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Panaszkezelési szabalyzat

1. Altalinos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy a II. Rékdczi Ferenc Megyei és Varosi Koényvtar (tovabbiakban:
Konyvtar) nyilvanos kényvtari funkcidinak és minGségbiztositasi rendszerének figyelembe
vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon létre.

2. A panaszkezelési eljardsban panasznak mindsiil minden olyan a konyvtar mikédésével,
tevékenységével, szolgaltatdsaival, esetleges mulasztisdval szemben megfogalmazott
észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabdlyzatban rogzitett médon keriil benyujtasra.

3. A Konyvtar a panasz megtételére az alabbi két eljarasi lehetdséget biztositja:

nem hivatalos, illetve hivatalos panaszkezelési eljaras.
a) A nem hivatalos panaszkezelési eljards esetén a panaszos célja, hogy jelezze
észrevételét, kifogasat; hivatalos vélaszra a konyvtar részér6l nem tart igényt. Ebben
az esetben nem kell kit6lteni a panaszfelvételi tirlapot.
b) A hivatalos panaszkezelési eljaras sordn minden esetben nyilvantartisba keriild,
hivatalos vélasszal zarulé panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras soran minden
esetben ki kell tolteni a panaszfelvételi lirlapot.

4. Alapelv, hogy a konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénboztetés
nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljards és szabaly szerint kezeli, a hatilyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfelelGen.

II. A panasz benyujtasanak médja

1. A Konyvtar a panaszok benyujtasdra az aldbb felsorolt kommunikacios lehetdségeket
biztositja, eljarast csak az igy megjeldlt médon lehet kezdeményezni:

2. Személyesen

Nyitvatartasi idében a Konyvtar kozponti épiiletében és fiokkonyvtaraiban lehet panasszal
élni; az egyes szervezeti egységek cime a konyvtar honlapjan talalhaté:
http://www.rfmlib.hu/.

3. Telefonon
Nyitvatartasi idében a Konyvtar kdzponti épiiletében és fiokkonyvtaraiban lehet panasszal
¢lni; az egyes szervezeti egységek telefonos elérhet6sége a konyvtar honlapjan talalhato.

4. frasban
a) Postai uton a Konyvtar postafiok cimére (3501 Miskole, Pf. 176.), az Igazgatdsagnak
kiildétt levélben.



b) Elektronikusan

E-mailben a kézponti éplilet (kolcsonzes@rfmlib.hu) és a fiokkdnyvtirak cimére (1d. a
honlapon). Az e-mailhez minden esetben csatolni kell a honlaprél letsltheté, szabalyosan
kit6ltott panaszfelvételi tirlapot.

¢) Online panaszbejelentd iirlapon

Az lrlap a konyvtar honlapjan érhet6 el az alabbi linken:
http://www.rfmlib.hu/hu/content/panaszbejelento

Az {rlap a kételezo adatok megadasa €s a panasz leirdsa utan kiildhetd be.

I11. Hivatalos panaszkezelési eljards

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarélag a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete szerinti
panaszfelvételi Grlap (tovébbiakban. Urlap) szabélyos kitoltésével kezdeményezhetd, a

Konyvtar csak ennek alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat.

2. A Konyvtar az (rlapon szereplé barmely kotelezd adat kitdltésének hianyaban a nem
hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

IV. Az Grlapok kinyvtiri kezelésére vonatkozoé hataridék

A személyesen vagy telefonon benyjtott panaszt még a benyujtas napjan, a postai titon vagy
e-mailben érkezett panaszt pedig a beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

V. Az iirlapok hitelesitése
1. Személyes és postai benyujtas esetén az irlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.
2. Az elektronikusan kiildott panaszbejelentési {irlap alairas nélkiil is érvényes.

3. A telefonos panaszbejelentés nem hivatalos, azt jelzésértékiinek kell tekinteni, de a
panaszos €lhet az frasban vagy elektronikusan bekiild6tt panasz lehetdségével.

4. Névteleniil bekiildott panaszokkal a kényvtar nem foglalkozik.
VI. A panasz elbirilasa

1. A panasz elbiralasat az adott konyvtari egység vezeté munkatarsa végzi, de minden esetben
tovabbitani kell igazgatosagra, ahol a titkarsagon iktatjak az tirlapot.

2. A panaszra adott hivatalos valasz kizédr6lag igazgatdi/igazgatOhelyettesi ellenjegyzéssel
érvényes.

3. A vélaszadasi hataridd a panasz beérkezésétd] szamitott 5 munkanap.
4. A hivatalos valaszrél a panaszost az {rlapon altala megadott elérhetoségek egyikén

(postacim vagy e-mail cim) kell értesiteni. Amennyiben az iigy kivizsgéaldsahoz tovabbi
inform4cio6ra van sziikség, a Kényvtar a panaszost errdl irasban tajékoztatja.



5. Az urlapokat és a panaszra adott hivatalos vélaszt a Konyvtar 5 évig meg6rzi az irattdraban,
¢s a panaszos kérésére biztositja annak megtekintését.

VII. A panasz feliilvizsgalata

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

2. A feltilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. sz. mellékletében talalhato feliilvizsgalati
lirlapon kell benyujtani személyesen vagy irasban (postai Gton vagy e-mailben), az alapeljaras
iktatészamara vald hivatkozassal.

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

4. A feliilvizsgalati kérelemrol a Kényvtar 5 munkanapon beliil dént, melyrél a feliilvizsgalati
kérelemben a panaszos éltal megadott elérhetéségek egyikén (postacim vagy e-mail) értesiti a
kérelmezot.

5. A feliilvizsgdlati kérelemr6l a Konyvtar igazgatoja dont az igazgatohelyettessel tortént
konzultacié soran.

6. A felilvizsgalati kérelemre adott valasz kizardlag igazgatdi/igazgatohelyettesi
ellenjegyzéssel ellatva érvényes.

7. A hivatalos panaszkezelési eljaras a panasz, ill. a feliilvizsgalati kérelem elbiralasaval zarul.
Sajat panaszkezelési rendszerében a Konyvtar az adott panasszal kapcsolatban tovabbi
feliilvizsgalati lehet6séget nem biztosit.

Miskolc, 2019. marcius 1.

dr. Prokai Margit
f;)\o“%

d»}-'(/1 ANGY \50 /

Zaro6 rendelkezés: A Panaszkezelési szabalyzat hatalyba 1épésével (2 \94”115&141{ 1.) az eddig
érvényben 1évé Panaszkezelési szabélyzat (2015. aprilis 16.) hatalyat veszti.



helyettes aldirasa:

. 2 riall Ko‘av
1. RAKOCZI FERENC fren 1 G S,
MEGYEI £S VAROSI PANASZFELVETELI URLAP § 5
1\14< (1) S KOTLC FD-34
Ki/v2 2017

A panaszos neve: Datum:

Az olvasdjegyen szerepl6 egyedi azonosité (az olvasdjegy Iktatoszam:

szama a vonalkdd alatt):

A panaszos elérhetdségei (postacim vagy e-mail):

A panasz targya, révid leirdsa:

A panaszos A panaszfelvevd

alairasa: alairasa:

Vaélasz a panaszra:

Igazgatd/igazgato6- ‘Datum:




A panaszos neve:

A panasz iktatészama (Id. a visszakiildétt eredeti
panaszfelvételi drlapon):

A panaszos elérhetfségei (postacim vagy e-mail):
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Datum:

| A fellilvizsgalati kérelem tartalma:

lgazgatd/igazgaté-
helyettes alairasa:

A panaszos A panaszfelvev$
alairasa: alairasa:
Viélasz a fellilvizsgélati kérelemre:

Datum:






