NEGER

BRODY SANDOR
KONYVTAR

ESZREVETELEK, JAVASLATOK ES PANASZOK
KEZELESENEK ELJARASRENDJE

3.1
2025. oktdber o1.




Brody Sandor Konyvtar

A dokumentum kddja | PANASZKEZ
Verzioszam 3.1
Allomanynév panaszkezelesi_szabalyzat.pdf
Oldalszam 9
Készitette Partnerkapcsolatok munkacsoport
Jovahagyta Minéségiranyitasi Tanacs
A jovahagyds datuma | 2025.10.01.
A hatdlybalépés da- 2025.10.02.
tuma
A MODOSITASOK LISTAJA
Ver- | Allomdnynév Oldal- | Mddositotta | Jovahagyta A jovaha- A hatélybalé-
zio szam gyas da- pés datuma
tuma
1.0 panaszhelyzetke- | 5 Mindségira- 2009.01.18 2009.01.18
zelesi_ szabaly- nyito tanacs
zat.pdf
1.1 panaszkeze- 1 Mindségira- Mindségira- 2012.08.07 2012.08.07
les_urlap.pdf nyité Tandcs | nyitd Tandcs
2.0 panaszkeze- 8 Mindségira- Mindségira- 2017.05.22 2017.05.22
lesi_szabaly- nyitasi tandcs | nyitdsi tandcs
zat.pdf
3.0 panaszkeze- 8 Mindségira- Mindségira- 2023.01.26 2023.02.01
lesi_szabaly- nyitasi tandcs | nyitdsi tandcs
zat.pdf
...... iy e W 3. T
O o e IR S 3 SRR S
Mindségiranyitasi Tandcs vezetdje Igazgato

/A7 pu %)
Q .

S EGER 2
\® %f?.’

Eszrevételek, javaslatok és panaszok kezelésének eljarasrendje 2



Brody Sandor Konyvtar

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

1.9.

1. Altalanos rendelkezések

Jelen szabalyzat célja, hogy a Brody Sandor Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtar)
nyilvdnos konyvtari funkcidinak és minéségbiztositdsi rendszerének figyelembe-
vételével egységes konyvtari véleménynyilvanitdsi, javaslattételi és panaszkezelési
eljarasi rendet hozzon létre.

A panaszok, észrevételek és javaslatok kezelésének eljarasrendje az 1997. évi CXL.
torvény a muzedlis intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kdzmiive-
16désrdl, valamint a Brody Sandor Konyvtar Konyvtarhasznalati szabalyzatanak fi-
gyelembevételével késziilt, mely a konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek
magasabb szint kielégitése érdekében torténik.

Nem minésiil panasznak, ha a konyvtarhasznalé a Konyvtar tevékenységével, szol-
galtatasaival, miikodési koriilményeivel, munkatdrsainak magatartdsaval kapcso-
latban véleményt nyilvanit, javaslatot tesz.

Panasznak minésiil a konyvtar, tevékenységével, szolgaltatasaval vagy mulaszta-
saval, munkatdrsainak magatartasaval szemben felmeriil6 minden olyan egyedi
kifogas, kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Konyvtar eljarasat kifo-
gasolja.

Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi sze-
mélyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely az intézménnyel szemben kifogasat,
panaszat jelzi.

A panaszkezelési folyamat az tigyfél irasban vagy szoban kifejezett elégedetlensé-
gének tudomasvételétdl a panasziigy lezarasaig tart.

A Konyvtdr a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé a pana-
szos céljatdl figgden: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras forma-
jaban.

Nem hivatalos eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy szdban jelezze ész-
revételét, kifogas jellegli bejelentését. Hivatalos valaszra a konyvtar részérél nem
tart igényt. Ebben az esetben a konyvtaros rogziti irdsban a panaszt, kiegészitve
azt a panasz okdnak megsziintetésére tett intézkedéssel.

A hivatalos panaszkezelési eljards soran minden esetben nyilvantartasba kerilé,
hivatalos valasszal zarulé panaszkezelés torténik.

A konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benyujtasi modjatol) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelel6en kezel.
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2. A panasz benyugjtasanak mddjai

A Konyvtar a beérkez6 észrevételek, javaslatok, panaszok fogaddsidra meghatarozott

kommunikacids csatorndkat biztosit:

személyesen, nyitvatartasi idében szoban, vagy az erre a célra készitett Eszrevéte-
lek, javaslatok cimii bejelentd tirlapon (a Konyvtar munkatérsainak atadva vagy
panaszladdban elhelyezve)

postai tton a Konyvtar cimére (Brody Sandor Konyvtar 3300 Eger Kossuth Lajos
utca 16.)

elektronikusan, e-mailben: info@brody.iif.hu

telefonon, a konyvtar nyitvatartasi idejében (36/516-632 516-595)

o

a honlapon elhelyezett bejelenté irlapon: www.brodykonyvtar.hu

Hivatalos panaszkezelési eljarast a felsorolt médon lehet kezdeményezni. Minden mas

uton benyujtott panasz esetében nincs lehetéség hivatalos panaszkezelési eljaras indita-

sara.
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3.4

35

3. Hivatalos panaszkezelési eljaras

Hivatalos panaszkezelési eljaras nyomtatott vagy elektronikus uton szabalyosan
kitoltott tirlapon (jelen szabélyzat 1. szama melléklete) kezdeményezheté.

A postai tton, panaszladaban vagy személyesen torténé benyujtas esetén az (rlap
tartalmat a panaszos olvashato alairasaval hitelesiti.

Az észrevételekrol, javaslatokrol, panaszokrol, valamint az azok rendezését, meg-
oldasat szolgalo intézkedésekrdl a konyvtar nyilvantartast vezet.

A személyesen benyujtott, ill. a postai vagy e-mail Gtjan érkezett észrevételt, javas-
latot, panaszt a Konyvtar legkésébb a benyujtast kovetd napon a panaszfelvételi
tablazatban nyilvantartasba veszi.

A telefonon jelzett észrevételeket és panaszokat a konyvtar munkatarsanak kell
nyilvantartasba venni.

A nyilvantartas a kovetkezoket tirlapok adatait tartalmazza:

41

4.2

* Online iktato6 trlap

* A panaszkezelési eljarasi rend dokumentumait tartalmazé nyomtatott és on-
line mappa

= [szrevételek, javaslatok, és panaszok bejelenté tirlap (1. sz. melléklet)
* Panaszkezelési tirlap (2. sz. melléklet)

» Feltilvizsgalati kérelem frlap (3. sz. melléklet)

4. A panaszok elbirdlasa

A panasz elbiralasat a Konyvtar panasszal érintett gytjteményének vezetdje, a szol-
galtatdsi igazgatohelyettes és a panaszt felvevd konyvtdros végzi. Amennyiben a
panasz targya a Konyvtar munkatdrsanak magatartdsara, munkavégzésére iranyul,
az eljaras folyaman 6t is meg kell hallgatni.

A panaszra adott hivatalos valasz az igazgatd ellenjegyzésével ellatva érvényes.

Eszrevételek, javaslatok és panaszok kezelésének eljarasrendje 4


mailto:info@brody.iif.hu

Brody Sandor Konyvtar

4.3  Abenyujtott panasszal kapcsolatos dltalanos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba
vételtdl szamitott 10 munkanap.

4.4  Aszobeli, a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehet8ség szerint azonnal or-
vosolni kell, de minden esetben a megtett intézkedéssel egyiitt a panaszfelvételi
tablazatban keriil rogzitésre.

4.5 A panasz kivizsgdldsa téritésmentesen, az 9sszes vonatkozo koriilmény figyelem-
bevételével torténik.

4.6 A hivatalos valaszrdl a panaszost a Panaszkezelési (irlap (2. sz. melléklet) kitolté-
sével, az altala megadott mdédon irdsban kell értesiteni.

4.7 A panaszkezelési eljaras a panaszra irasban adott, indoklassal ellatott valasszal za-
rul. A vizsgdlat eredményérdl, az esetleges beavatkozasokrdl, intézkedésekrdl a pa-
nasztevét irasban kell tajékoztatni.

4.8 Az rlapokat a Konyvtar 5 évig meg6rzi.

5. A panasz feliilvizsgalata

5.1 A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem
ért egyet, vagy bejelentését 1j informacidkkal egészitené ki, kérheti a panaszara
adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

5.2 A feliilvizsgdlati kérelmet a Feliilvizsgalati kérelem trlapon (3. szdmu melléklet),
az alapeljaras tigyszamara hivatkozassal kell benytjtani.

5.3 A feliilvizsgalati kérelem eljarasi szabdlyai megegyeznek az alapeljarasra vonatko-
zokkal.

5.4 A feliilvizsgalati kérelemrél a Konyvtar 10 munkanapon beliil dont, melyrél a feliil-
vizsgalati kérelemben 4altala megjel6lt modon értesiti a panaszost.

5.5 A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfels6bb szintje a feliilvizs-
galati kérelemre adott valasszal zarul.

Zaro rendelkezések

Jelen eljarasi rendet a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.
A szabdlyzatot a munkatarsak és a Mindségiranyitasi Tandcs egyetértésével az intézmény
igazgatoja hagyja jova.

Mellékletek

1. sz. melléklet: Eszrevételek, javaslatok bejelenté tirlap
2. sz. melléklet: Panaszkezelési tirlap
3. sz. melléklet: Feltilvizsgalati kérelem trlap

Eszrevételek, javaslatok és panaszok kezelésének eljarasrendje 5



Brody Sandor Konyvtar

1. sz. melléklet

Iktatd szam:

Eszrevételek, javaslatok

Kedves Koényvtarhasznald!

Intézményiink kiemelten fontosnak tartja konyvtari szolgiltatisaink mindségének folyamatos
javitdsat és fejlesztését, ezaltal hasznildink elégedettségének elérését.

Az On véleményére is szdmitunk, irjon nekiink!

Koszonjik, hogy észrevételeinek, javaslatainak bekiilldésével segiti munkankat!

* Kotelezd a valaszadas

1. Bejegyzésének célja: *

O Eszrevétel, javaslat, vélemény

O Panasz

2. Szolgaltatds, mellyel kapcsolatban észrevételt, javaslatot vagy panaszt kivan tenni.
(Kitdltése nem kotelezd.)

Kolcsdnzés, visszahozatal
Téjékoztatds, informacidszolgiltatis
Beiratkozas

Reprografiai szolgéltatds
Rendezvény
Internethasznalat

Brédy Pakk szolgaltatds
Evfordulés Gjsdg
Digitalizalas

Elojegyzés

Kiils6 raktari kérés
Munkatars magatartasa

Helyben hasznalat

OO0 OO O0OO0OO0OO0O OO0 OO0 OoOO0o

Egyéb:
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3. Az észrevétel, javaslat vagy panasz részletes leirdsa: *

4. Kérjuk, az tigyintézés érdekében adja meg személyes adatait!

A bekiildétt véleményeket az Eszrevételek, javaslatok és panaszok eljarisrendje cimf szabdlyzat el6irdsai
alapjan kezeljitk. A személyes adatok védelmét a Brédy Sandor Kényvtar Adatvédelmi tajékoztatdja szerint,
a2016/679/EU rendelet a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd
védelmérdl és az ilyen adatok szabad dramlasardl c. jogszabaly el6irdsai alapjan biztositjuk.
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2. sz. melléklet

Panaszkezelési iirlap '

Iktaté szam:

Bejelenté neve: A panasz idépontja:

Bejelentd elérhetdségei:
Olvasdjegyen szerepl6 egyedi azonosito kodja (vonalkod):
E-mail cime:

Lakcime:

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszt a konyvtar nevében fogado személy neve:

A panasz kivizsgaldsanak eredménye:

Az esetleg szilikséges intézkedés megnevezése:

r o

Az intézkedés végrehajtasdért felel6s személy neve:
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3. sz. melléklet

Feliilvizsgalati kérelem '

Iktatd szam:

Bejelentd neve: Déatum:

Bejelent6 elérhetdségei:
Olvasdjegyen szerepld egyedi azonosito kddja (vonalkod):
E-mail cime:

Lakcime:

A panasz iktatdszama:

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos aldirasa:

A panaszfelvevé aldirdsa:

Vdlasz a feltilvizsgalati kérelemre:

Igazgatd alairasa:

1
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