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I. Eloszé

A Jozsef Attila Megyei és Varosi Konyvtar befogad, nyilvantartasba vesz és kivizsgal
minden, a konyvtarhasznalo (ligyfél) altal igénybe vett szolgéltatdssal Osszefliggo,
tevékenységéhez kapcsolodd konkrét bejelentést, panaszt. A panaszkezelés modjat a TQM
teljes korti mindségiranyitasi elvek figyelembevételével, jelen szabalyzattal kivanja
rogziteni. A TQM nem maés, mint az intézmény, a szervezet naprol napra torténd
tovabbfejlesztése annak érdekében, hogy termékei vagy szolgaltatasai a vevot, hasznalot
egyre nagyobb mértékben kielégitsék.

II. Fogalmak:

Panasz: a hibakat, hidnyossagokat feltard természetes emberi megnyilvanulas - szoban
vagy irasos formaban - névvel és elérhetdséggel ellatott, konkrét esetre vonatkozd
bejelentés, észrevétel, reklamacid. A panasz formdjatol és tartalmatol fiiggetleniil az
intézmény miikddését eléremozdito, pozitiv jelentéssel bir.

Ugyfél: az a maganszemély (beiratkozott, illetve regisztralt konyvtarhasznalo,
tavhasznalo), aki részére a Jozsef Attila Megyei és Varosi Konyvtar szolgaltatast nyujt.

III. A szabalyzat hatalya

A szabalyzat hatdlya kiterjed a Jozsef Attila Megyei ¢és Varosi Konyvtar dolgozoira,
valamint a panaszt tevd személyre.

IV. A panasztétel lehetséges modjai és kezelésének menete

1. Szdéban — személyesen vagy telefonon kozolt panasztétel nyitvatartasi idében az
olvasoszolgalat barmely munkatarsanal.

Panasziigyintézés helye: 2800 Tatabanya, F6 tér 2.

Nyitvatartas: kedd — péntek: 9.00-19.00
szombat: 9.00-17.00
Telefon: 06/34-513-680

A szoban érkez6 panasz a beérkezés helyén a panasz stulyanak, és a szolgalatot teljesitd
munkatars kompetenciagjanak megfeleléen kezelendd. Amennyiben a panaszt fogado
munkatars sajat hataskdrében nem tud megfeleld intézkedést tenni, illetve a panasz
orvosolasa — az SZMSZ szerinti — hataskorét meghaladja, vagy intézkedést igényel,
panaszbejelentd tirlap kitdltésére keriil sor', melyet tovabbi intézkedés céljabol - melynek
része a panaszfelvételi nyomtatvany kitoltése - az olvasdszolgalati osztdly vezetdjéhez
juttat el a panaszt fogadd munkatars. Tovabba tajékoztatja az ligyfelet arrél, hogy 10

INyomtatott formaban: http://www.jamvk.hu/panaszkezeles/




munkanapon beliil az 4altala megadott elérhetdségen tajékoztatast nyujt az
intézkedés/kivizsgalas eredményérdl.

A Jozsef Attila Megyei és Varosi Konyvtar a panasztétellel kapcsolatban keletkezett
dokumentumokat és az arra adott valaszt archivélja.

2. Irasban

2.1. Interneten 0-24 o6raig az intézmény a panasz benytjtasdhoz formanyomtatvanyt
bocsajt az tligyfél rendelkezésére. A http://www.jamvk.hu/panaszkezeles/cimen elérhetd
panaszbejelenté nyomtatvany Kkitoltésével és annak elkiildésével. Az automatikusan
beallitott cimzett az intézmény Allomanyfejlesztési és Olvasoszolgalati osztalyanak
vezetdje, aki panaszfelvételi nyomtatvanyt tolt ki és sajat hataskorében megvalaszolja a
bejelentést, vagy intézkedés/kivizsgalas céljabol tovabbitja a kompetens munkatarsnak a
panaszbejelentd nyomtatvanyt a panaszfelvételi nyomtatvannyal egyiitt. Az iigyfél altal
megadott  elérhetéségen, 10  munkanapon  belill  tdjékoztatast nyujt az
intézkedés/kivizsgalas eredményérol.

A Jozsef Attila Megyei és Varosi Konyvtar a panasztétellel kapcsolatban keletkezett
dokumentumokat és az arra adott valaszt az elektronikus nyilvantartasban archivélja.

2.2. E-mailben

E-mailben torténd bejelentés a kolcsonzes@jamk.hu e-mail cimre bekiildott
panaszbejelentd lapon torténhet, ami letdlthetd a http://www.jamvk.hu/panaszkezeles
cimen. Amennyiben a bejelentés elektronikus levél formajaban érkezik, a Jozsef Attila
Megyei és Varosi Konyvtar az iigyfelet elektronikus valasziizenetben értesiti, hogy
panaszat nyilvantartasba vette, s vallalja, hogy a bejelentést koveté 10 munkanapon beliil
az indoklassal ellatott allaspontjat megkiildi az tigyfélnek.

Az e-mailben érkezett panaszbejelentést az allomanyfejlesztési és olvasdszolgalati
osztalyvezetd kezeli —a 2.1 pontban foglaltak szerint.

A Jozsef Attila Megyei Konyvtar a panasztétellel kapcsolatban keletkezett
dokumentumokat €s az arra adott valaszt az elektronikus nyilvantartasban archivalja.

2.3. Levélben

Levélcim: Jozsef Attila Megyei és Varosi Konyvtar 2800 Tatabanya Fo6 tér 2.

A postabontas az igazgatoi titkarsagon torténik. A panaszlevél érkeztetés utan az
olvasoszolgalati osztalyvezetohoz ¢érkezik be, aki a panaszt az elektronikus
nyilvantartasban iktatja. A panaszlevél attanulmanyozdsa utdn panaszfelvételi



nyomtatvanyt tolt ki és megvalaszolja, vagy intézkedés/kivizsgalas céljabol tovabbitja a
kompetens munkatarsnak, aki gondoskodik a feladat 3 munkanapon beliili elvégzésérol.

A Jozsef Attila Megyei és Varosi Konyvtar a panasztétellel kapcsolatban keletkezett
dokumentumokat és az arra adott valaszt az elektronikus nyilvantartasban archivalja. A
panaszt-kezeld az tigyfél altal megadott elérhetéségen tajékoztatast nyajt az
intézkedés/kivizsgalas eredményérdl.

A panasztétel modjatol fiiggetlen altalanos rendelkezés

1. Amennyiben a panasz a vallalt 10 munkanapon tuli intézkedést igényel, az
intézkedés elvégzésére kijelolt felelosnek értesitenie kell az tigyfelet arrél, hogy:

- ugyének kivizsgalasa folyamatban van;
- milyen intézkedést késziiliink tenni;
- ez véarhatéan mennyi id6t vesz igénybe;

- tovabba biztositani kell, hogy az eredményrdl - az altala megadott elérhetdségen -
tajékoztatjuk.
Az értesités megtorténtét az elektronikus adatbazisban rogziteni kell.

2. Amennyiben a panasz nem igényel kivizsgalast/intézkedést, legkésObb a panasz
bejelentést kovetd napon reagalni kell ra az tigyfél altal megadott elérhetéségen.

A Jozset Attila Megyei ¢és Varosi Konyvtar szamara kiemelkedd fontossagu
konyvtarhasznaloink elégedettsége.



Panaszbejelenté nyomtatvany

Kedves Olvasonk!

Amennyiben On a kdnyvtar szolgaltatasaival vagy munkatarsaival kapcsolatban panasszal
kivan ¢€Ini, azt az alabbi nyomtatvany kitoltésével teheti meg. Biztositjuk, hogy bejelentését a
lehetd leggyorsabban kivizsgaljuk, és 10 munkanapon beliil értesitjiilk ennek eredményérol.

Ha panasza hosszadalmasabb kivizsgalast igényel, errdl is tajékoztatni fogjuk.

alairas

Koszonjiik, hogy észrevételével segiti konyvtarunkat a mindségi szolgaltatasok nyujtasa

teriletén.



Panaszfelvételi nyomtatvany

A bejelentés jellege: (személyi probléma / szolgaltatdsi probléma / miiszaki-technikai

probléma / egyéb).
Az intézkedés folyamata (sajat hataskorben megvalaszolhat6 / tovabbiranyitott)

A panasz kivizsgalasanak eredményérdl az ligyfelet ...... EV.eiiiiiiii hé.............. napon

a megadott elérhetdségeken tajékoztattuk.

Az ligyfél a vélaszt elfogadta / nem fogadta el.

Tatabanya.................coevnennn.. BV hé..oeii nap

alairas



