Szent Istvan Kiraly Mizeum Konyvtara

Panaszkezelési szabalyzat
I. Altalanos rendelkezések

. A szabélyzat célja, hogy a Szent Istvan Kirdly Mizeum Konyvtara (tovabbiakban
Konyvtar) nyilvanos kényvtari funkcidinak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe
vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon Iétre.

2. A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak min6siil minden, a Konyvtar
miikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapesolatos, a jelen
szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegii bejelentés.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjilk, amely a Konyvtarban az lgyfél-elégedetlenség
irasbeli vagy szobeli megnyilvanulasarol valé tudomasvételtdl a panasziigy lezarasaig tart.

A panaszos altalaban természetes személy, olvasdja a Konyvtarnak, aki a Konyvtér eljarasat
valamely konkrét szolgaltatassal, vagy egyéb tevékenységgel kapcsolatban kifogasolja.

3. A Konyvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetové a panaszos
céljatol fiiggden: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras forméajaban.

a) Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy széban vagy
irasban jelezze észrevételét, illetve kifogas jellegli bejelentéssel éljen. Hivatalos valaszra a
Konyvtar részérdl nem tart igényt.

b) A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba keriild, hivatalos
valasszal zarulé panaszkezelés torténik.

A Konyvtar minden panaszt — fliggetleniil annak benyujtasi modjatol — a hatélyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfeleléen kezel. A panaszt tevokkel szemben a Konyvtar munkatarsa
udvarias, segité magatartast tanusit.

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen. A panaszok kezelése a
konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kiszolgalasa érdekében
torténik. A panaszok és a panaszkezelés értékelésének célja a levonhaté tapasztalatok
beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas folyamataba.

II. A panasz benyujtasanak modja

A Konyvtar a panaszok fogadasara tobb lehetoséget is biztosit. A beérkezett panaszokat
attekinthet6 rendszerben kezeli és nyilvantartja. A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a
panasz benyujtasat segitd formanyomtatvannyal egyiitt a konyvtarhasznalok szamara
elérhetden elhelyezi az olvasoi térben, és kozzéteszi a weboldalan.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kovetkezo6 modon lehet kezdeményezni:

1. Személyesen nyitvatartasi iddben, a Kényvtarban a panaszbejelentd {irlap kitoltésével.



2. Postai iton a Kényvtarba eljuttatott panaszbejelentd tirlap kitdltésével.
3. Elektronikus aton a kitoltott panaszbejelentd firlap csatolasaval.

4. Egyéb moédon, azaz szoban vagy telefonon. Ebben az esetben nincs lehet6ség hivatalos
panaszkezelési eljaras inditasara, de amennyiben lehetséges, azonnal ki kell vizsgélni, és
megoldast talalni a felvet6dott panaszra.

[11. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A benytijtott panaszbejelenté Grlapot 3 munkanapon beliil iktatni kell a Muzeum titkarsagan.
Az iktatas utan a Konyvtarra vagy a konyvtarosra vonatkozo panasz elbirdldsat a konyvtaros
kozvetlen felettese végzi, sziikség esetén mas munkatirsak bevonasdval. A panaszra adott
hivatalos valasz a mizeumigazgato alairasaval érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos éltaldnos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételtol
szamitott 30 munkanap.

A hivatalos valaszrol a panaszost az tirlapon altala megadott modon kell irasban értesiteni.

Az irattarban 3 évig megdrzott panaszkezelési iratokba a Konyvtar a panaszos kérelmére
betekintést biztosit.
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