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PANASZKEZELESI KEZIKONYV

I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. A Dr. Kovacs Pal Konyvtar és K6zosségi Tér panaszkezelési szabalyzatanak célja, hogy a
konyvtar szolgaltatasaival kapcsolatban felmeriilt panaszok nyilvantartasa, kivizsgalasa és
értékelése egységes szabalyozas alapjan torténjen.

2. A panaszkezelés soran a panaszokat és panaszosokat ugyanazon eljaras keretében és
szabaly szerint, bArminem( megkiildnbéztetés nélkul kell kezelni.

3. A felmerlilt észrevételek fontos visszajelzéseket, ismereteket kozvetitenek a kényvtar
szamara, ezért az igy szerzett tapasztalatokat a miikédés minéségének javitasara hasznalja.

4. A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. térvény (kulturélis torvény), a muzealis
intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmlivelddésrdl, a 2013. évi CLXV.
torvény a panaszokrél és a kozérdek( bejelentésekrél (Panasztorvény), a Dr. Kovacs Pal
Kényvtar és Koz8sségi Tér Hasznalati szabalyzatanak 6. Egyéb hasznalati szabalyok 3.

pontjanak figyelembevételével késziilt.

5. A Dr. Kovacs Pal Kényvtar és Kozosségi Tér kiemelt figyelmet fordit arra, hogy a
panaszfelvétel soran bekért adatokat az érvényben lévé adatvédelmi elbirdsoknak
megfelelden kezelje. A kdnyvtar a panaszkezelés soran birtokaba keriilt személyes adatokat
harmadik fél részére nem adja at, a bekért adatok kizarélag az adott panasszal kapcsolatos
nyilvantartas céljat szolgaljak.

ALAPFOGALMAK

Panasznak mindsul minden, a kényvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaval,
termékével szemben felmerilé reklamacid, kifogas jelleg(i észrevétel.

Panaszosnak minésil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi
személyiséggel nem rendelkezé szervezet, amely az intézménnyel szemben kifogasat,

panaszat jelzi.

Il. A PANASZ BENYUJTASANAK MODJAI

A panaszbejelentés lehet6ségeirdl, a panaszkezelés folyamatardl tajékoztatni kell a
Felhasznaldkat. A panaszok fogadasara az alabbi lehetéségek allnak rendelkezésre:



I.1. SZOBELI PANASZ

A panaszos szdbeli panaszt tehet

« személyesen,

« telefonon

a konyvtar nyitvatartasi idejében az egyes szolgaltatd helyeken, illetve az intézmény

igazgatdjanal.
A DR. KOVACS PAL KONYVTAR ES K6ZOSSEGI TER
NEV Cim TELEFON E-MAIL
Dr. Kovacs Pal Konyvtar és | 9023 Gybr, +36-96-516- info@gyorikonyvtar.hu
KozOsségi Tér, Kozponti Konyvtar
? i i Herman Otto u. 22. Gy olvasoszolgalat@gyorikonyvtar.hu
Dr. Kovécs Pal Konyvtar és 9021 Gyo6r, +36-96-328- info@gyorikonyvtar.hu
Ko6zosségi Tér, 022 :
Kisfaludy Karoly Kényvtar Baross G. u. 4. olvasoszolgalat@gyorikonyvtar.hu
Jozsef Attila Mlvel6dési Haz 9028 Gyor, +36-96-421- jamh@gyorikonyvtar.hu
Moéra park 1. (e
+36-30-650-
8865
Gyarvarosi Fidkkonyvtar és 9027 Gyér, +36-96-314- gyarvaros@gyorikonyvtar.hu
CALESERTHE Kuls6-Arpad u. 6/A. e
Gy6rszentivani Fiokkonyvtar 9011 Gy6r, +36-96-349- szentivan@gyorikonyvtar.hu
Osiu. 1. vee
Marcalvérosi Fiokkdnyvtar 9024 Gydr, +36-96-247- marcal@gyorikonyvtar.hu
239
Lajta u. 27/a
Ménfdcsanaki Fiokkonyvtar 9012 Gyédr, +36-96-448- csanak@gyorikonyvtar.hu
Gy6ri u. 90. 225
Bezerédj-kastély
Szabadhegyi Fidkkonyvtar 9028 Gyér, +36-96-410- | szabadhegy@gyorikonyvtar.hu
Méra park 1. 304
Szigeti Fidkkonyvtar 9025 Gyér, +36-96-317- sziget@gyorikonyvtar.hu
Koztelek u. 4-10. 758
Terlleti Szolgaltatasi Kézpont - 9022 Gyér, Rakoczi | +36-96-328- kszr@gyorikonyvtar.hu
F. u. 46. 331

Teriileti Konyvtari Szolgaltatas és
Konyvtari Kotészet




Marcalvarosi K6z6sségi Pont 9024 Gy6r, Lajtaat | +36-30-650-
37. B. épulet 8865
féldszint 1.

Nyugdijas Klubok Haza 9023 Gyor, Herman | +36-30-948-
Ottd utca 22. 6215

I.2. iRASBELI PANASZ
A panaszos irasbeli panaszt tehet

* személyesen az ligyfélszolgalaton atadott irat Gtjan

» postai Uton a kovetkezd cimen:

Dr. Kovacs Pal Kényvtar és Kozosségi Tér

9023 Gyér, Herman Otté u. 22,

« elektronikusan, a szolgaltaté helyek e-mail elérhetéségein, illetve az info@gyorikonyvtar.hu
cimen,

* az ugyfélszolgalatokon elhelyezett panaszbejelenté nyomtatvany (ld. 7.sz. melléklet)
kitoltésével,

« a konyvtar honlapjan elérheté panaszbejelentd nyomtatvany (ld. 1.sz. melléklet)

kitoltésével.

I1l. PANASZKEZELESI ELJARAS

Ill. 1. A PANASZ NYILVANTARTASA

Az intézmény tevékenységével kapcsolatos panaszokat jellegiiknek megfeleléen azonositani
és dokumentalni kell.

A beérkezett panaszokrél az intézmény Panaszkezelési nyilvantartast vezet, amely a
panaszbejelentd Grlapokbdl (1. sz. melléklet) és a panaszkezelési Grlapokbdl (2. sz. melléklet)
all. Ezeket a panasz kivizsgalasanak zarasat kévetéen az irattarban helyezziik el, és 5 évig
megOrizziik. A panaszos kérésére biztositjuk a dokumentumokba térténd betekintést.



A PANASZKEZELESI NYILVANTARTAS A KOVETKEZO ADATOKAT TARTALMAZZA:

* A panasztétel idépontja

* A panasztevd neve, elérhetésége

* A panasz érkezésének megjeldlése (szdbeli, irasbeli)

* A panasz leirdsa, amennyiben a panasz irdsban tortént, az irott dokumentum
* A panaszt az intézmény nevében fogad6 személy neve, beosztasa

*A panasz kivizsgalasanak eredménye

* Az esetleges intézkedés megnevezése

* Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve

* A panasztevo tajékoztatasanak dokumentuma.

11.2. A PANASZ KIVIZSGALASA

A panasz kivizsgalasa minden esetben téritésmentes, és az Gsszes vonatkozd korilmény
figyelembevételével torténik. A panaszok elbiralasat a Konyvtar panasszal érintett
szakterlletének osztalyvezetdje végzi, majd azt a konyvtar igazgatdjahoz tovabbitja. A

panasz kivizsgalasat kozosen végzik.

111.2.1. SZOBELI PANASZ KIVIZSGALASA

A szbbeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetéség szerint azonnal
orvosolni kell. Amennyiben a szébeli panasz azonnali kivizsgaldsa nem megoldhaté, a
panaszrél az ligyintéz6 panaszbejelent6 lapot vesz fel, melynek egy példanyat az illetékes
vezeto felé tovabbitja. A panaszok elbiralasat a Konyvtar panasszal érintett szakteriletének

osztalyvezetdje végzi, konzultdlva a konyvtar igazgatojaval.

A panaszos 30 munkanapon belil valaszt kap panaszara.

111.2.2. IRASBELI PANASZ KIVIZSGALASA

Az irasban beérkezett panaszt az Ugyintézd az illetékes vezetd felé tovabbitja. Az irasban
beérkezett panasz kivizsgaldasa 30 munkanapon bellul torténik meg. Amennyiben a
panaszostdl potldlagosan adatokat kell bekérni, Ugy a kivizsgalasi hataridét az 6sszes adat

rendelkezésre allasanak idépontjatol szamitjuk.



111.3. A PANASZ ELBIRALASA

A panaszkezelési eljards a panaszra irasban adott, indoklassal ellatott valasszal zarul. A
vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésrél a panasztevét irasban kell tajékoztatni, s
a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a panasz felvételét kéveté 30 munkanapon
belul kell kikildeni. A panaszkezelés menetérdl az ligyintézés idStartama alatt telefonon
adunk informaciét, a +36-96-516-670-es telefonszamon.

11l.4. A PANASZ FELULVIZSGALATA

Amennyiben a panaszos a vizsgalat eredményével nem ért egyet, kérheti annak
felllvizsgalatat. A felllvizsgalati kérelmet a panaszra adott valasz iktatészamara vald
hivatkozassal irasban lehet benyujtani. A benyujtott kérelemben foglaltakrél a Dr. Kovacs Pal
Konyvtar és Kozosségi Tér igazgatdja vagy igazgatd-helyettese dont, és arrél 30
munkanapon belil irdsban értesiti a panaszost. A feliilvizsgalati kérelemre adott vélasz
kizarolag igazgat6i vagy igazgato-helyettesi ellenjegyzéssel ellatva érvényes. Tovabbi
lehetéségként a koWarhasznalo kezdeményezheti a konyvtarhasznalati szabalyzat
moddositasat az 199{*@%.,0@4 tgrveny 57. & (4) bekezdésének megfelelden.
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IV.1. EVES ATTEKINTES*
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Az intézmény vezetbje a megel6z6 naptari évben beérkezett panaszok, kozérdeki
bejelentések tapasztalatait az adott naptari év elsé igazgatdi értekezletén megvitatasra
bocsatja. A panaszok, kozérdekii észrevételek alapjan a megtett intézkedéseket attekinti, és
az esetleg sziikséges tovabbi intézkedésekrél dont annak érdekében, hogy az intézmény
kézfeladatait a legjobb mindségben, az érintettek igényeinek megfelelden lassa el.



ZARORENDELKEZES

A panaszkezelési nyilvantartas Grlapjai, valamint jelen Panaszkezelési Kézikonyv elérhetd a

konyvtar Ggyfélszolgalatain, valamint a konyvtar honlapjan: www.gyorikonyvtar.hu.
A szabalyzat keletkezési ideje: 2015. december 15. és 2016. januar 4-én lépett életbe.

Jelen szabalyzat 2025. marcius 3-an 1ép életbe, ezzel egy id6ben a korabban érvényes
szabalyzat hatalyat veszti.

Gy6r, 2025. marcius 3.

Dr. Horvath Sandor Domonkos

igazgato




MODOSITASOK JEGYZEKE

Datum

Oldalszam

Maodositas

2017. szeptember 28.

teljes dokumentum

Névvaltozas (megyei)

2020. majus 20.

teljes dokumentum

Arculatvaltas

2021. november 26 5. oldal Kiegészités IV.1. Eves
attekintés

2022. aprilis 11. 2-3. oldal Uj szolgéltaté helyszinek
felvétele

2023. marcius 6. 1-5. oldal Panaszkezelés 30 napon
belul

2024. marcius 5. 3., 6. oldal Uj szolgaltatd hely felvétele

2025. februar 3. oldal Két szolgaltatohely kivalasa

Mellékletek:

1. sz. melléklet: Panaszbejelenté Grlap

2. sz. melléklet: Panaszkezelési Urlap




1.SZ. MELLEKLET

Iktatoszam: ...

Panaszbejelent6 lap

A panasz id6pontja:

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

a panasztevo alairasa a panaszfelvevo alairasa
DX 1 (V]9 0 B €Y/ oo



2.SZ. MELLEKLET

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

Dr. Horvath Sdndor Domonkos
igazgato






