@i OBUDAI PLATAN KONYVTAR

onyvtar

1031 Budapest, Araté Emil tér 1 Telefon: 36-1-439-0936
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Az Obudai Platan Konyvtar Panaszkezelési Szabalyzata

Altalanos rendelkezések

Az Obudai Platan Kényvtar (tovabbiakban konyvtar) panaszkezelési szabalyzatanak célja, hogy a
konyvtar - szolgaltatasaival, tevékenységével kapcsolatban felmeriilt panaszok nyilvantartasa,
kivizsgalasa és ertékelése egységes szabalyozas alapjan torténjen.

A panaszkezelés soran a panaszokat és panaszosokat ugyanazon eljarés keretében és szabaly szerint,
barminem{ megkiilénbdztetés nélkiil kell kezelni.

A panaszkezelési tevékenyseg — a hasznalok érdekeit szem el6tt tartva — fontos szerepet jatszik a
kényvtar egészének megitélésében.

A felmerilt észrevetelek visszajelzést nyljtanak a konyvtar szamara, az igy szerzett ismereteket a
miikodés mindségének javitasara hasznalja.

A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény (kulturalis térvény), a muzedlis intézményekrdl,
a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kézmiivel6désrdl, és a konyvtar hasznalati szabalyzatanak
figyelembevételével késziilt.

Az Obudai Platan Kdnyvtar kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran bekért adatokat az
ervényben levé adatvédelmi elSirasoknak megfeleléen kezelje. A kényvtar a panaszkezelés soran
birtokaba kerlt személyes adatokat harmadik fél részére nem adja &t, a bekért adatok kizarélag az
adott panasszal kapcsolatos nyilvantartas céljat szolgaljak.

Panasznak mindsiil minden, a kényvtar miikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével és
esetleges mulasztasival szemben felmeriilé észrevétel, reklamacio, kifogas jellegii bejelentés.

A konyvtar a hivatalos panaszt nyilvantartasba veszi és kivizsgalja, Hivatalos panasznak mindsiil
minden panaszként megfogalmazott bejelentés.

Nem hivatalos panasznak mindsiil, amikor a panaszos célja, hogy szoban jelezze észrevételét,
kifogasat és nem tart igényt a kényvtar részérdl valaszra. A kdnyvtar a nem hivatalos panaszt az
Eszrevételi (irlapon (d. 3. sz. melléklet) veszi nyilvantartasba. A nem hivatalos panaszokat
kivizsgalasuk zérasat kdvetden a konyvtar irattaraban helyezziik el és 5 évig 8rizziik.

Panaszosnak minGsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel nem
rendelkez( szervezet, amely az intézménnyel szemben kifogasat, panaszat jelzi.

A panasz benyjtasanak modja

A panaszbejelentés lehetBségeirsl, a panaszkezelés folyamatarél tajékoztatni kell a hasznalét. A
panaszos a hivatalos panaszkezelési eljarast az alabbi modon kezdeményezheti:

Szobeli panasz esetén a panaszos szébeli panaszt tehet személyesen, telefonon a kdnyvtar
nyitvatartasi idejében az egyes szolgaltatd helyeken, illetve az intézmény igazgatéjanal.
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Az Obudai Platan Konyvtar elérhetéségei:

Obudai Platan Kényvtar 1031, Budapest Aratd Emil tér 1., bejarat a Kadosa utca feld
tel.: +36-1-439-0939; +36-1-368-7093

e-mail: platan@kszki.obuda.hu

https://platankonyvtar.hu

Obudai Platan Kényvtar Eziisthegyi Konywvtara 1038, Budapest Eziisthegy utca 16., bejarat a
Rézsadomb utca feldl

tel.: +36-1-454-0826

e-mail: platanf@kszki.obuda.hu

hitps://platankonyvtar.hu/fiokkonyvtar/

A nyitvatartas rendje:

Obudai Platan Kdnyvtar

hétfé 12-18

kedd 10-19

szerda zarva

csttortok 10-19

péntek 12-18

minden paratlan hét szombatjan 10-14

Obudai Platan Kényvtar Eziisthegyi Konyvtara
hétfé 12-19

kedd 9-14

szerda 12-19

cs(itortok 9-14

péntek 12-19

minden paros hét szombatjan 9-13

irasbeli panasz esetén a panaszos irasbeli panaszt tehet:

Személyesen az olvasoszolgalatnal atadott irat atjan.

Postai (iton a kévetkez6 cimen: Obudai Platan Kényvtar 1031, Budapest Aratd Emil tér 1.
Az olvasodszolgalatnal elhelyezett panaszbejelent6 (rlap (Id. 1.sz. melléklet) kitdltésével.
A konyvtar honlapjan elérhetd panaszbejelentd Grlap (Id. 1.sz. melléklet) kitoltesével.
Elektronikusan a szolgaltatd helyek e-mail-es elérhetéségein.

A hivatalos panaszkezelési eljaras

1. Bejelentések kezelése

A konyvtar munkatarsainak feladata a beérkezd, beadott iratok és megkeresések szakszerii kezelése.
Az ligyintézés soran kdtelesek a mindenkori el6irasok betartasaval eljamni.

Telefonos megkeresés esetén, amennyiben sziikséges, a panaszkezelé munkatars személyes
megbeszélést javasolhat.

Személyes megkeresés esetén térekedni kell arra, hogy a kényvtar munkatarsa megismertesse a
panaszossal a vonatkoz6 elbirasokat, az Ugy el6zményeit, és pontos, szakszerl, kozérthet6
magyarazataval elérie a panasz optimalis megoldasat. A kényvtar munkatarsa kételes mindenkor
szakszer(ien és udvariasan eljami.



Amennyiben a hasznalé az eljaras soran panaszt ny(jt be, és panasza nem a konyvtar hataskorébe
tartozik, a konyvtar munkatarsa a hataskérrel rendelkez6 szervhez iranyitja a panaszost.

A panaszkezel6 munkatarsnak rendelkeznie kell a tevékenység végzéséhez sziikséges képességekkel,
kommunikacios készséggel és empatiaval. Tevékenységéért telies feleldsséggel tartozik, és a
félretajékoztatasbol eredd anyagi hatranyt viselni tartozik.

Amennyiben a hasznald részére a kérdésére adott valasz nem kielégité, a munkatars az SZMSZ-ben
meghatarozott fels6bb vezetdjét kéri fel a valaszadasra.

A panaszkezeld munkatars mindent megtesz annak érdekében, hogy ne adjon okot arra, hogy a
panaszos akar az (gy érdekében, akar eljarésa ellen panaszt terjesszen be.

2. A panasz nyilvantartasa

A konyvtar tevekenységével kapcsolatos panaszokat jellegiiknek megfeleléen azonositani és
dokumentaini kell. A panasz kezelése sorén értesitenie kell azt a munkatérsat, akinek a felelésségi
korefterllete a panasz targya. A beérkezett panaszokrol az intézmény Panaszkezelési nyilvantartast
vezet, amely a Panaszbejelentd (rlapbél (1. sz. melléklet) és a Panaszkezelési (rlapbdl (2. sz.
melléklet) all. Ezeket a panasz kivizsgalasanak zarasat kdvetGen a konyvtar irattaraban helyezziik el, és
5 évig brizzilk. A panaszos kérésére biztositjuk a dokumentumokba t6rténd betekintést.

A Panaszkezelési nyilvantartas tartalma:

A panasztétel id6pontja (datum).

A panaszos neve, elérhetdsége.

A panasz forméjanak megjellése (szobeli, irasbeli).

A panasz leirésa, amennyiben a panasz irasban tortént, az irott dokumentum.
A panaszt az intézmény nevében fogadd személy(ek) neve.
A panasz targyaban megijeldlt teriilet felelésének neve.

A panasz kivizsgalasanak eredménye.

Az esetleges intézkedés megnevezése.

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve.

A panaszos tajékoztatasanak dokumentuma.

Az intézkedés hatékonysaganak ellendrzése.

Tovabbi intézkedés.

A panaszos kérésére panaszbejelentd formanyomtatvanyt bocsatunk rendelkezésre, de a benyujtas
madja formailag kétetlen.

3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa minden esetben téritésmentes, és az Gsszes vonatkozo koriilmény figyelembe
vételével torténik. A panaszok elbiralasat a konyvtar panasszal érintett munkatarsa végzi, majd azt a
feletteséhez tovabbitja. A panasz kivizsgalasat kozésen végzik.

Szobbeli panasz

A szbbeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetéség szerint azonnal orvosolni kell.
Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem megoldhatd, a panaszrol a konyvtar
munkatarsa panaszbejelentd lapot vesz fel, melynek egy példanyat az illetékes vezet felé tovabbitja. A
panaszok elbiralasat a konyvtar panasszal érintett munkatarsa végzi, konzultalva felettesével. A
panaszos 10 munkanapon belil valaszt kap panaszara.

irasbeli panasz
Az irasban beérkezett panaszt a kdnyvtar munkatérsa felettese felé tovabbitja. Az irasban beérkezett
panasz kivizsgalasa 10 munkanapon belil torténik meg. Amennyiben a panaszostol potidlagosan



adatokat kell bekérni, gy a kivizsgélasi hatérid6t az 6sszes adat rendelkezésre allasanak idépontjatol
szamitjuk.

4. A panaszelbiralasa

A panaszkezelési eljaras a panaszra irasban adott, indoklassal elldtott valasszal zarul. A vizsgélat
eredményerdl, az esetleges intézkedésrol a panaszos irasban kell tajékoztatni, s a panaszra adott,
indokolassal ellatott valaszt a panasz felvételét kéveté 10 munkanapon belil kell kikildeni. A
panaszkezelés menetérdl az Ugyintézés idétartama alatt telefonon adunk informéaciot, +36-1-439-0939-
es; illetve a+36-1-454-0826-o0s telefonszamon.

A panasz elutasitasa esetén a kdnyvtar irasban (az adott cim elérhetGségének egyidejli megadasaval)
tajekoztatja a panaszost, hogy panaszaval — annak jellegétél fliggéen — hova fordulhat.

A konyvtar a mar megvalaszolt, a korabbival azonos tartalmi ismételt panaszt — amennyiben Gjabb
kortimény nem mer(l fel — nem vizsgélja és ismételt valaszlevelet nem kild, valamint mellézi a
névtelenul benyuijtott bejelentés vizsgalatat.

5. A panasz feliilvizsgalata

Amennyiben a panaszos panaszéra adott hivatalos valasszal nem ért egyet, bejelentését (i
informaciokkal egészitené ki, kérheti annak felllvizsgalatat. A fellilvizsgalati kérelmet a panaszra adott
valasz iktatoszamara val6 hivatkozassal irasban lehet benyujtani. A benyuijtott kérelemben foglaltakrol
az Obudai Platan Kényvtar igazgatoja vagy igazgatohelyettese dént, és arrél 10 munkanapon bell
irasban ertesiti a panaszost. A fellilvizsgalati kérelemre adott valasz kizarolag igazgatoi vagy
igazgatohelyettesi  ellenjegyzéssel ellatva  érvényes. Tovabbi Iehetdségként a  hasznald
kezdemenyezheti a konyvtarhasznalati szabalyzat modositasat az 1997. évi CXL. térvény 57. § (4)
bekezdésének megfelelGen.

Zaré rendelkezés
A panaszkezelési nyilvantartas (rlapjai, valamint jelen Panaszkezelési szabalyzat elérheté a konyvtar
olvasdszolgalatain, valamint a konyvtar honlapjan: platankonyvtar.hu.

A szabalyzatot minden dolgoz6 a megismerési nyilatkozat alairasaval elfogadja.

A szabalyzat 2020. augusztus 1-t6! 1ép hatalyba.

Meliékletek:

1. sz. melléklet: Panaszbejelenté Grlap
2. sz. melléklet: Panaszkezelési (rlap
3. sz. melléklet: Eszrevételi (irlap

Budapest, 2020. julius 27.
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Pbcze Marta
igazgato
Obudai Platan Kényvtar



1. sz. melléklet

Panaszbejelentd irlap

Datum:

Eszlelte:

Sorszam:;

Panaszos neve;

A bejelentd elérhetésége és az olvasojegyen
szerepld egyedi azonositdja:

A panasz érkezésének megjeldlése (szobeli, irasbeli):

A panasz oka, targya, érintett szolgaltatas/ok (amennyiben a panasz irasban tortént, az iroft

dokumentum):

Alairas (panaszos):

Alairas (panaszfelvevd):




2. sz. melléklet

Panaszkezelési (irlap

Datum: Eszlelte: Sorszam:

Panaszos neve: A bejelenté elérhetdsége és az olvasdjegyen
szerepl6 egyedi azonositoja:

A panasz érkezésének megjelolése (szobeli, irasbeli):

A panasz oka, targya, érintett szolgaltatas/ok (amennyiben a panasz irasban torént, az irott
dokumentum):

Probléma oka:

A panasz targyaban megjelolt teriilet felelésének neve:

Datum: Alairas:

A panasz kivizsgalasanak eredménye:

Datum: Alairas:




Elrendelt intézkedés:

Az intézkedés végrehajtasaval megbizott személy(ek):

Név: Alairas:

Hatarido:

Datum: Elrendelte:

A panaszos tajékoztatasanak dokumentuma:

Datum:; Alairas:

Az intézkedés hatékonysaganak ellendrzése:
0 Hatékony volt, mert

0 Nem volt hatékony, mert

Tovabbi intézkedés:

Datum: Alairas:




3. sz. melléklet

Eszrevételi dirlap

Datum:.

Eszlelte:

Sorszam:

Eszrevétel leirasa:

Eszrevétel oka:

Datum:

Alairas:

Elrendelt intézkedés:

Az intézkedés végrehajtasaval megbizott személy(ek):

Név:

Alairas:

Hataridé:

Datum:

Elrendelte:

Az intézkedés hatékonysaganak ellendrzése:

0 Hatékony volt, mert

0 Nem volt hatékony, mert

Tovabbi intézkedés:

Datum:

Alairas:




