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Hatalyba 1épés: 2018. oktober 1.



1. Altaldanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy a Vordsmarty Mihaly Konyvtar (tovabbiakban VMK vagy
Konyvtar) nyilvanos konyvtari funkcidinak és a minOségbiztositasi rendszerének figyelembe
vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon 1étre.

2. A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsiil minden, a Konyvtar
miikddésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen
szabalyzatban felsorolt modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjiikk, amely a Konyvtarban az tigyfél-elégedetlenseg
irasbeli vagy szdbeli megnyilvanulasarél valé tudomasvételtdl a panasziigy lezarasaig tart.

A panaszos altaldban természetes személy, tagja a Konyvtarnak. A Konyvtar tagjain kiviil
panaszosnak tekintheté az a személy is, aki a VMK eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb tevékenységgel (pl. rendezvény) kapcsolatban kifogésolja.

3. A Konyvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé a panaszos
céljatol fiiggden: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras formajaban.

a) Nem hivatalos panaszkezel€si eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy széban
vagy irasban jelezze észrevételét, illetve kifogas jellegii bejelentéssel €ljen. Hivatalos
valaszra a Kényvtar részeérdl nem tart igényt.

b) A hivatalos panaszkezelési eljards soran minden esetben nyilvantartasba keriilo,
hivatalos valasszal zarul6 panaszkezelés torténik.

A konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benyujtasi modjatol) a hatalyos adatvedelmi
szabalyozasnak megfeleléen kezel. A panaszt tevokkel szemben a VMK munkatarsai
udvarias, segité magatartast tanisitanak.

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen. A panaszok kezelése a
konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kiszolgalasa érdekében
torténik.

A VMK vezetdsége az osztalyvezetokkel, osztalyvezetd-helyettesekkel,
tagkonyvtarvezetokkel és csoportvezetokkel kozosen értekelést végez, és ha szilkséges, irasos
forméban meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkenése érdekében a lehetséges
intézkedéseket. Az értékelés célja a levonhato tapasztalatok beépitése a mindennapi munka €s
szolgaltatas folyamataba.



I1. A panasz benyujtasanak modja

A VMK a beérkez6 panaszok fogadasara tobb lehetdséget is biztosit. A beérkezett panaszokat
egységes elvek szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli és nyilvantartja. A
Konyvtar a panaszkezelési szabédlyzatot minden kolcsonzd térbe a panaszkonyv mellé
kifliggeszti, és honlapjan kozzéteszi. A panasz benyujtidsanak segitése érdekében a VMK
minden kdlesénzoi pultnél é€s a honlapjan formanyomtatvanyt helyez el (1. szam melléklet).

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kovetkezé modon lehet kezdeményezni:

1. Személyesen, nyitvatartasi idoben a VMK Koézponti Konyvtaranak minden kélcsonzé
részlegében, az Olvasdteremben és tagkdnyvtaraiban az erre a célra készitett
panaszbejelenté (rlapon (1. szdmu melléklet) vagy a panaszkonyvbe torténd
bejegyzéssel.

2. Postai tuton (1. szamu melléklet kitoltésével) a VMK kozponti cimén (8000
Székesfehérvar, Bartok Béla tér 1.).

3. Elektronikusan

a) E-mail utjan: kolcsonzo@vmk.hu cimen. Az e-mailhez minden esetben sziikséges
csatolni a honlapon talalhato, szabalyosan kitoltétt €s alairt panaszfelvételi tirlapot.

b) A honlapon elhelyezett, elektronikusan kitdltétt panaszkezelési rlapon. Az online
mddon bekiildott panaszfelvételi Girlapot a benyujtast kovetd 3 munkanapon beliil a
panaszosnak személyesen alairasaval hitelesitenie kell.

4. Egyéb médon
a) skype-on
b) széban
c) telefonon

A 4-es pontban felsorolt esetekben nincs lehetdség hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara,
de amennyiben lehetséges, azonnal ki kell vizsgdlni és megoldast taldlni a felvet6dott
panaszra.



III.  Hivatalos panaszkezelési eljaras

A benyujtott panaszt a panaszbejelentd tirlapon vagy a panaszkényvvel az adott kényvtari
egység vezetdjének 3 munkanapon beliil tovabbitania kell az Ugyviteli és iizemeltetési
csoporthoz iktatas céljabol.

Az iktatas utin a kényvtarra vagy a konyvtarosokra vonatkozo panasz elbiralasat az érintett
tagkdnyvtdrak vezetéi, vagy a részlegek kollégéi az olvasoszolgalat osztalyvezetdjével,
osztalyvezetd-helyettesével egyiitt végzi, szilkség esetén bevonva a feldolgozo osztaly
vezetOjét és a rendszergazddkat is. A panaszra adott hivatalos valasz az osztalyvezetd,
tavollétében az osztalyvezets-helyettes ellenjegyzésével érvényes.

A panaszos, amennyiben elégedetlen a hivatalos valaszban foglaltakkal, kérheti a panaszara
adott hivatalos vélasz feliilvizsgalatat. Fellebbezéssel az igazgatohoz fordulhat (2. szamu
melleklet). A kitdltstt trlapot a konyvtar nyitvatartasi idejében személyesen leadhatja béarmely
részlegben és tagkonyvtarban, illetve postai tton is elkiildheti a VMK kdzponti cimére (8000
Székesfehérvar, Bartok Béla tér 1.). A fellebbezésre adott hivatalos valasz az igazgato,
tavollétében az igazgatohelyettes ellenjegyzésével érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos 4ltalanos valaszadasi hataridé a nyilvantartdsba vételtdl
szamitott legfeljebb 30 munkanap.

A hivatalos valaszrél a panaszost az {irlapon vagy a panaszkonyvben éltala megadott médon
kell irasban értesiteni.

A panaszokat a Konyvtar 3 évig az irattirban megérzi, és a panaszos kérelmére biztositja
annak megtekintését.

A panaszos személyes adatainak kezelésének jogalapja az Eurépai Parlament és Tanacs
2016/679. szamu 4ltalanos adatvédelmi rendelet (GDPR) 6. cikk (1) c) pontjira és (2)
bekezdésére figyelemmel az informaciés énrendelkezési jogrol és informéciészabadsagrol
sz016 2011. évi CXIL. torvény (Info tv.) 5. § (1) b) pontja, illetve a fogyasztovédelemrsl sz6l6
1997. évi CLV. térvény (Fgytv.).

A szabalyzat 1ép 2018. oktober 8-an 1ép hatalyba, ezzel a 2016, Junius 22-én kelt szabalyzat és
annak valamennyi kiegészitése hatalyat veszti.
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1. szamu melléklet

PANASZBEJELENTO URLAP

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetéségei:

Az olvasdjegyen szereplo egyedi azonosité kodja (vonalkéd):

A panasz targya, rovid leirasa:

............................................................................................

A panaszos alairasa A panaszfelvevo aldirdsa

Vailasz a panaszra:

Osztalyvezetd/osztalyvezeté-helyettes Datum:
alairasa:
Iktatészam (Erre a sorszdmra hivatkozva élhet a Panaszkezelési szabélyzat szerinti feliilvizsgalati

kérelemmel.)



2. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetoségei:

A panasz iktaté szama':

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

............................................................................................

A panaszos alairasa A panaszfelvevé aldirisa

Vilasz a feliilvizsgalati kérelemre:

igazgatd/igazgatohelyettes aldirasa: Datum:

' Ld. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi tirlapon.



