g‘ NEMETH LASZLO VAROSI KONYVTAR ES POSA LAJOS GYERMEKKONYVTAR

\a/ 6800 Hodmezbvasarhely, Andréassy Gt 44. | Tel.: +36 62 246 811
-\  Web: nivk.hu | Nyitva: H:13-18, K-P:9-18, Sz0:8-12, V:zérva

PANASZKEZELES

A NEMETH LASZLO VAROSI KONYVTARBAN

Készitette és felllvizsgalta: MIT

Jévahagyta:

HodmezGvasarhely, 2023. 05. 02.

kényvtarigazgato



I. ALTALANOS RENDELKEZESEK, FOGALOM-MEGHATAROZASOK

A szabalyzat célja a panaszkezelés alapelveinek, mddjanak és folyamatanak rogzitése a
Németh LaszI6 Varosi Konyvtar hatékony, Ugyfélkézponti mikodésének érdekében. A
panaszok szisztematikus és egységes kezelése segiti a konyvtar min&ségbiztositasi elvek

szerint vald tevékenységét és hozzajarul a magasabb foku olvaséi megelégedettséghez.
A panaszos céljatoél figgben 2 féle panaszkezelési eljarast kilonboztetlink meg.

1. Ha a panaszos célja csupdn az, hogy észrevételét jelezze, de hivatalos vélaszra a
kdonyvtar részér6l nem tart igényt, akkor nem hivatalos panaszkezelési eljarasrol

beszélink.

2. Hivatalos panaszkezelési eljaras soran a folyamat minden esetben a konyvtar

vezetése altali, hivatalos nyilvantartasba kerlé valasszal zarul.

Il. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

A Németh Laszl6 Varosi Konyvtdr a hivatalos panaszok fogadasara az aldbbi kommunikacids

csatornakat biztositja.

Panasz személyesen jelezhet6 az intézmény nyitvatartasi idejében az olvasdszolgalati
csoportvezetdnél a kolcsonzGi részlegben, illetve az intézmény vezetgjénél.
frasban benyujthato:

- postai Uton az igazgatdnak cimzett levél utjan (6800 HédmezG6vasarhely, Andrassy ut 44.)

- a konyvtar bejaratanal kihelyezett ladaba (,Vélemények kincsesladaja”) bedobott (irlap

utjan (1. sz. melléklet)

- elektronikus levélben az igazgatdnak cimezve a szenit@gmail.com cimre.

Egyéb irasbeli kommunikacidés csatorndk (pl. a koényvtar Facebook oldala, honlapja,

Messenger) hivatalos panaszkezelés elinditasara nem elfogadottak.

Telefonon a konyvtar vezet6jénél a 62/246-811/19-es telefonszamon lehetséges a panasz
megtétele. Olvaséi értesitésekre adott észrevétel esetén az olvasdszolgalat 62/246-811/11-

es melléke hivhato.


mailto:szenit@gmail.com

I1l. A PANASZOK KEZELESE
A panaszokat a konyvtar a hatdlyos adatvédelmi szabalyozdsnak megfelelGen kezeli.

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag panaszfelvételi drlap  kitoltésével
kezdeményezhet6. Hianyosan kitoltott adatlap esetében a konyvtar a nem hivatalos

panaszkezelési eljarasnak megfelelGen jar el.
Az (rlap kitolthetd személyesen a kdnyvtarban is, melyet a panaszos alairasaval hitelesit.

Telefonos panasztétel vagy elektronikus levélben megfogalmazott panasz esetén a panaszt
felvevé kolléga altal kerdl kitoltésre az Grlap, melyet a panaszosnak e-mailben visszakildink.
Az elkildott Grlap tartalmaval kapcsolatban 48 6ran belil a kdnyvtarhasznald észrevételeket

tehet. Ha a panaszos nem él visszajelzési jogaval ezen id6n beliil, az Grlap hitelessé valik.

IV. A PANASZOK ELBIRALASANAK MODJA ES HATARIDEJE

A panaszok kivizsgalasat az intézmény vezetése végzi. A hivatalos valaszt az (irlapon megadott

maodon irdsban kell k6zoIni a konyvtarhasznaléval.

Az intézménybe érkezett panaszokra 5 munkanapon belil reagalunk. Amennyiben a panasz
kezelése ennél tobb id6t vesz igénybe, illetve megolddsa rajtunk kivil allé okok miatt

akaddlyba Gtkozik (betegség, stb.), a panaszost értesitjik a késedelem mibenlétérdl.

V. A PANASZOK FELULVIZSGALATA

Ha a konyvtarhasznald nem ért egyet a hivatalos valaszban foglaltakkal, vagy bejelentését uj
informacidval szeretné kiegésziteni, kérheti panasza felllvizsgdlatat. A felllvizsgalati
kérelemrdl az igazgatd dont. A felllvizsgdlati kérelemre adott vélasszal — melynek hatarideje
szintén 5 nap - a panaszkezelés lezarul, tovabbi felllvizsgalatra a konyvtar sajat panaszkezelési

rendszerében nem kindl lehetdséget.
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Az észrevétel datuma*:

Az észrevétel rovid leirdsa*:

Fenti észrevételét hivatalos panaszként kéri kezelni?* (aldhdzando) igen
nem

Amennyiben észrevételérdl visszajelzést szeretne kapni, kérjik, adja meg nevét,
elérhet6ségét!

Név*:

ElérhetGségek (e-mail, ennek hianydban postai cim) *:

A konyvtarlatogato alairasa*: Az észrevételt rogzité aldirdsa
(telefonos vagy szobeli panasztétel esetén):

Hivatalos panaszkezelési eljaras inditasahoz a *-gal jel6lt adatok megadasa kotelez§!

Kérjik az Grlapot dobja be a kényvtar el6csarnokaban talalhaté ,,Vélemények kincsesladajaba

Koszonjik észrevételét!
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