelvételi drlap

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat mellékleteként szerepld
panaszfelvételi (rlap szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd. Barmilyen kotelezd adat

kitoltésének hidnyaban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

Urlapok hitelesitése

A postai titon keresztill torténdé benyujtas esetén az trlap tartalmat a panaszos olvashatd
aldirasdval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a konyvtar munkatarsa
altal kitoltott panaszfelvételi Grlapot a benyujtast kovetd 5 munkanapon belil a panaszos
személyesen megtekintheti, aldirasaval hitelesitheti. A konyvtar az altala kitoltott Grlapot a
panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetdségre tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit
az elkiildés napjatol szamitott 5 munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a panaszos nem él

ezzel a jogaval, az trlap hitelessé valik.

A panasz feliilvizsgalata



Amennyiben a panaszos a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti annak
felilvizsgalatat. A feliilvizsgalati kérelmet irasban lehet benyujtani, tartalmaznia kell a panaszos
adatait, iktatdszamot, a feliilvizsgalati kérelem indoklasat.

A feltlvizsgalati kérelem alapjan a konyvtar vezet6je dont, hogy bevonja-e a panasz

kivizsgalasaba a fenntartot.

Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teend6k
A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat az Arady Aranka Konyvtar, Lakitelek 2
évig meg6rzi. A konyvtar az tigyfelek panaszairdl, és az azok rendezését, megoldasat szolgald

intézkedésekrdl iktatott nyilvantartast vezet, amely tartalmazza:

a panaszfelvételi irlapot,

- apanasz leirasat,

- apanasz benyujtasanak idépontjat,

- apanasz rendezésére szolgalo intézkedést,

- ateljesités hataridejét, a végrehajtasaért felel6s személy megnevezését,

- apanasz megvalaszolasanak id6pontjat.



A konyvtar minden panasz utdn értékelést végez, és amennyiben lehetséges javitd
intézkedéseket hoz a panaszok megismétlédésének megakadalyozasara. Az elemzés célja a

levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatas és a mindennapi munka folyamataba.

Zaro rendelkezés

A konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a kdlcsonzo pultnal elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértenek.

A szabalyzat hatalyba lépése
Jelen szabalyzat 2023. augusztus 1. napjatdl hatdlyos, mely idéponttdl az el6z6 szabalyozas
hatalyat veszti.

Szabd Istvanné
intézményvezetd



Melléklet: Panaszfelvételi trlap

PANASZFELVETELI URLAP

Panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei (telefonszam, cim, e-mail-cim)

Az olvasojegy szama:

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairasa

A panaszfelvevd alairasa

Valasz a panaszra:

Intézményvezetd aldirdsa: Détum:




