Tiszdantili Reformdtus Egyhdzkeriileti Nagykonyvtdr és Teoldgiai Szakkonyvtar

Panaszkezelési szabdlyzat

A Tiszantlli Reformatus Egyhazkeriileti Nagykonyvtar ¢s Teologiai Szakkonyvtar fontosnak tartja
alap- és kiegészitd tevékenységeinek magas szinvonalon torténd ellatasat. Célja, hogy fenntartojat
celkitlizéseinek megvalositasaban segitse, a partnerintézményekben folyd oktatd-nevelé munkat
tamogassa, €s az egyhazkeriilet reformatus kényvtarainak modszertani segitséget nyujtson.

A Nagykényvtar dolgozéiként mindent megtesziink azért, hogy partnereink és hasznaloink a
legnagyobb megelégedéssel vegyék igénybe szolgaltatasainkat. Ennek ellenére eléfordulhatnak olyan
esetek, amikor On mint partneriink vagy hasznalénk ugy érezheti, hogy a szolgaltatas szinvonala
mulasztas vagy mas ok miatt csdkkent, és elégedetlenségre adtunk okot. Célunk, hogy barmely
koztiink felmeriilé probléma mindkét fél szimara megnyugtaté médon rendezésre keriiljon, ezért jelen
szabalyzattal kivanjuk rogziteni a panasziigyintézés folyamatat intézményiinkben.

1. A panasz fogalma

I.1. Panasznak min&siil minden, a Tiszantli Reformatus Egyhazkeriileti Nagykonyvtar és Teoldgiai
Szakkonyvtar (a tovdbbiakban Nagykdnyvtar) tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével,
munkatarsanak viselkedésével szemben felmeriilé olyan széban vagy irasban elGterjesztett egyedi
kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a Nagykonyvtar miikodésének valamely fent emlitett
vonatkozasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét és egyértelmi igényt fogalmaz meg.

1.2. Nem mindsiil panasznak, ha a Partner vagy Hasznalo a Nagykonyvtartol altalanos tédjékoztatast
igényel, altalanos véleményt vagy allasfoglalast fogalmaz meg.

2. A panaszos személy

Panaszos Iehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkezd szervezet, aki a Nagykonyvtar Partnere vagy Hasznéloja, vagy aki kozvetlen kapcsolatba
keriil a Nagykonyvtarral annak tevékenysége soran.

3. A panasz felvétele

3.1. A panaszosok panaszaikat a kovetkezé modokon Juttathatjdk el a Nagykonyvtar szdmara: irasban
személyesen, postai Uton, e-mailben, a Nagykonyvtar honlapjan elérhetd tirlapon, faxon, vagy széban
személyesen vagy telefonon.

A Nagykdnyvtar postacime: TTRE Nagykényvtara
4026 Debrecen
Kalvin tér 16.



A Nagykonyvtar kdzponti e-mail cime: theca@silver.drk.hu

A Nagykonyvtar telefonszama: +36-52-614-380
A Nagykonyvtar honlapjan is lehetdség van a panasz bejelentésére.

Személyes panasz bejelentésre az olvasoszolgalatban a Nagykonyvtar nyitva tartasi idejében; illetve a
gylijteményi titkarsagon hétkoznap 9-15 ora kozott lehet.

3.2. A panasz formai kotottség nélkiil nyajthato be. A sikeres és gyors panaszkezelés érdekében
érdemes az alabbi adatokat megadni: a panaszos személye, a panaszos elérhetdsége, a panaszos
kapcsolata a Nagykonyvtarral, a panasz konkrét targya, idépontja €s helye.

3.3. Személyes panaszbejelentés esetén a munkatarsak a szobeli panaszt kételesek két példanyban
irasba foglalni, amelyeket a panaszos aldirasaval hitelesit. Az egyik példanyt a panasz felvételének
igazolasaval a munkatars a panaszos szamara kiadni koteles.

3.4. Telefonon keresztiil térténd panaszbejelentés esetén a munkatarsak a szobeli panaszt kotelesek
egy példanyban irasba foglalni. A panasz bejelentésére a Nagykonyvtar belsd nyomtatvanyt
rendszeresit, mely a szabalyzat 1. szami mellékletét képezi.

3.5. A Nagykonyvtar a Panaszkezelési Szabalyzatot az elsé emeleti Kutatéi Olvasoteremben
kifliggeszti €s honlapjan kbzzéteszi.

4. A panaszkezeléssel foglalkoz6 személyek

4.1. A Nagykonyvtaron beliil a panaszok kezelése elétt el kell donteni, hogy milyen munkateriiletet
(tevékenység, szolgaltatas, termék) érint, és annak a teriiletnek a munkatéarsaihoz, illetve vezetéjéhez
kell tovéabbitani a panaszt. Elsésorban az olvasdszolgalat vezetdjének (és munkatarsainak) a feladata a
kdnyvtar olvasotermi, kdlesonzési és tajékoztatasi szolgaltatasaival kapcesolatos panaszok kezelése. A
gyarapito ¢és feldolgozd osztaly vezetdjének feladata a szerzeményezéssel és feldolgozassal
kapcsolatos panaszok kezelése. A konyvtar termékeivel vagy a partnerektdl érkezd panaszok kezelése
a gylijteményi titkar feladata. Szervezeti-miikodési rend megsértése, munkaiigyi panaszok vagy
fenntartohoz eljuttatok panaszok kezelése az igazgato feladata.

4. A panasz Kezelése

4.1. Minden munkatarsnak kotelessége a személyesen benyjtott szobeli vagy irasbeli panaszt fogadni,
arra udvariasan reagalni és — ha a helyzet Gigy kivanja — a panaszkezelés menetérél roviden tajékoztatni
a panaszost.

Az irasos panaszt beérkezését kovetd 2 munkanapon beliil iktatni kell. A panasz kivizsgaldsara
rendelkezésre allé hataridé a panasz iktatasatol kezdddik. A konyvtar vezetdje a panaszban foglaltakat
15 napon beliil kivizsgalja, majd a kivizsgalas eredményérél irasban értesiti a panaszost.

4.2. Mindent meg kell tenni annak érdekében, hogy szobeli panasz esetén a panasszal mieldbb
érdemben lehessen foglalkozni. Ez azt jelenti, hogy szobeli panasz esetén, ha arra mod van (pl. az
olvasoszolgalatban), mieldbb kezelni kell, még mielétt irasban vald rogzitése megtdrténne.

4.3. Sikeresen, gyorsan, jol kezelt (megoldott) panaszt is rogziteni kell. Ilyenkor a panasz alairasos
hitelesitésétol el lehet tekinteni.



4.4. frésos panasz esetén a panasz kezelésérdl, a kivizsgalasrol, a megoldasi javaslatrol irasban kell
valaszolni a panaszosnak.

4.5. A dontés kézhezvételét kdvetden a panaszos kifogassal élhet, melyre a dontés meghozatala soran
fel kell hivni a figyelmet.

4.6. A panaszok kezelésekor a panaszt kezel6 személynek feladata szem el6tt tartani a Nagykonyvtar
érdekeit, mégpedig azt, hogy a hasznalokkal és partnerekkel kialakitott kapcsolat megmaradjon, és az
elobb nevezettek egyre nagyobb megelégedésére valtozzon. Az eljaras soran (a panasz fogadasa ¢és
kezelése alkalmaval is) mindenekel6tt minden tovabbi karokozas, hitelrontas, elégedetlenség
fokozédasanak megeldzését kell biztositani. Ha a panasz jogossaga megallapitast nyert, a
munkatarsnak kotelessége a hibat, mulasztast miel6bb javitani (feltéve, hogy emberi mulasztas
okozta), vagy a hibat felettesének vagy a teriiletért felelds kolléganak jelenteni (feltéve, hogy olyan
rendszerhiba okozta, amelynek forrdsa valamilyen munkafolyamattal vagy technikai jellegli
problémaval fiigg 6ssze).

4.7. A panaszokrdl nyilvantartast kell vezetni. A panaszok nyilvantartasat oly mddon kell kialakitani
és vezetni, hogy az alkalmas legyen panasziigyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek
célja tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

4.8. A panasznyilvantartasnak panaszonként az alabbi adatokat kell tartalmaznia:

a. panaszos ligyfél megjeldlését

b. a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését

c. a panasz benyujtasanak idopontjat,

d. a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

e. a d) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds
személy megnevezését, tovabba

f. a panasz megvalaszolasanak iddpontjat.

A beérkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a panasz lezarasanak napjatdl 5 éven keresztiil a
Nagykonyvtar megorzi.

A Nagykonyvtar évente a MIT kezdeményezésére a beérkezett panaszok ismeretében értékelést végez,
¢és meghatarozza a sziikséges intézkedéseket a panaszok megel6dzése és csokkentése érdekében.

A panasziigyekkel kapcsolatos tapasztalatokat a Nagykonyvtar mindennapi gyakorlataba beépiti, hogy
a szolgaltatas szinvonalat az olvasok igényeihez megfeleléen alakitsa.

A szabalyzat hatalya

A jelen szabalyzat hatalyba lépésének napja az igazgatdi alairast kovetéen, a Nagykonyvtar
olvasotermeiben torténd elhelyezés, valamint a Nagykonyvtar honlapjan vald egyidejiileg torténd
kozzététel napja.

Debrecen, 2015. november 5.



