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I. A szabalyzat célja

Jelen szabdalyzat célja, hogy egységes szerkezetben rogzitse a Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar
hasznaldinak észrevételeivel és panaszaival kapcsolatos eljarast, illetve a hasznaloktol
szarmaz6 panasz hatékony, atlathatdo és gyors kezelése, rendezése, az elkovetett hibak
kijavitasa megtorténjen annak érdekében, hogy a konyvtar fejlessze szolgaltatasait, novelje a
hasznaloi elégedettséget, s nem utolsd sorban az, hogy a panaszos itigyfelet a konyvtar
tovabbra is hasznaloi kozott tudhassa.

I1. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatdlya kiterjed a Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar alkalmazottaira, valamint a
panaszos ligyfél altal jelzett, a konyvtarral, illetve a konyvtar szolgaltatasaval kapcsolatban, a
konyvtar alkalmazottaival szemben emelt panaszra, észrevételre.

A konyvtar és dolgozdi kotelesek a panaszokat megfelelon kivizsgélni, a Panaszkezelési
szabalyzatot betartani.

I11. A panasszal kapcsolatos fogalmak

Panaszos: az a személy, aki a konyvtar barmely szolgaltatasat, annak mindségét, a konyvtar
mikodését, a konyvtaros altal végzett tigyintézést valamilyen szempontbol kifogasolja.

Panasz: az a bejelentés, amikor az olvasd szolgaltatassal, tigyintézéssel, miikodéssel
kapcsolatos kifogast emel szoban vagy irasban.

Eszrevétel: a konyvtar tevékenységével, szolgaltatisaval kapcsolatban felmeriilé minden
olyan észrevétel, mely az adott koriilmények kozott nem kifogasolhatd, azonban valtoztatas
esetén a szinvonal emelkedéshez vezethet.

IV. Panaszkezelési szintek
Az intézmény minden partnerétdl beérkez6 panaszokat eltéré modon, egyedileg kell kezelni.
A panaszok megoldasa tobb szinten lehetséges, ennek utjai az alabbiak:

— olvas6 — olvasoszolgalat/csoportok
— o0lvasd — olvasodszolgalat/csoportok — igazgatdsag
— olvasd — olvasoszolgalat/csoportok — igazgatosag — fenntartd/szakmai felettes

— egy¢éb eseti megkeresés

V. A panasz fajtai
A panasz lehet:
—nem hivatalos: észrevétel, az észrevételt tevd hivatalos valaszra nem tart igényt

— hivatalos: szdbeli vagy irasbeli panasz, amelyre a panaszt tevd megoldast var szoban
vagy irasban



V1. A panasz bejelentése

Amennyiben a panaszbejelentést nem a fenntartohoz teszik meg, a panaszt a szolgalatot
teljesitd konyvtarosnal, illetve a konyvtar vezetdjénél, tavollétében a helyettesénél lehet
megtenni.

A bejelentése tobbféle modon torténhet.
— Szobeli panasz

- személyesen a konyvtar nyitvatartasi idejében
- személyesen elOre egyeztetett idépontban
- telefonon munkanapokon

— Irasbeli panasz

- a kdnyvtarban atadott irat Gitjan a konyvtar nyitvatartasi idejében
- postai uton
- elektronikus levélben

A konyvtar elérhetdségei megtalalhatok a konyvtar honlapjan (www.fgyvk.hu), illetve a
konyvtar épiiletén elhelyezett informacios tablan.

A konyvtar a panaszeljaras soran kozolt adatokat az adatvédelmi eldirasoknak megfeleléen
kezeli, kizardlag az adott panasszal kapcsolatos ligyintézéshez hasznalja fel.

VII. Panaszkezelési folyamat

A szolgaltatasmindség fejlesztése szempontjabol a jogos reklamacio kétféle hibat sejtet:
emberi mulasztas, vagy rendszerhiba. A panaszosoktdl szerzett informaciok értékesek. A
konyvtar munkéja soran a legfontosabb, hogy elkovetett hibdinkrdl, vagy hidnyossagainkrol
tajékoztatast kapjunk, hogy azokat orvosolni tudjuk, s ezaltal megelégedettek legyenek
igyfeleink. Amennyiben a toliik érkezd adatok hitelesek, tényeken alapulnak, tehat a panasz
jogos, akkor fontos, hogy gyorsan, érdemi valtozasok torténjenek. Az intézményi kulttra
fejlesztésével, képzéssel, rendszeres tovabbképzéssel, megfeleld motivacioval minimalisra
csokkenthetd a hasznaloi elégedetlenség.

A panaszkezelés zart folyamat, az {ligyet intézményen beliil kell megoldani, esetlegesen
fenntartoi, szakmai felettesi segitséggel. Minden adat a panaszfelvevonél gyllik Gssze,
melyeket a panaszfelvevo kezeli, hogy ne vesszenek el az informaciok. A panaszfelvevd az
igyféllel kapcsolatban allo megfeleld hataskorrel rendelkezik a probléma orvoslasahoz, vagy
a dontésképes vezetd (igazgatd) felé jelzi a problémat.

A panaszt a lehetd leghamarabb ki kell vizsgalni. A panaszost nem szabad varakoztatni, s ha a
probléma megoldhato, akkor megvalosulhat az tigynevezett ,,egypontos” kiszolgalas. Jogos
panasz esetén apro, kisebb hibdk eléforduldsakor a szobeli elnézést kéréssel az ligyet azonnal
orvosolni lehet.

Elismert sulyosabb hiba esetén — a hasznalé megtartasa érdekében — tobbet kell tennie az tigy
intézéjének: pl. kompenzal, (apro figyelmesség, beiratkozasi dijcsokkentés, szolgaltatas



ingyenessé tétele stb.). Az azonnal nem megoldhat6 panaszokra legkésébb 5 munkanap mulva
valaszt kell adni.

A panaszkezelési folyamat a kdvetkez6 1épésekben zajlik:
1. A panasztevo latogatd a szolgélatban levo konyvtaroshoz fordul panaszaval, illetve
észrevételével, vagy irasbeli kifogast tesz.

2. A szolgélatban levd konyvtaros megvizsgalja a panasz jogossagat, amennyiben az
nem jogos, Ugy tisztazza az olvasoval.

3. Jogos panasz esetén a szolgalatban levo konyvtaros beszélgetést folytat a panasz
érintettjével/€rintettjeivel. Amennyiben ez eredményes, a probléma megoldodik.

4. Amennyiben a szolgalatban levé konyvtarosnak nem sikeriilt a panaszt megoldani,
tovabbitja az igazgato felé a problémat.

5. Az igazgatdo informalodik a problémdrdl: a konyvtiros munkatarstél és a
panaszostol egyarant, megvizsgéalva minden koriilményt.

6. Az igazgatd a panaszt tevovel megbeszéli a problémat, arra megoldast javasol.

7. Az igazgatd a jogos panasz megoldasara intézkedést hoz, amelyet a
panaszfelvevonek kell végrehajtania.

8. Amennyiben az igazgatd nem taldl megoldast a panaszra, a fenntartbhoz, vagy a
szakmai feletteshez fordulhat.

9. Amennyiben a panaszt tevé nem elégedett a probléma megoldasaval, feliilvizsgalati
kérelmet nyujthat be.

VI1I. Panasziigyek sulyozasa

Bar minden panasz kiemelt figyelmet érdemel, ¢s torekedni kell a minél hamarabb
megoldasra, tobb panasz beérkezése esetén stlyozni kell, melyik panasz megoldasat kell
eldszor megoldani.
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Intézkedésigény:

— kevésbé siirgds, kevésbé fontos: a hasznalo elvesztése, a panasz késedelmes kezelése
kis karral jar

— fontos: a hasznalo6 elvesztése nem jar nagy karral, de a probléma ismétlédését meg
kell akadalyozni

— slirgds: a probléma megoldasa raérne, de a hasznal6 elvesztése nagy kart okozna

— siirgds, fontos: a probléma megismétlodését meg kell akadalyozni, és a hasznalo
elvesztése is nagy kar lenne.

IX. Dokumentacio

A Fejér Gyorgy Varosi Konyvtar nyilvantartasba vesz €s kivizsgal minden beérkezd panaszt.
A panaszokrdl az olvasészolgalatnal panaszfelvételi trlap (1. sz. melléklet), illetve ha a
panaszos nem elégedett panasza megoldasaval, panaszfeliilvizsgalati kérelem (2. sz.
melléklet) keriil kitoltésre. A panaszkezelés lezarulasaval a panaszfelvételi trlap, illetve a
panaszfeliilvizsgalati kérelem trlapja lefizésre keriil.

X. Panaszmegel6zés

Az igazgatd Aaltal megbizott munkatirs gondoskodik arrdél, hogy minden esetben
dokumentéléasra keriiljenek az olvasd igényei annak érdekében, hogy azok teljes korlien
kielégithetdk legyenek, és ez altal az olvasok, felhasznalok megelégedettsége elnyerhetd
legyen. Ahhoz, hogy szolgaltatasainkat magas szinvonalon végezziik, s az igényeket mind
teljesebb mértékben kielégitsiik, alapvetd a kivalé kommunikécios készség.

Az igazgatod irdnyitasdval a szolgéltatasi csoportokban dolgoz6 vezetdk hatdrozzak meg
azokat a vizsgalati mddszereket (kérddives megkérdezés, statisztikak, teljesitménymutatok
stb.) amelyek alkalmasak az olvasoi visszajelzések kezelésére. Az 6 feladatuk a szolgaltatasok
hasznalataval kapcsolatos adatfelvételi modszerek kialakitasa €s a haszndlattal kapcsolatos
vizsgalatok elrendelése, a kapott informaciok alapjan a kollégak bevonasaval a valtoztatasok,
hibak kikiiszobolésére tett javaslatok megfogalmazasa.

A konyvtar munkatarsai a panaszkezelési szabalyzat pontjainak betartasaval is torekedjenek
arra, hogy minél kevesebb olvasoi panaszra legyen ok.

Mellékletek:

1. sz. Panaszfelvételi tirlap
2. sz. Feliilvizsgalati kérelem



Megismerési nyilatkozat

A Panaszkezelési szabalyzatban foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban
foglaltakat a munkavégzésem soran koteles vagyok betartani.

Név Beosztas Datum Alairas




1. sz. melléklet

Sorszam: .................

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

A panaszos elérhetéségei (postacim, telefon vagy e-mail):

Datum:

Az olvasojegyen/latogatdjegyen szerepld egyedi azonositd (a vonalkdd alatti szamok):

A panasz targya, rovid leirédsa:

A panaszos alairasa:

A panaszfelvevo alairasa:

Valasz a panaszra:

Igazgato alairasa:

Datum:




FELULVIZSGALATI KERELEM

2. szamu melléklet

A panaszos neve: Détum:

A panaszos elérhetéségei (postacim, telefon vagy e-mail):

A panasz iktatoszama (I1d. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi tirlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairasa A panaszfelvevd alairdsa:

Vilasz a feliilvizsgélati kérelemre:

Igazgato alairasa: Datum:




