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I A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja, hogy a Dedk Ferenc Megyei és Varosi Kényvtdr nyilvdnos konyvtari funkcidinak
hozzon létre.

A Panaszkezelési szabalyzat a Hasznalati szabélyzattal egyiitt minden részlegben j6l Ithaté és konnyen
hozzaférhet6 helyen kifiiggesztve, valamint a konyvtar honlapjan is elérhetd.

(http://www.dfmk.hu/konyvtarunk/hasznalati-szabalyzat)

A szabalyzat melléklete a Panaszfelvételi (irlap és a Feliilvizsgalati kérelem.

L. A szabalyzat hatalya

A szabdlyzat hatalya kiterjed a Dedk Ferenc Megyei és Varosi Kényvtér dolgozéira, valamint a panaszt
tevs személyre.

. Altalanos rendelkezések

A Dedk Ferenc Megyei és Vérosi Konyvtar befogad, nyilvantartdsba vesz és kivizsgdl minden, a
konyvtarhasznalo altal igénybe vett szolgéltatdssal 6sszefiiggs, tevékenységéhez kapcsolddd konkrét
bejelentést, panaszt, észrevételt, véleményt. A panaszkezelés soran a panaszokat és panaszosokat
ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint, minden megkiilénboztetés nélkil kell kezelni.

A Deadk Ferenc Megyei és Varosi Konyvtar felelGsséget vallal arra, hogy a panaszfelvétel soran bekért
adatokat az érvényben lévé adatvédelmi elGirdsoknak megfelelSen kezeli. A kényvtér a panaszkezelés
soran birtokdba keriilt személyes adatokat harmadik fél részére nem adja &t, a bekért adatok kizardlag
az adott panasszal kapcsolatos nyilvantartds céljat szolgaljak.

A panaszok kezelésének sordn tevékenysége minGségének javitasara torekszik a feltart hidnyossagok
megsziintetése réven.

A panaszkezelés felelése az intézmény igazgatdja.

Iv. Fogalmak

Panasz:
A konyvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival szemben felmeriild minden észrevétel,
konkrét bejelentés, kifogas, reklamacio, vélemény nyilvanitas.

Panaszos:
Minden olyan természetes vagy jogi személy vagy szervezet, aki/amely az intézmény tevékenységével
kapcsolatban a szabalyzatban meghatdrozott csatornakon keresztiil véleményt nyilvanit.
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Nem hivatalos panaszkezelési eljdrds:

A panaszos célja, hogy jelezze észrevételét, illetve kifogas jelleg(i bejelentéssel éljen, hivatalos vélaszra
a konyvtar részérél nem tart igényt.

Hivatalos panaszkezelési eljdrds:

Minden egyes panasz nyilvantartasba vételre keriil, mellyel kapcsolatban hivatalos vélasszal zarulé
panaszkezelés térténik, amennyiben a panaszos megadja nevét, elérhetségét (postacim vagy e-mail
cim).

V. A panasztétel lehetséges médjai

Szébeli panasztétel

® A panaszos személyesen panaszt tehet a kényvtar nyitvatartasi idejében, a kdnyvtdr olvasoi
tereiben, a konyvtar dolgozdinal.
e Telefonon a tablazatban feltiintetett hivatalos telefonszdmon.

irdsbeli panasztétel

® A kozponti konyvtar cimére postén kiildott, vagy a kbzponti koényvtar titkdarsagan
személyesen dtadott levél Gtjan.
® E-mailben a kézponti konyvtdr megadott elérhetGségén.

A DEAK FERENC MEGYEI ES VAROSI KONYVTAR KOZPONTI KONYVTAR HIVATALOS

ELERHETOSEGEI
NEV Cim TELEFON E-MAIL
Deak Ferenc Megyei és Varosi | 8900 Zalaegerszeg, +36-92-311-341 info@dfmk.hu

Kényvtar, Kézponti kényvtar ; 5
e P Y Deak Ferenc tér 6.

8901 Zalaegerszeg,
Pf. 16.
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VI. A panaszok kezelésének szabdlyai

VI.1. Nem hivatalos panaszkezelési eljaras
Nyilvantartas

A nem hivatalos panaszokat, észrevételeket és az esetleges intézkedéseket szolgaltatasi
helyszinenként, el6re elkészitett tablazatban, elektronikusan rogzitik az olvasodszolgalatos
munkatarsak.

Kivizsgalas

Az észrevételeket az érintett csoportvezetSk kéthetente Gsszesitik és a vezetdi értekezleten ismertetik.

VI.2. Hivatalos panaszkezelési eljaras
Nyilvantartas

A beérkezett panaszok a panaszkezelési (rlapon valé rogzités, iktatdszammal nyilvdntartasba vétel
utan kdzvetlenil az igazgatéhoz keriilnek.
Az (irlaprél mésolat kérheté.

Kivizsgalas

Az Osszes vonatkozo korilmény felderitésével és figyelembe vételével térténik.

A valasz mindig irasban torténik (hivatalos levélben vagy e-mailben), legkésébb a panasz rogzitését
kovetd 8. munkanapon.

A panaszra adott hivatalos vélasz kizérélag intézményvezetdi aldirassal érvényes.

VIl. Feliilvizsgalat

Ha a panaszos szempontjabdl nem zarult le az iigy megnyugtatdan, feliilvizsgalati kérelmet nyljthat be
kozvetleniil az igazgatohoz. A feliilvizsgdlati kérelemben megadott adatoknak tartalmazniuk kell az
eredeti Uigyiratra vonatkozo lgyiratszamot.

A feliilvizsgalatot az igazgatd végzi el az érintett munkatdrsak bevonasaval. Sziikség esetén szakértét
kér fel a megnyugtatd rendezés eldsegitésére.

A panaszosnak a feliilvizsgalati kérelemre 15 munkanapon belil adott irasbeli valasz utan intézményi
hataskérben tovédbbi feliilvizsgalatra nincs lehetdsége. A tovabbiakban a fenntartéhoz fordulhat.
(Zalaegerszeg MIV Polgarmesteri Hivatala Humanigazgatdsi Osztalya részére megfogalmazott irasbeli
kérelemmel.)
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VIll. Zaré rendelkezések

A konyvtar a panaszfelvételi (irlapokat és az arra adott vélaszokat a panasz elintézésétél szamitott 5
évig megdrzi, ezutdn megsemmisitjiik az Iratkezelési sza balyzat elGirasainak megfelelgen.

A Deak Ferenc Megyei és Varosi Kényvtar valamennyi munkatérsa szamara kiemelkedd fontossagu
kényvtarhaszndléink elégedettsége, ezért koszonjiik, ha észrevételével megkeres benniinket.

A beérkezett, nem hivatalos észrevételek a konyvtar belsé szamitégépes rendszerében keriilnek
rogzitésre. Kétheti rendszerességgel a vezet§ség attekinti, értékeli és a sziikséges intézkedéseket
megteszi.

A panaszok korrekt kezelésével, a szolgaltatdsok javitaséval, az esetleges hibdk kikiiszobolésével
reméljuk, hogy erésodik a bizalom intézményiink irant.

lelen szabalyzat 2018. december 1-én Iép életbe.

Mellékletek:

1. Panaszkezelési (irlap
2. Felilvizsgélati kérelem
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1.SZ. MELLEKLET

Panaszkezelési (irlap

A panasz felvételének helye, idépontja:
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A panasz kivizsgalasanak eredménye:

A sziikséges intézkedés megnevezése:
Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve:
A panasztevé tdjékoztatasanak datuma:

---------------------------------------------------

Kiss Gabor

igazgaté
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2.SZ. MELLEKLET

Feliilvizsgalati kérelem

A kérelem beadasanak helye, id6pontja:

A panasz hivatkozasi szdma (eredeti panasztétel iktatészama):

A kérelem tartalma:

A kérelmet az intézmény nevében fogadé személy neve, beosztasa:
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A feliilvizsgalat eredménye:

Az esetleg szilkséges intézkedés megnevezése:

Az intézkedés végrehajtasaért felelds személy neve:

A panasztevd tajékoztatasanak datuma:

Kiss Gabor

igazgatod






