CSORBA

a2 a8

GYOz6
KONYVTAR

12/2022
IGAZGATOI UTASITAS

Panaszkezelési szabalyzat

Hatalybalépés: 2022. julius 13.

CSGYK/Z-A44/2022



Altaldnos rendelkezések
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A Csorba Gy6z6 Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtar), mint megyei és varosi feladatokat ellaté
nyilvanos kényvtar feladata, hogy a legjobb szolgaltatasokat nyujtsa ligyfelei, olvaséi részére,
ezért a nyilvanos koényvtar funkcidinak és a minéségiranyitdsi rendszer elveinek
figyelembevételével panaszkezelési szabalyzatot hoz létre. A panaszkezelési szabalyzat célja
egy olyan protokoll feldllitdsa, melynek segitségével a Kényvtar gyorsan, hatékonyan és

udvariasan kezelheti az tigyfelei altal benyujtott panaszt.

A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot kifliggeszti a regisztracios pultnal, és a honlapjén is
kozzéteszi. A panaszbejelent§ (irlapot a kélcsonz6 pultoknal és a regisztracidban elhelyezi, a
honlapjan letoltheté formaban kozzéteszi. Minden feliileten azonos tartalma panaszbejelentd
Grlapot haszndl a panaszok rogzitésére. A Konyvtar régziti és kivizsgélja az dsszes bejelentett
panaszt, emellett felel6sséget vallal az Gigyfélpanaszok udvarias médon térténd kezelésére, és
a panaszkezelési eljaras ligyfél szamara torténd ismertetésére. A Konyvtar figyelmet fordit

arra, hogy az azonositasra bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elSirdsokat, és a

panasziigyek regisztralasan kiviil mas célt ne szolgéljanak.

A Kényvtar a beérkezett panaszokat egységes rendszerben tartja nyilvdn. Ennek érdekében
biztositja, hogy az Osszes munkatars megismerje a szabalyzat tartalmat, valamint ahhoz
kdnnyen hozzaférjen. Rendszeresen felméréseket végez, hogy az igyfelei elégedettségét
felmérje. A panaszok nyilvantartasaval, elemzésével a Koényvtar célja a szolgaltatasok

mindéségének fejlesztése és az elégedett konyvtarhasznald.

Fogalmak

Panasz: panasznak min6sil minden, a Konyvtar mikodésével, tevékenységével és
szolgaltatasaival Osszefligg6 észrevétel, kifogas, melyeket a Kényvtar lgyfelei (olvaséi,

hasznaldi, partnerei) a szabalyzatban felsorolt médon eljuttathatnak a Konyvtarnak.

Panaszos: mindazon természetes vagy jogi személy, tovdbba jogi személyiséggel nem rendelkezé

szervezet, amely a Knyvtarral szemben kifogasat, panaszat jelzi.



A panasz benydjtasanak médja:
Panaszkezelési eljarast kizarolag irdsban, az aldbbiak szerint lehet kezdeményezni:

a) Személyes panaszbejelentésre a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete szerinti panaszbejelentd

drlap kit6ltésével van lehet6ség, nyitvatartdsi id6ben a Csorba Gyéz8 Konyvtar Tudaskézpont

épiletében és fibkkonyvtaraiban.

b) A levélben érkez6 panaszokat a kovetkezé cimre varjuk: (Csorba Gy6z8 Kényvtar

Igazgatdsaga 7622 Pécs, Universitas u. 2/A.).

c) Elektronikus Gton térténd panasz bejelentésére a Csorba Gy6z6 Kényvtar honlapjan

elhelyezett panaszfelvételi Grlap kitdltésével ( https://www.csgyk.hu/panaszkezelesi-urlap )

van lehetGség.

A panasz iigyintézése

A panaszok kezelése az el6terjesztés formajatol fligg. Az ligyfél panaszt tehet hivatalos és nem

hivatalos formaban.

A nem hivatalos panasz esetén a panaszos nem adja meg az elérhet&ségét, ahova hivatalos
valaszt varna a kifogdsadra. Ebben az esetben a panaszos célja csupan az, hogy jelezze

észrevételét, felhivja a Konyvtar figyelmét az adott problémara.

Hivatalos panasz esetén (a panaszos megadja az elérhet8ségét, valaszt var a problémajara) a
Kényvtar nyilvantartasba veszi a panaszt, és a panaszos minden esetben hivatalos véalaszt kap
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az érintett szervezeti egység vezetGjétdl vagy a Konyvtar igazgatéjatol.

A Konyvtar kizardlag az (rlapon szerepl6 adatok kitoltésekor tud panaszkezelési eljarast
lefolytatni. Amennyiben barmely azonosité adat, elérhetéség hidnyzik, a Kényvtar nem tud

eleget tenni a panaszkezelési kotelezettségeknek, igy panaszkezelési eljarast nem folytat le.



Panaszkezelési eljaras

A panasz elbirdlasat a konyvtarrdl vagy a kényvtarosokrél a kényvtar vezetdi vagy az adott

egység osztalyvezetdje végzi.

A benyujtott Grlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hatarid6 a nyilvantartasba vételtdl

szamitott legfeljebb 7 munkanap.
A hivatalos valaszrél a panaszost az (irlapon altala megadott médon kell irdsban értesiteni.

Amennyiben a panaszos elégedetlen az elbirdlas eredményével, fellebbezéssel fordulhat a
jelen szabalyzat 1. sz. melléklete szerinti Panaszbejelent§ adatlapon az igazgatéhoz vagy az

igazgatohelyetteshez

Amennyiben a panaszos a valasz kézbesitésétdl szamitott 15 munkanapon belil nem él ezzel

a lehetbségével, ugy a panaszkezelési eljarast a Kényvtar lezartnak tekinti.

A Tudaskdzpont mikddésével kapcsolatos panaszokat az elbiralé tovabbitja az lizemeltetd
Pécsi Tudaskézpont Kft. felé, illetve a partnerintézmény hataskérébe tartozé panaszokat a

Pécsi Egyetemi Konyvtar és Tudaskozpont felé.

A panaszokat a Konyvtar 5 évig az irattarban meg6rzi, és a panaszos kérelmére biztositja a

dokumentum megtekintését.

A panasz feliilvizsgalata

Amennyiben a panaszos nem ért egyet a panaszara adott hivatalos vélasszal, vagy bejelentését
szeretné kiegésziteni, kérheti a panaszara adott vélasz felilvizsgalatit. A feliilvizsgalati
kérelmet jelen szabalyzat 1. sz. melléklete szerinti Panaszbejelentd adatlapon kell benydjtani.
A feliilvizsgalati kérelemrél a Kényvtar 15 napon beliil dont, és a feliilvizsgélati kérelemben a
panaszos altal megadott médon értesiti a panaszost a déntésrél. Feliilvizsgalati kérelemmel
kapcsolatban csak a Kényvtar igazgatdja vagy az igazgatohelyettes dénthet. A feliilvizsgalati
kérelemre adott valasz csak az igazgatd vagy az igazgatohelyettes aldirdsaval érvényes. A

feliilvizsgdlati kérelemre adott valasszal a Kbnyvtar a panaszkezelési eljarast lezartnak tekinti.



Zaro rendelkezések

Jelen utasitas 2022. jalius 13. napjan 1ép hatalyba, és ezzel egyidejiileg az 3/2019. sz. igazgatoi

utasitas hatalyat veszti.

Pécs, 2022. julius 13.
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