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Koml6 Varos Onkormanyzat
Jozsef Attila Varosi Konyvtar és Muzealis Gyitjtemény
7300 Komlo, Varoshaz tér 1.

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Jelen szabalyzat 2021. januar 01-jét6l érvényes.

Jovéhagyta:

Steinerbrunner Gy6z8né
intézményvezetod




I.1. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. Jelen szabalyzat célja, hogy Komlé Varos Onkormanyzat Jézsef Attila Vrosi Konyvtar
és Muzedlis Gylijtemény (tovabbiakban: Intézmény) funkcidinak és a
mindségbiztositdsi rendszerének figyelembe vételével egységes panaszkezelési
szabilyozas valosuljon meg az Intézmény egész teriiletén. Az Intézményt hasznalok
eredményesen tudjanak panaszt tenni az Intézmény tevékenységével, szolgaltatasaival,
munkatarsaival kapcsolatban.

2. A panaszokat a min6ség javitdsa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni kell,
és meg kell fogalmazni a javitd intézkedéseket.

3. Az Intézmény a panasz megtételére két alapvetd eljardsi formét tesz lehetove:

a. Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: Ekkor a panaszos célja csupan az, hogy
jelezze az észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen szolgéltatés, tevékenység
tekintetében. Ebben az esetben hivatalos valaszra az Intézmény részérdl nem tart
igényt.

b. Nem hivatalos panaszkezelési eljards: Ebben az esetben a panaszos hivatalos
vélaszt igényel az Intézmény részérdl. Ekkor nyilvantartasba keriild hivatalos
panaszkezelés torténik. A panaszkezelés ebben az esetben az igazgatd hivatalos
véalaszaval zrul.

4. Az Intézmény minden panaszt (fuggetleniil annak benyudjtasi médjatol) a hatilyos
adatvédelmi szabélyozasnak megfelelden kezel.

5. A panaszkezelési szabélyzat az 1997. évi CXL. Torvény (kulturélis térvény), a muzealis
intézményekr6l, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kézmiivelodésrdl figyelembe
vételével késziilt.

1.2. ALAPFOGALMAK

1. A panasz -

Panasznak mindsiil minden olyan észrevétel vagy reklamicio, amelyben a bejelentd
(tovabbiakban:  panaszos), - az Intézmény tevékenységével, mikddésével,
szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval szemben kifogast emel és azzal kapcsolatban
konkrét egyértelmii igényét megfogalmazza.

A fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszokat a minGség javitdsa érdekében
dokumentdlni, elemezni és értékelni kell. A panaszok kezelése a latogatdk elégedettsége
és igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében torténik.

2. A panaszos
Panaszos altaldban természetes személy, tagja vagy latogatdja az Intézménynek. Az
Intézmény- tagjan tOl, panaszosnak tekintendé6 azonban az a személy is, aki az
Intézmény eljarasat nem valamely konkrét szolgéltatissal, hanem egyéb (pl.
rendezvénnyel) kapcsolatban kifogasolja.

Alapelv, hogy az Intézmény a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiil, egyenl6en, ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.
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II. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI
II. 1. Személyesen

A panasz elbterjesztheté személyesen az Intézmény nyitvatartisi idejében a konyvtar
felnottrészlegének kolesonzod pultjanal, vagy az igazgatonal keddté] péntekig 9.00 és 16 00 ora
kozott.

IL 2. irasban
A panasz frasban az aldbbiak szerint tehet meg:

a) Postai iton Komlé Varos Onkormanyzat Jozsef Attila Varosi Konyvtar és Muzedlis
Gyljtemény cimére (7300 Komlo, Varoshaz tér 1. / Pf. 13) az igazgatonak cimezve.

b) A konyvtar felnéttrészlegében a kdlesonzo pultnal elhelyezett Panaszkényvben vagy az
ugyanoda kihelyezett Panaszfelvételi iirlap kitoltésével.

c) Elektronikusan a komloikonyvtar@gmail.com cimre. Ha a panasz elektronikus tton (e-
mailben) érkezett, az e-mailt ki kell nyomtatni, levélként iktatni kell. A levélben érkezett
panaszokhoz az igazgatd kit6lti a Panaszfelvételi lirlapot és csatolja hozza az eredeti
levelet.

I1. 3. Telefonon

A telefonon t6rténd panasz eloterjesztése az Intézmény nyitvatartisi idejében a kovetkezd
telefonszamon (72/481-071 / 1, 2, 3, 6-os mellékek) lehetséges. A hivatalos panasztételi
szandékot kiilon jelezni kell, ilyenkor az Intézmény vezetdje kitolti a Panaszfelvételi tirlapot.

III. HIVATALOS PANASZKEZELESI ELJARAS

1. A széban, személyesen vagy telefonon eléterjesztett panaszt — amennyiben lehetséges -
azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

2. Az irasban benyujtott panaszt az Intézmény vezetdje vizsgalja ki.
3. Az Intézmény a beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.
IV. PANASZFELVETELI URLAP

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat mellékleteként szerepld
panaszfelvételi Grlap szabalyos kitoltésével kezdeményezheto.

2. Barmilyen kotelezé adat kitSltésének hidnyaban az Intézmény a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.
V. AZ URLAPOK INTEZMENYI KEZELESERE VONATKOZO HATARIDOK

1. A személyesen, vagy irdsban benyujtott, postai Gton eljuttatott panaszt a beérkezés
napjan nyilvantartasba kell venni.
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2. Elektronikus formédban elkiildott panaszok hetente egy alkalommal keriilnek

nyilvantartasba.

. Telefonon kozdlt szobeli panasz esetén a hivatalos panasztételi szandékot kiilon jelezni

kell. Ilyenkor az Intézmény munkatirsa a panaszrol lapot vesz fel, annak tartalmat
egyezteti ¢s jovahagyatja az ligyféllel, majd a vezetd részére tovabbitja.

VI. AZ URLAPOK HITELESITESE

1.

frasban (személyesen, postai uton) torténdé benyujtas esetén a Panaszfelvételi {irlap
tartalmat a panaszos olvashat6 aldirdsaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildétt, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan az Intézmény
munkatarsa 4ltal kitoltott Panaszfelvételi Grlapot a benytjtast kdvetd 3 munkanapon
beliil a panaszos személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesitheti. Az Intézmény az
altala kitoltott Grlapot a panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetdségre
tovabbitja, €s a panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatol szamitott 3 munkanapon

beliil megteheti. Amennyiben a panaszos nem él ezzel a jogaval, az irlap hitelessé
valik.

VII. A PANASZOK ELBIRALASA

L.

VIIIL.

A Komlé Véros Onkormanyzat Jozsef Attila Vérosi Konyvtdr és Muzedlis
Gylijteménybe keriild Osszes panasz az intézmény vezetdjéhez kerill. A panaszra
hivatalos véalaszt a vezetd tesz irasban.

A benyujtott, nyilvantartisba vett hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartasba
vételtl szamitott 15 munkanap 4ll rendelkezésre. Amennyiben a panasz
kivizsgalasihoz tovabbi informaciora van sziikség, a panasztevodt értesiteni sziikséges.
A hivatalos panaszrél irasban tett valaszt a panaszfelvételi iirlapon megadott
elérhetéségen kell eljuttatni.

A PANASZ FELULVIZSGALATA

. A panaszos, amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kerhetl

a panaszara adott hivatalos vélasz feltilvizsgalatat.

A felillvizsgalati kérelmet irasban lehet benyujtani. A felillvizsgilati kérelemnek
tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatdszdmot, a feliilvizsgalati kérelem indoklésat.

. A felﬁlvizégélati ‘kérclem alapjan az igazgat6 dont, hogy bevonja-e a panasz

kivizsgalasaba a fenntartot.

A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz — attl fiiggben ki vizsgalja ki a
panaszt — az Intézmény igazgatdja és a fenntarté képviseldje ellenjegyzésével ellatva
érvényes.

. A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsébb szintje a feliilvizsgélati

kérelemre adott valasszal zarul. Az Intézmény (sajat panaszkezelési rendszerében) egy
adott panasziiggyel kapcsolatban tovébbi feliilvizsgélati lehetdséget nem biztosit.
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IX. A PANASZUGYINTEZESSEL KAPCSOLATOS UTOLAGOS TEENDOK

1.

A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat az Intézmény 5 évig megorzi.

2. Az Intézmény a panaszok nyilvantartasat oly moédon alakitja ki és vezeti, hogy az

alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatisok készitésére is, amelyek célja
tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysdganak mérése.

. Az Intézmény a panaszokrdl meghatirozott idokozonként, de célszerlien legalabb éves

gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb
érintett szolgaltatasokat vagy egyéb miik6dési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok
megeldzése, illetve csdkkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és
szolgéaltatas folyamataba.

X. ZARO RENDELKEZESEK

1.

Az Intézmény a Panaszkezelési szabalyzatot, a Panaszfelvételi (rlapot és a
Feliilvizsgalati kérelem ftrlapot a honlapjan kézzéteszi, illetve a kolesdnzépultnal
nyomtatott formaban elérhetové teszi.

Jelen szabélyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egytértettek.

. A szabalyzat 2021. janudr 01. napjan 1ép hatalyba.

Komlo, 2020. december 17.

Steinerbrunner Gyﬁzé’)r}é’/
intézményvezetd /

Mellékletek:
1. Panaszfelvételi tirlap
2. Feluilvizsgalati kérelem tirlap



Panaszfelvételi arlap

L. sz. melléklet

Panaszos neve: Déatum:
Panaszos elérhetdsége:
Olvasojegy szdma: Panasz targya:

Panasz leirasa:

Panaszos alairasa

Panaszt 4tvevo alairasa

Vialasz:

Datum:

Intézményvezetd aldirasa




2. sz. melléklet

Feliilvizsgalati kérelem

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhetdsége:

Panasz iktatoszama;

Fellilvizsgélati kérelem tartalma:

Panaszos alairasa

Panaszt dtvevo alairdsa

Vilasz a fellilvizsgalati kérelemre:

Datum:

Intézményvezetd alairasa Fenntarto




