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I. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok

1. A panaszkezelési szabalyzat célja:

A Balassi Balint Megyei Konyvtar, (tovdbbiakban kényvtir, BBMK) mint nyilvanos
konyvtar, a Konyvtarellatasi Szolgaltatd Rendszer K6zpontja, arra térekszik, hogy a hasz-
nalok és a partnerek részérdl érkez6 panaszokat a minGségbiztositasi alapelveknek megfe-
lelen kezelje. Ezért alkotta meg szabalyzatat.

2. A BBMK a panaszos iigyek intézése soran az alabbi elveket és gyakorlatot koveti:

e A panaszeljaras soran a BBMK a hatalyos jogszabalyoknak megfeleléen jar el.

e A panaszokat és a panaszosokat ugyanazon eljaras és szabalyok keretében kezeli.

e A kdnyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a panaszlada mellett kifiiggeszti, iktatva 6r-
zi, ¢s a honlapjan kézzéteszi.

e A konyvtar a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint kialakitott rendszerben ke-
zeli és tartja nyilvan a konyvtar titkarsagan.

e A panaszt tevokkel szemben a konyvtar munkatarsai kotelesek udvarias, segitd maga-
tartast tantsitani.

e Egyetlen hivatalosan beérkezd panasz sem maradhat a kényvtar részérdl megvalaszo-
latlan és elintézetlen.

3. Alapfogalmak

e Panasz

a konyvtar tevékenységével, szolgaltatasaival szemben felmeriild minden olyan észrevétel
vagy rcklamdcio, amelyben a panaszos a konyvtar tevékenységét kifogasolja, és azzal kapcso-
latban allast foglal, véleményez.

Nem mindsiil panasznak, ha az ligyfél 4ltalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast
igényel.

e Panaszos

A panaszos altaldban természetes személy, beiratkozott olvasdja, illetve latogatdja a kényv-
tarnak, aki a konyvtdr miikodési rendjével, szolgaltatdsaival, programjaival, szakmai tevé-
kenységével kapcsolatosan véleményt, kritikat fogalmaz meg.



4. Panaszkezelési eljaras

A kdnyvtar a hozzé4 beérkez6 panaszokat a hatdlyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelel6en
kezeli.

A BBMK a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format biztosit:
e nem hivatalos panaszkezelési cljaras lefolytatisa
e hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasa

A nem hivatalos panaszkezelés esetén a panaszos célja az, hogy jelezze észrevételét, bejelen-
tessel €ljen. Ebben az esetben a panaszos hivatalos véalaszra nem szamithat a kényvtar részé-
rol.

A hivatalos panaszkezelési eljards soran a nyilvantartasba keriil panaszra a konyvtar hivata-
losan vélaszol, és megteszi a sziikséges 1épéscket.

II. A panasz benyujtasanak modja

A BBMK a beérkez6 panaszok fogadasara kiillonbozo lehetdségeket kinal.

Ennek megfeleléen a panaszos hivatalos panaszkezelési eljarast kezdeményezhet az alabbiak
szerint:

e személyesen az alabbiak szerint:
Nyitva tartasi idében Hétfon: 10.00-15.30 dra kdzott a nyilvantartasi pultnal
Keddtdl péntekig: 10.00-18.00 6ra kozott,
Szombaton 9.00-13.00 6ra kozott az emeleti térben (felnétt klesonzd).
A panasz megtételéhez sziikséges Urlap a kdnyvtar barmely szolgaltatasi pontjan elérhetd.
e irasban az alabbiak szerint:

1. postai uton a BBMK cimére az igazgatdonak cimezve,

2. a panaszladaba helyezve A kitdltott {irlap a jelen szabalyzat 2. szdmu mel-
léklete. Az tirlap a konyvtar valamennyi szolgéltatdsi pontjarol elkérhetd, a
honlaprél letolthetd.

3. elektronikusan e-mail Wtjan a konyvtar kozponti e-mail cimére
mbbmk@bbmk.hu. Az e-mailhez csatolni kell a honlapon taldlhato, szaba-
lyosan kit61tott panaszfelvételi tirlapot.
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telefonon az alabbiak szerint:

A BBMK nyitva tartasi idejében az alabbi telefonszdmokon (ehhez a hivatalos panasztéte-
li szandékot jelezni kell):

Kézponti szam: 06-32-521-550

Feln6tt kolcsonzd: 06-32-521-569

[1I. Panaszfelvételi tirlap
(kezelése, iktatas, hatarid6k, hitelesités, megdrzés)

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarélag a jelen szabélyzat panaszfelvételi {irlap
szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd.

A BBMK csak szabalyosan kit6ltétt Girlap alapjan biztositja a hivatalos panaszke-
zelési eljaras lefolytatdsat. Barmilyen kotelezd adat kitoltésének hidnyaban a nem
hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

A személyesen vagy telefonon benytjtott panaszt még a benyujtis napjan nyilvan-
tartasba kell venni.

Postai uton, a panaszlada (itjan vagy e-mailben benytjtott panaszok esetén, a beér-
kezést kovetd elsé pénteki napon, azaz az Osszesitd napon kell nyilvantartasba
venni a panaszt.

A konyvtar vezetdi testiilete a hivatalosan beérkezd panaszokat a heti dsszesité
naptol szamitott 8 napon beliil kivizsgalja.

A konyvtar a beérkezett panaszokat a konyvtar titkarsagan kialakitott nyilvantarta-
st rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

A hivatalosan beérkezdé panaszokat a konyvtar 3 évig megdrzi.

A BBMK évente a vezet6i testiilettel kozosen értékelést végez, és meghatarozza a
szitkséges intézkedéseket. Az elemzés célja a levonhaté tapasztalatok beépitése a
mindennapi munka és szolgaltatas folyamatéba.

IV. A panaszok elbiraldsa

A panaszok elbiralasat a konyvtar vezet6i testiilete végzi.
A panaszra adott hivatalos véalasz kizardlag igazgatdi ellenjegyzéssel ellatva érvényes.



e A benyujtott hivatalos panaszfelvételi tirlapra a konyvtar vezetésének minden esetben
valaszolnia kell.

e A hivatalos valaszrél a panaszost az {rlapon éltala megadott médon tajékoztatni kell.
Amennyiben a vélaszadas barmely okbol nem lehetséges, (pl. tovabbi informécidkra van
sziikség) a konyvtar a panaszost errd] tajékoztatja.

V. A panasz feliilvizsgalata

* A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valasszal nem ért egyet, vagy be-
jelentését Gjabb informacioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
feliilvizsgalatat.

o A feliilvizsgélati kérelemrél a BBMK vezetdi testiilete 15 munkanapon beliil dont, és
errdl értesiti a panaszt tevét.

e A feliilvizsgalati kérelmet irdsban lehet benyujtani. A feliillvizsgilati kérelemnek tar-
talmaznia kell:
1. a panaszos adatait
2. afeliilvizsgalati kérelem indoklasat.

A panaszok kezelése minden esetben a konyvtarhasznalok és a konyvtari partnerek elégedett-
s¢ge és igényeinek magasabb szintii kielégitése érdekében torténik.
Konyvtarunknak az a kotelessége, hogy a hasznaldk és a partnerek részérél megfogalmazodo

visszajelzésckre reagaljon, a panaszokat a minéség javitdsa érdekében dokumentalja, elemez-
ze, ertékelje és a tapasztalatokat szakmai rendszerébe beépitse.

Salgoétarjan, 2015. junius 15.

Moliiar Eva

igazgatd



1. szami melléklet IktatOszam: . ......covvvvunnen

(Erre a szamra hivatkozva élhet a
feliilvizsgalati kérelemmel.)

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei:

Az olvasoéjegyen szerepld egyedi azonositd (a vonalkdd alatti szamok):

A panasz targya, révid leirasa:

A panaszos alairdsa A panaszfelvevé aldirasa

Vélasz a panaszra:

igazgato aldirasa: Déatum:




2. szamu melléklet

PANASZLADABA BEDOBANDO URLAP

A panaszos neve*: Az olvaséjegyen szerepld azonosité ( a
vonalkod alatti szamok):

A panaszos elérhetéségei*:

A panasz, észrevétel targya*:

Alairas*: Datum*:

Amennyiben hivatalos panaszkezelési eljarast kivan inditani, kérjiik adja meg a *- gal
jelolt kotelezd adatokat.




3. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei:

A panasz iktatoszama (Id. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi tirlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

a panaszos alairdsa a panaszfelvevd aldirdsa

Viélasz a feliilvizsgalati kérelemre:

Igazgat6 aldirasa Datum:




