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Panaszkezelési szabalyzat

L. Altalanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy a II. Rakéczi Ferenc Konyvtar (tovabbiakban: Kényvtar) nyilvinos kényvtar
funkcidinak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes konyvtiri panaszkezelési
szabalyozast hozzon létre.

A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. térvény a muzeilis intézményekrSl, a nyilvanos kényvtiri
ellatasrol és a kdzmiGvelddésrdl, valamint a IT. Rakoczi Ferenc Konyvtar Konyvtirhasznélati szabélyzatinak
figyelembe vételével késziilt.

2. A panaszkezelési eljarisban panasznak mindsil minden olyan, a kényvtar mikodésével, tevékenységével,
szolgaltatdsaival, esetleges mulasztasaval szemben megfogalmazott észrevétel, kifogis, kérelem, amely a
szabalyzatban r6gzitett moédon kertl benyujtasra.

3. A Konyvtar a panasz megtételére az alabbi két eljarasi lehet&séget biztositja:

nem hivatalos, illetve hivatalos panaszkezelési eljaras.

a) nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja, hogy jelezze észrevételét, kifogasat; hivatalos
valaszra a konyvtar részérdl nem tart igényt. Ebben az esetben panaszfelvételi Grlap nem keril kitoltésre, a
panasz nem keriil nyilvantartisba.

b) hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartisba keriils, hivatalos valasszal zaruld
panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras soran minden esetben ki kell tolteni a panaszfelvételi Grlapot.

4. Alapelv, hogy a kényvtir a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil,

egyenlSen, ugyanazon eljaras és szabaly szerint kezeli, a hatilyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelelGen.
II. A panasz benyjtasanak médja

A Konyvtar a panaszok benyijtasara az alabb felsorolt kommunikicids lehetségeket biztositja, eljarast
csak az igy megjel6lt médon lehet kezdeményezni:

1. Személyesen

A Konyvtar kézponti épiiletében és fiokkonyvtiraiban nyitvatartisi idGben lehet panasszal élni. A

konyvtirak cime és nyitvatartasi ideje a konyvtir honlapjin: htip:/ /, valamint jelen

szabalyzat 3. sz. mellékletében talalhatd.

Személyes panasz esetén is kérjitk a panaszfelvételi Grlap kitoltését.
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2. frasban

a) Postai aiton

A Konyvtar postafidk cimére (3501 Miskolc, Pf. 176.), az Igazgatdsagnak kiildott levélben.
b) Elektronikusan

E-mailben a rakoczi@rfmlib.hu cimre kiildétt levélben lehet, melyhez minden esetben csatolni kell a

honlaprél letolthetd, szabilyosan kit6ltott panaszfelvételi Grlapot.
c) Online panaszbejelentd trlapon
Az arlap a kényvtar honlapjan érhet6 el az alabbi linken:

http:/ /www.rfmlib.hu/hu/content/panaszbejelento

Az Girlap a kotelez6 adatok megadasa és a panasz leitdsa utin kiildhetd be.

I11. Hivatalos panaszkezelési eljaras

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabilyzat 1. sz. melléklete szerinti panaszfelvételi firlap
(tovibbiakban: Utlap) szabalyos kit6ltésével kezdeményezhetd, a Koényvtir csak ennek alapjin biztositja 2
hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatisat.

2. A Konyvtir az urlapon szereplS birmely kételezd adat kitoltésének hidnyaban a nem hivatalos

panaszkezelési eljaras szerint jar el.
IV. Az tGrlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hatarid6k
A személyesen benyijtott panaszt még a benyujtis napjin, a postai uiton vagy e-mailben érkezett panaszt

pedig a beérkezés napjan nyilvantartisba kell venni.

V. Az {irlapok hitelesitése

1. Személyes és postai benyijtas esetén az Grlap tartalmat a panaszos aldirisival hitelesiti.

2. Az elektronikusan kiildott panaszbejelentési ttlap alairas nélkiil is érvényes.

3. A telefonos panaszbejelentés nem hivatalos, azt jelzésértékiinek kell tekinteni, de a panaszos élhet az
irasban vagy elektronikusan bekild6tt panasz lehetGségével.

4. Névteleniil bekiild6tt panaszokkal a konyvtir nem foglalkozik.
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VI. A panasz elbiralasa

1. A panasz elbirdlasat az adott kényvtiri egység vezetd munkatirsa végzi, de azt minden esetben
tovabbitani kell az igazgatdsagra, ahol a titkarsagon iktatjak az Grlapot.

2. A panaszra adott hivatalos vilasz kizarblag igazgatdi/igazgatohelyettesi ellenjegyzéssel érvényes.

3. A valaszadasi hataridd a panasz beérkezésétdl szamitott 5 munkanap.

4. A hivatalos valaszrdl a panaszost az Grlapon altala megadott elérhetdségek egyikén (postacim vagy e-mail
cim) kell értesitent. Amennyiben az ligy kivizsgalasahoz tovabbi informacidra van szikség, a Konyvtar a
panaszost errdl irasban tajékoztatja.

5. Az Grlapokat és a panaszra adott hivatalos valaszt a Koényvtar 5 évig megérzi az irattaraban, és a

panaszos kérésére biztositja annak megtekintését.

VII. A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valasszal nem ért egyet, vagy panaszat 1j
mnformaciéval szeretné kiegésziteni, kérheti annak feliilvizsgalatat.

2. A felilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. sz. mellékletében talalhat6 feliilvizsgalati Grlapon kell
benydjtani személyesen vagy irasban (postai uton vagy e-mailben), az alapeljaras iktatoszamara vald
hivatkozassal.

3. A feliilvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt eltérésektdl eltekintve (4-5. pont)
megegyeznek az alapeljaras szabalyaival.

4. A feltlvizsgalati kérelemrdl a Kényvtar 5 munkanapon belill dont, melyrdl a feliilvizsgilati kérelemben a
panaszos altal megadott elérhetSségek egyikén (postacim vagy e-mail) értesiti a kérelmezst.

5. A feliilvizsgalati kérelemrdl a Konyvtar igazgatoja dont az igazgatohelyettessel tortént konzulticid soran.
6. A felilvizsgilati kérelemre adott valasz kizardlag igazgatdi/igazgatOhelyettesi ellenjegyzéssel ellatva
érvényes.

7. A livatalos panaszkezelési eljaris a panasz, ill. a felilvizsgalati kérelem elbirilasaval zarul. Sajat
panaszkezelési rendszerében a Konyvtar az adott panasszal kapcsolatban toviabbi feliilvizsgalati lehet8séget

nem biztosit.

,/'/{\L
Miskolc, 2023. janius 19. VX
Varge(_'(] abor |

igazgatd

A II. Rékécezi Ferenc Konyvtar panaszkezelési szabilyzata A\ 4



Ziré rendelkezések:
A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a honlapjan elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.
A szabalyzat hatalyba lépésével (2023. jalius 01.) az eddig érvényben 1évé Panaszkezelési szabalyzat (2019.

marcius 1.) hatalyat veszti.

Melléklet:
1. sz. melléklet: Panaszfelvételi Grlap
2. sz. melléklet: Felilvizsgalati kérelem Grlap

3. sz. melléklet: A konyvtarak elérhetéségel
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1. sz. mellékletet

PANASZFELVETELI URLAP
II. RAKOCZI FERENC
KONYVTAR E17v3

MISKOTLC

—

A panaszos Datum:
neve:

Az olvasojegyen szerepld egyedi azonositod (az Tktatoszam:
olvasojegy szima a vonalkéd alatt):

A panaszos eléthetéségei (postacim vagy e-mail):

A panasz tirgya, r6vid leirasa:

A panaszos A panaszfelvevé
alairasa: alafrasa:

Valasz a panaszra:

Igazgato/ Ditum:
igazgato-helyettes
alairasa:
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2. sz. melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM
II. RAKOCZI FERENC

M I SKOTLC K1/V3

A panaszos Datum:
neve:

A panasz iktatdszama (Id. a visszakiild6tt eredeti
panaszfelvételt lirlapon):

A panaszos elérhetségei (postacim vagy e-mail):

A feliilvizsgilati kérelem tartalma:
A panaszos A panaszfelvevo
alairasa: alairasa:

Vilasz a felilvizsgalati kérelemre:

Igazgat6/igazgato- Diatum:
helyettes alairasa:
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3. sz. melléklet

A kényvtarak eléthet8ségei és nyitvatartdsa

Neve

Cime

Kézponti kényvtar

I1. Rakoczi
Ferenc
Koényvtar

Fiékkonyvtarak

Jozsef Attila
Koényvtar

Kaffka Margit
Konyvtar

Lévay Jozsef
Muzealis
Konyvtar

Mora Ferenc
Kdnyvtar

Petdfi Sandor
Kényvtar

Szabé Létinc
Idegennyelvi
Koényvtar

Tompa
Mihaly
Konyvtar

3530 Miskolc
Gorgey Artir
u. 11.

3526 Miskolc
Szentpéteri
kapu 95.

3529 Miskolc
Park u. 8.

3530 Miskolc
Mindszent tér
2.

3524 Miskolc
Klapka Gyorgy
u 2.

3534 Miskolc
Nagy Lajos
kiraly atja 16.

3530 Miskolc
Mindszent tér
2. 1. em.

3528 Miskolc
Gyéngyosi
Istvan u. 1.

Nyitvatartas

hétfé:
12.00-18.30

kedd-péntek:

9.00-18.30

szombat 10.00-16.00

hétfé-péntek
10-18

hétfé-péntek
10-18

hétf6-péntek
9-17

hétf6-péntek
10-18

hétf5-péntek
10-18

hétf6-péntek
10-18
szombat
10-16

hétfé-péntek
10-18
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Telefonszim E-mail

46/503-120

46/324-105

46/368-881

46/350-473

46/304-107

46/379-032

46/344-851

46/380-566

rakoczi@tfmlib.hu

kolcsonzes@rfmlib.hu

jozsefkvt@rfmlib.hu

kaffkal962@zrfmlib.hu

levaykvt@rfmlib.hu

avasilib@rfmlib.hu

petofikvt@tfmlib.hu

szabolib@tfmlib.hu

tompalib@tfmlib.hu



