Panaszkezelési szabályzat

Általános rendelkezések
1. A szabályzat célja, hogy a Németi Ferenc Városi Könyvtár funkcióinak és a minőségbiztosítási rendszerének figyelembe vételével egységes könyvtári panaszkezelési szabályozást hozzon létre. 
2. Panasznak minősül minden olyan észrevétel, vagy reklamáció, amely a könyvtár tevékenységével, szolgáltatásaival szemben kifogást emel és azzal kapcsolatban konkrét egyértelmű igényét fogalmazza meg. 

3. A könyvtár munkatársainak kezelniük kell a partnerek panaszait, a működéssel kapcsolatos észrevételeit.  A panaszok kezelése a könyvtárhasználók elégedettsége és igényeinek magasabb szintű kielégítése érdekében történik.
4.  A Németi Ferenc Városi Könyvtár a panasz megtételére két alapvető eljárási formát tesz lehetővé:

· Nem hivatalos panaszkezelési eljárás: A panaszos célja az, hogy jelezze az észrevételét, illetve kifogással éljen valamilyen szolgáltatás, tevékenység tekintetében, hivatalos válaszra a könyvtár részéről nem tart igényt. A panaszfelvételi űrlapot ebben az esetben nem kell kitölteni.
· Hivatalos panaszkezelési eljárás: Minden esetben nyilvántartásba kerülő hivatalos válasszal záruló panaszkezelés történik.  A hivatalos eljárás során minden esetben ki kell tölteni a panaszfelvételi űrlapot.
A könyvtár minden panaszt a hatályos adatvédelmi szabályozásnak megfelelően kezel.

 

 A panasz benyújtásának módjai
A könyvtár a beérkező panaszok fogadására az alább felsorolt kommunikációs csatornákat biztosítja. Ezáltal van lehetősége a panaszosnak a hivatalos panaszkezelési eljárást kezdeményezni az alábbiak szerint:  

Személyesen a könyvtár nyitva tartási idejében (hétfő- péntek: 09.00-12.00 13.00-17.00; szombat: 9.00-12.00) .

Írásban az alábbiak szerint tehető meg:

· Postai úton a könyvtár címére (3910 Tokaj, Bajcsy- Zs. E. u. 9.).

· Elektronikusan, e-mail útján a konyvtar-tokaj@t-online címen. Az e-mailhez csatolni kell a honlapról letölthető, szabályosan kitöltött panaszfelvételi űrlapot.
Telefonon történő panasz előterjesztése a könyvtár nyitva tartási idejében az alábbi telefonszámokon lehet élni 47/353-287 illetve 47/ 552-080. 

Hivatalos panaszkezelési eljárás
1. A beérkezett panaszokat a könyvtárnak körültekintően kell intézni. A panaszok kezelése az előterjesztés módjától függ.

2. A szóban, személyesen vagy telefonon előterjesztett panasz kezelését-amennyiben lehetséges- azonnal ki kell vizsgálni és orvosolni kell.

3. Az írásban benyújtott panaszt a könyvtár vezetője, távollétében a helyettesítésével megbízott könyvtáros vizsgálja ki.

4. A könyvtár a beérkezett panaszokat a meghatározott, egységes elvek szerint kialakított és áttekinthető rendszerben kezeli és tartja nyilván. 

 Panaszfelvételi űrlap
1. Hivatalos panaszkezelési eljárás kizárólag a panaszfelvételi űrlap szabályos kitöltésével kezdeményezhető.

2. A könyvtár csak a szabályosan kitöltött űrlap alapján biztosítja a hivatalos panaszkezelési eljárás lefolytatását.

 

Űrlapok hitelesítése
1. Személyesen és postai úton történő benyújtás esetén az űrlap tartalmát a panaszos olvasható aláírásával hitelesíti.

2. Az elektronikusan beküldött, illetve a telefonos panaszbejelentés alapján a könyvtár munkatársa által kitöltött panaszfelvételi űrlapot a benyújtást követő 3 munkanapon belül a panaszos személyesen megtekintheti, aláírásával hitelesítheti. A könyvtár az általa kitöltött űrlapot a panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetőségre továbbítja, és a panaszos az észrevételeit az elküldés napjától számított 3 munkanapon belül megteheti. Amennyiben a panaszos nem élé ezzel a jogával, az űrlap hitelessé válik.

 
A panaszok elbírálása
1. A panaszok elbírálását a könyvtár vezetője végzi.

2. A panaszra adott hivatalos válasz a könyvtár vezetőjének ellenjegyzésével érvényes.

3. A benyújtott panaszokkal kapcsolatos általános válaszadási határidő a nyilvántartásba vételtől számított 5 munkanap.

4. A hivatalos válaszról a panaszost az űrlapon általa megadott módon írásban tájékoztatni kell. Amennyiben a válaszadás nem lehetséges, mert további információkra van szükség, a könyvtár a panaszost erről tájékoztatja.

 

  A panasz felülvizsgálata
1. A panaszos, amennyiben a hivatalos válaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti a panaszára adott hivatalos válasz felülvizsgálatát.

2. A felülvizsgálati kérelmet írásban lehet benyújtani. A felülvizsgálati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatószámot, a felülvizsgálati kérelem indoklását.

3. A felülvizsgálati kérelem alapján a könyvtár vezetője dönt, hogy bevonja-e a panasz kivizsgálásába a fenntartót (Tokaj Város Önkormányzata).

4. A felülvizsgálati kérelemre adott hivatalos választ-attól függően, hogy ki vizsgálja ki a panaszt- a könyvtár vezetője és a fenntartó képviselője ellenjegyzésével ellátva érvényes.

 

Panaszkezeléssel kapcsolatos további adminisztrációs teendők
1. A beérkezett panaszokat és az azokra adott válaszokat a könyvtár 3 évig megőrzi.
2. Az elemzés célja a levonható tapasztalatok beépítése a mindennapi munka és szolgáltatás folyamatába.

Zárórendelkezés
A könyvtár a panaszkezelési szabályzatot a kölcsönző pultnál nyomtatott formában és a honlapon is elérhetővé teszi.     

Jelen szabályzatot a munkatársak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabályzat 2017. október 1-jén lép életbe.

      

Tokaj, 2017. szeptember 15.
1. számú melléklet 
PANASZFELVÉTELI ŰRLAP

	Panaszos neve:

	Dátum:

	A panaszos elérhetőségei (telefonszám, cím, e-mail-cím)


	Az olvasójegy száma:


	A panasz tárgya, rövid leírása:

           A panaszos aláírása                                                                               A panaszfelvevő aláírása



	Válasz a panaszra:


	Igazgató aláírása: 

	Dátum:



2. számú melléklet 
FELÜLVIZSGÁLATI KÉRELEM
	A panaszos neve, születési dátuma:


	Dátum:

	A panaszos elérhetőségei (postacím vagy e-mail):



	A panasz iktatószáma (l. a visszaküldött eredeti panaszfelvételi űrlapon):



	A felülvizsgálati kérelem tartalma:


           A panaszos aláírása                                                                       A panaszfelvevő aláírása

	Válasz a felülvizsgálati kérelemre:



	Igazgató/igazgatóhelyettes aláírása:
	Dátum:


