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1. Altalanos rendelkezések

1.1 A Varosi Konyvtar Lenti (tovabbiakban: Konyvtar) Panaszkezelési Szabalyzata célja,
hogy egységes szabalyozas alapjan biztositsa a konyvtar miikodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaival kapcsolatban felmeriilt panaszok nyilvantartasat, hatékony és gyors
kezelését, értékelését.

1.2 A panaszok kezelése a koOnyvtarhasznalok elégedettségének emelése, és igényeik
legmagasabb mértékii kielégitése érdekében torténik. A mindségi mikodés érdekében a
Konyvtar a panaszokat dokumentalja, elemzi és felhasznéalja mikodésének, tevékenységének,
szolgaltatasainak javitasara. Kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a panaszokra gyors, pontos,
kozérthetd valaszt adjon.

1.3 A Konyvtar a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozottak szerint fogadja és kezeli a
beérkezett panaszokat. A panaszokat és a panaszosokat objektiv modon, mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenlden, ugyanazon az eljaras és szabalyok keretében kezeli.

1.4 Panasz: minden, szoban vagy irasban, a konyvtar miikodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaival, jogszabalyi hattér vagy etikai normdk megsértésével szemben felmertild,
konkrét, egyértelmlien megfogalmazott, egyéni vagy kozosségi bejelentés, sérelem,
észrevétel, kifogas, reklamacid. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

1.5 Panaszkezelési eljarasi formak:

a) Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: a panaszos célja, hogy észrevételét jelezze,
kifogas jellegli bejelentéssel éljen, a Konyvtar részérdl hivatalos valaszra nem tart
igényt.

b) Hivatalos panaszkezelési eljaras: minden esetben nyilvantartasba kerilo,
szabalyosan kit6ltott panaszfelvételi Grlapon benyujtott, az olvasd- és tajékoztatd
szolgalat vezetdje altal hivatalos valasszal zaruld panaszkezelési eljaras.

1.6 A Panaszkezelési Szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény, a muzedlis intézményekrdl, a
nyilvanos konyvtari elldtasrol és a kozmiivelodésrdl, valamint a Varosi Konyvtar Lenti
Szervezeti és Miikodési Szabdlyzata 2. szamu melléklet Konyvtarhasznalati Szabalyzat 1.4
Olvasoi észrevételek fejezete figyelembe vételével késziilt.

1.7 A Konyvtar a panaszkezelési eljaras soran bekért adatokat mindenkor a hatalyban 1évo

adatvédelmi jogszabalyoknak megfelelden kezeli.



2. A panasz benyujtasanak mdédja
2.1 Személyesen: nyitvatartasi idében a Konyvtar (Varosi Konyvtar Lenti, 8960 Lenti,
Templom tér 5.) épiiletében a feln6tt kolesonzd részlegében, az olvasoszolgalat
munkatarsainal vagy a Konyvtar igazgatdjanal.
2.2 Irasban:
a) postai aton: levélben (Varosi Konyvtar Lenti, 8960 Lenti, Templom tér 5.; 8961
Lenti, Pf. 93.), a feln6tt kolcsonzd részlegben elhelyezett vagy a honlaprol letdlthetd,
szabalyosan kitoltott panaszfelvételi Grlapon.

b) elektronikusan: e-mail-ben a vklenti@lentikonyvtar.hu cimen, amelyhez csatolni kell

a honlaprol letolthetd, szabalyosan kit6ltott panaszfelvételi tirlapot.
2.3 Egyéb médon:

a) az Olvasok Konyvében,

b) a Koényvtar Facebook-oldalain
https://www.facebook.com/lentikonyvtar
https://www.facebook.com/Gyermekk%C3%B6nyvt%C3%A 1r-Lenti-
375467095829017/

¢) a honlap Vendégkonyvében
http://www.lentikonyvtar.hu/vendegkonyv/oldal/113

vagy Férumaban http://www.lentikonyvtar.hu/forum/oldal/179

d) telefonon a Konyvtar nyitvatartasi idejében az alabbi telefonszamokon (a hivatalos

panasztételi szandékot jelezni kell):

Igazgato: +36 92 551-065

Koélesonzo szolgalat: +36 92 551-066
Az egyéb modon megtett panaszokat a Konyvtar azzal a kitétellel fogadja, hogy ezekben az
esetekben nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara, és a panaszokat mindaddig
nem hivatalos panaszként kezeli, amig a panasz a szabalyosan kitoltott €s a panaszos
alairasaval hitelesitett panaszfelvételi Grlapon, jelen szabalyzat 2.1 és 2.2 fejezetében

meghatarozott médon nem keriil benyujtasra.



3. Hivatalos panaszkezelési eljaras

3.1 Panaszfelvételi iirlap: Hivatalos panaszkezelési eljaras csak jelen szabalyzat 1. szamu
mellékletének (Panaszfelvételi trlap) szabalyos, hianytalan kitoltésével kezdeményezheto, a
hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat a Konyvtar csak ez alapjan biztositja. A
Panaszfelvételi tGrlap nyomtatott formaban a Konyvtar felndtt kolecsonzé részlegében keriilt
elhelyezésre, illetve a Konyvtar honlapjardl letdltheto.

3.2 Panaszfelvételi iirlapok hitelesitése:

a) A személyesen vagy postai uton benyujtott Panaszfelvételi trlap tartalmat a
panaszosnak alairasaval hitelesiteni kell.

b) Az elektronikusan bekiild6tt és a Konyvtar altal kinyomtatott Panaszfelvételi trlapot a
panaszos a benyujtast koveté 5 munkanapon belill személyesen is megtekintheti, és
alairasaval hitelesitheti, 5 munkanapot meghaladéan a Panaszfelvételi trlapot a
Konyvtar a panaszos aléirasa nélkil is hitelesnek tekinti.

3.3 A Panaszfelvételi trlapot az érkezése napjan iktatni kell.

3.4 A panasz kivizsgalasa a panasz beérkezésétdl €s nyilvantartasba vételétdl szamitott 10
munkanapon beliil torténik meg és az olvaso- €s tajékoztatd szolgalat vezetdjének hataskorébe
tartozik.

3.5 A panaszkezelési eljaras zarasa az olvaso- és tajékoztatd szolgalat vezetdje altal a
panaszra irasban adott, indoklassal ellatott valaszaval torténik, melyet a panasz beérkezését €s

nyilvantartasba vételét kovetd 10 munkanapon beliil a panaszos részére postai uton megkiild.

4. A panasz feliilvizsgalata, feliilvizsgalati kérelem:

4.1 A panaszos, amennyiben a panasz kivizsgalasaval, vagy annak elbiralasaval nem ért
egyet, vagy panaszat Uj informacioval egészitené ki, a panaszra adott valasz iktatoszamara
valo hivatkozassal kérheti annak feliilvizsgalatat. A Feliilvizsgalati kérelem trlap nyomtatott
formaban a Konyvtar felnott kolesonzo részlegében keriilt elhelyezésre, illetve a Konyvtar
honlapjarol letoltheto.

4.2 A feliilvizsgalati kérelem benyujtasa:

A feliilvizsgalati kérelem (szabalyzat 2. szamt melléklete) benyujtasa irasban, a szabalyosan,
hianytalanul kitoltott és a panaszos alairasaval hitelesitett Feliilvizsgalati kérelem trlapon

torténik. A Feliilvizsgalati kérelem tirlapot az érkezése napjan iktatni kell.



a) Személyesen: nyitvatartasi idoben a Konyvtar (Varosi Konyvtar Lenti, 8960 Lenti,
Templom tér 5.) épiiletében a felnétt kodlesonzd részlegében, az olvasdszolgalat
munkatarsainal vagy a Konyvtar igazgatdjanal;

b) Postai tton: a Konyvtar igazgatéjanak cimzett levélben (Varosi Konyvtar Lenti,
Német-Baksa Judit igazgato, 8960 Lenti, Templom tér 5.; 8961 Lenti, Pf. 93.).

4.3 A feliilvizsgalati kérelemr6l a Konyvtar igazgatdja dont, és a kérelem beérkezését és
nyilvantartasba vételét koveté 10 munkanapon beliil dontésérdl a panaszost irasban, postai
uton értesiti.

4.4 A Konyvtar a feliilvizsgalati kérelem targyat képezo panasz esetében sajat panaszkezelési

rendszerében tovabbi feliilvizsgélati lehetéséget nem biztosit.

5. A panasz nyilvantartasa

5.1 A Konyvtar a hivatalos panaszkezelési eljards soran benyujtott panaszokrol
Panaszkezelési nyilvantartast vezet, amely a panaszfelvételi tirlapokbol (1. szamu melléklet),
a panaszra adott valaszokbol, a felulvizsgalati kérelmekbol (2. szamu melléklet), a
Panaszkezelési adatlapokbol (3. szamu melléklet) és a csatolt egyéb dokumentumokbdl all.
5.2 A Konyvtar a nyilvantartast 5 évig az irattarban megorzi.

5.3 Kérelmére a panaszosnak biztositjuk a Panaszkezelési nyilvantartasban a panaszaval

kapcsolatos dokumentumok megtekintését.

Zaradék
A Varosi Konyvtar Lenti Panaszkezelési Szabalyzata, a Panaszfelvételi lrlap és a
Feliilvizsgalati kérelem {rlap a Konyvtar felnétt kolesonzd részlegében, valamint

elektronikusan a konyvtar honlapjan is (www.lentikonyvtar.hu) elérhetd.

A Virosi Konyvtar Lenti Panaszkezelési Szabalyzata 2017. julius 1-jén 1ép hatalyba.

Mellekletek:

1. szamu melléklet: Panaszfelvételi tirlap

2. szamu melléklet: Feliilvizsgalati kérelem trlap
3. szamu melléklet: Panaszkezelési lap

Lenti, 2017. junius 28.

Német-Baksa Judit
igazgatd



Mellékletek

1. szama melléklet: Panaszfelvételi Grlap

Iktatészam:......... [eeeuen.

PANASZFELVETELI URLAP

Panaszos neve:*

Panaszos elérhetéségei:*

A panasz targya, rovid ismertetése:*

Panaszos alairasa:* Datum:*

Panaszfelvevo alairasa: Datum:

Amennyiben hivatalos panaszkezelési eljarast kivan inditani, kérjiik, sziveskedjen megadni a

*-gal megjelolt kotelezo adatokat!



2. szamu melléklet: Feliilvizsgalati kérelem iirlap

Iktatoszam:......... [eeeunnn

FELULVIZSGALATI KERELEM

Panaszos neve:*

Panaszos elérhetéségei: *

Hivatkozasi szam:* (a KOnyvtar altal a panaszra adott valasz iktatoszama)

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:*

Panaszos alairasa:* Datum:*

Panaszfelvevo alairasa: Datum:

Kérjik, sziveskedjen megadni a *-gal megjeldlt adatokat!




3. szamu melléklet: Panaszkezelési lap

Iktatoszam:......... [oeerunn

PANASZKEZELESI LAP

A panasz érkezésének datuma:

A panaszfelvevd személy neve,
beosztasa:

A panasz kivizsgalasanak
hatarideje:

Panaszos neve:

Panaszos elérhetdségei:

A panasz targya:

A panasz kivizsgalasanak eredménye:

A sziikséges intézkedés megnevezése:

Az intézkedés végrehajtasaért felelos személy neve, beosztasa:

A panasztevé tajékoztatisinak dokumentuma:

Datum:

igazgato




