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|. Altaldnos rendelkezések

A Berzsenyi Daniel Megyei Hatokorti Varosi Konyvtar jelen szabalyzatanak célja, hogy a
konyvtar funkcidinak és a Mindségbiztositasi Rendszerének figyelembe vételével egységes
konyvtari panaszkezelési szabalyozast teremtsen, amely alapjan a panaszok egyszeriien és
eredményesen kezelhetdvé valnak.

2.

A Panaszkezelési szabalyzat a 2012. évi CLII. torvénnyel modositott, a muzedlis
intézményekrol és a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddérdl szold 1997. CXL. tv.,
valamint a Berzsenyi Daniel Konyvtar konyvtarhasznalati szabalyzatanak és
Mindségiranyitasi Kézikonyvének a figyelembe vételével késziilt. A panaszkezelés a
Mindségiranyitasi Kézikonyv 10.2. szamu Nem megfeleldség és helyesbitd tevékenység cimi
fejezetében és a hozza kapcsoldodo folyamatleirasban szabalyozva.

3.

Panasznak minésiill minden olyan észrevétel vagy reklamacio, amelyben a konyvtar
tevékenységével, szolgaltatasaival szemben kifogas mutatkozik mind belsé (munkaszervezeten
beliili), mind kiilsé (munkaszervezeten kiviili) forrasbol.

4.

A konyvtar minden személyes adatokra vonatkozoé panaszt a hatalyos Adatvédelmi ¢€s
adatbiztonsagi szabalyzatnak megfelelden kezel.

1. A panasz benyujtasanak modjai

1. A panasz el6terjeszthetd személyesen a konyvtar nyitvatartési idejében.
2. A panasz irasbhan az aldbbiak szerint teheté meg:

e a, kiilsé (munkaszervezeten kiviili) forrasbol érkezd panasz: Visdrlok kényvébe valo
bejegyzéssel

b, belsé (munkaszervezeten beliili) forrasbol érkez6 panasz: igazgatonak cimzett irasos
feljegyzés elkészitésével

o Postai uton a Berzsenyi Daniel Konyvtar cimére (9700 Szombathely, Dr. Antall Jozsef tér
1)

o Faxon a 94/513-531-es szamon.

o Elektronikusan e-mail utjan a konyvtar barmely elérhet6ségén.

3. A telefonon torténd panasz elGterjesztése a konyvtar nyitvatartasi idejében barmely
telefonos elérhetdségen.



https://www.bdmk.hu/Elerhetosegek.html

4. Egyéb modon: A BDK Facebook oldalan

https://www.facebook.com/BerzsenyiDaniel Konyvtar

I11. Hivatalos panaszkezelési eljards

1. A beérkezett panaszokat a konyvtarnak koriiltekintéen kell intéznie. A panaszok kezelése
az eldterjesztés modjatol fiigg.

2. A szdban, személyesen vagy telefonon elbterjesztett panasz kezelését — amennyiben
lehetséges — azonnal ki Kkell vizsgalni. A panaszkezelés folyamatat a konyvtar panasszal
érintett szakterililetének osztilyvezetdje kezdi el, amelyet a konyvtar igazgatdjahoz is
tovabbit. A panasz kivizsgalasat kozosen végzik.

3. Az irasban benytjtott olvasoi panaszt a konyvtar vezetdje, tavollétében a helyettese egy
munkanapon beliil kivizsgéalja (1d. a 2. pont iranymutatasait). Az irasban benyujtott
munkaszervezeten beliili panaszt az intézmény vezetdje egy munkanapon beliil kivizsgalja.

4. Az igazgatonak cimzett, munkaszervezeten kiviili vagy beliili forrasbol szarmazo panasz
esetén minden esetben a konyvtar vezetdje jar el.

5. A konyvtar a beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és
attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

6. A panaszra adott hivatalos valasz az igazgat6 ellenjegyzésével érvényes.

7. A benyujtott panaszokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hatdridd a nyilvantartasba
vételtdl szamitott 5 munkanap.

8. A hivatalos valaszrdl a panaszost az trlapon altala megadott modon irdsban tajékoztatni
kell. Amennyiben a valaszadas nem lehetséges, mert tovabbi informacidkra van sziikség, a
konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

IV. Panaszfelvételi iirlap

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras a panaszfelvételi trlap kitoltésével kezdeményezhet6. Ld.
Vasarlok konyve, amely a foldszinti informacios pultban €s az elsd emeleti kdlcsonzd
pultban keriilt elhelyezésre.


https://www.bdmk.hu/Elerhetosegek.html
https://www.facebook.com/BerzsenyiDanielKonyvtar
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V. Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracios teendok

1.

2.

A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a Berzsenyi Daniel Konyvtar
irattaraban meg kell Grizni.

A konyvtar az tgyfelek és a munkatarsak panaszairdl és azok rendezését, megoldasat
szolgald intézkedésekrdl hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet a titkarsdgon, amely
tartalmazza:

a panasz leirasat

a panasz benyujtasanak id6épontjat

a panasz rendezésére szolgald intézkedést

a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését
a panasz megvalaszolasanak idépontjat

a panaszfelvételi tirlapot



Zarorendelkezes

A konyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot a Vasarlok konyve mellett kinyomtatott formaban
elhelyezi a fo6ldszinti informacios pultndl, illetve az elsé emeleti kdlcsonzd pultnél, tovabba a
K06z06s mappaban és a honlapon is k6zz¢ teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A Berzsenyi Daniel Megyei Hatokorii Varosi Konyvtar Panaszkezelési szabalyzata 2022.
februar 1-t61 hatalyos, a 2020-t6l alkalmazott Panaszkezelési szabalyzat hatalyat veszti.

A Panaszkezelési szabalyzatot kiegészitette: | Virdghné Vamos Kitti
adatvédelmi tisztviseld

Ellendrizte és jovahagyta: Dr. Barathné Molnar Moénika
igazgat6



MEGISMERESI NYILATKOZAT

A Berzsenyi Déniel Megyei Hatokori Varosi Konyvtar panaszkezelési szabalyzatanak
tartalmat megismertem, az abban foglaltakat munkakorom ellatasa soran kotelezo érvénylinek
tartom.
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