A Foldes Kozségi Konyvtar

Panaszkezelési Szabalyzata

Elso rész
I. Altalanos rendelkezések

1. Jelen szabalyzat célja, hogy a Foldes Kozségi Konyvtar funkcidinak €s a mindségbiztositasi
elvarasoknak a figyelembe vételével konyvtari panaszkezelési szabalyozast valdsitson meg és
a konyvtarhasznalok egyforman tudjanak panaszt tenni a konyvtar tevékenységével ¢és
szolgaltatasaival kapcsolatban.

2. A panaszokat a mindség javitasa érdekében folyamatosan dokumentalni sziikséges ¢s meg
kell fogalmazni a javit6 intézkedéseket.

3. A Foldes Kozségi Konyvtar a panasz megtételére két eljarasi format tesz lehetévé:

Nem hivatalos panaszkezelési eljards esetén a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
észrevételét, illetve kifogas jellegli bejelentéssel €ljen. Hivatalos valaszra a konyvtar részérdl
nem tart igényt.

A hivatalos panaszkezelési eljards soran minden egyes panasz hivatalos nyilvantartasba
keriil, amelyre igazgatoi valasszal zaruld panaszkezelés torténik.

A konyvtar minden panaszt a hatilyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezel,
fliggetleniil annak benyujtasi modjatol.

1. A panasz benyujtasanak modjai
Személyesen: nyitvatartasi idoben a kolcsonzo pultnal vagy az irodaban.

Irdsban: postai uton a Foldes Kozségi Konyvtar cimére kiildott levél utjan (4177 Foldes,
Karacsony Sandor tér 6.)

Telefonon: az 54/531-041 és 54/531-042 telefonszamokon.

E-mail utjan. az fkonyvtar@gmail.com cimen. A tdrgy mezében fel kell tiintetni, hogy
panaszt kivan tenni. Az e-mailben beérkezett panaszokhoz munkatarsaink kitoltik
panaszfelvételi Girlapot, melyet csatolunk az eredeti levélhez.

Masodik rész
I11. Hivatalos panaszkezelési eljaras

1. A szoban, személyesen vagy telefonon eldterjesztett panaszt — amennyiben lehetséges —
azonnal ki kell vizsgalni.

2. Az irasban benyujtott panaszt a konyvtar igazgatoja vizsgalja ki.


mailto:fkonyvtar@gmail.com

3. A Foldes Kozségi Konyvtar a beérkezett panaszokat egységes, attekinthetd rendszerben
kezeli és tartja nyilvan.

V. Panaszfelvételi tirlap

1. Hivatalos panaszkezelési eljards kizarolag a jelen szabalyzat 1. melléklete szerinti
panaszfelvételi Uirlap szabalyos kitoltésével kezdeményezheto.

2. A konyvtar csak a szabalyosan kitoltott Girlap alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési
eljaras lefolytatasat.

3. A koOnyvtar az Urlapon szerepld barmely kotelezd adat kitoltésének hidnyaban a nem
hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

V. Az lirlapok hitelesitése

1. Az turlap személyes, illetve postai Gton torténd benyujtidsa esetén az Urlap tartalmat a
panaszos alairasaval hitelesiti.

2. A telefonos panaszbejelentés utjan, a konyvtar munkatarsa altal kitoltott, illetve e-mailen
keresztiil elkiildott Girlapot a panaszosnak a benytjtast kovetd 5 munkanapon beliil lehetdsége
van ellenérzés céljabol személyesen megtekinteni, aldirdsdval hitelesiteni. A konyvtar a
kiallitott Girlapot kiilon kérésre a panaszos altal megadott e-mail cimre elkiildi. A panaszos az
¢észrevételeit az elkiildés napjat kovetd 5 munkanapon belill teheti meg. Amennyiben az
elkiildés napjat kovetd 5 munkanapon beliil a panaszos nem ¢l ezzel a jogéaval, akkor az trlap
hitelessé valik.

VI. A panaszok elbiralasa
1. A panasz elbirdlasat a konyvtar igazgatdja végzi €és az arra adott valasz az 0 aldirasaval
érvényes.
2. A benyujtott tGrlapokkal kapcsolatos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételtol

szamitott 15 munkanap.

3. A hivatalos valaszrol a panaszost az altala megadott mddon irasban tajékoztatni kell.
Amennyiben az {rlap tartalma alapjan tovabbi informéciokra, adatokra van sziikség, a
konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

VI1I. A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését 1) informacidval egészitené ki, kérheti a panaszéara adott hivatalos valasz
feliilvizsgalatat.

2. A feliilvizsgélati kérelmet irdsban lehet benyujtani, az alapeljaras iligyszamara vald
hivatkozéssal.



3. A feliilvizsgalati kérelemrdl a konyvtar 15 munkanapon belill dont, melyrél a
feliilvizsgalatra vonatkozo kérelemben az altala megjellt modon értesiti a panaszost.

4. A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrol a konyvtarigazgatd dont, a hivatalos valaszt 6 irja
ala.

5. A panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje a Foldes Nagykdzségi Onkormanyzat jegyzdje
(4177, Foldes, Karacsony Sandor tér 6.), amely egyuttal a legfels6bb szintje és a
feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. A konyvtar sajat panaszkezelési rendszerében
egy adott panasziiggyel kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetdséget nem biztosit.

Harmadik rész
VIII. Tovabbi adminisztracios teendok

1. A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a konyvtar 5 évig megdrzi, és a
panaszos kérelmére biztositja annak megtekintését.

2. A konyvtar minden panasz kivizsgaldsa utan - amennyiben sziikséges €s lehetséges - javitd
intézkedéseket hoz a panaszok megismétlodésének megakadalyozasara, a levonhato
tapasztalatokat pedig beépiti a mindennapi munka és szolgaltatas folyamatéaba.

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték és a benne foglaltakkal egyetértettek.
A szabdlyzatot a konyvtar a honlapjan kozzéteszi.
A szabalyzat 2016. jinius 1-t6l 1ép érvénybe.

Melléklet: [. sz. melléklet: Panaszfelvételi iirlap

Foldes, 2016. majus 31.

Gondané Gaal Annamaria
konyvtarigazgato



1. sz. melléklet Ugyszam: .......................

(Hivatkozasi szam feliilvizsgalati kérelem esetén.)

Az alabbi bejelentést hivatalos / nem hivatalos (eljaras keretében kérem Kivizsgalni.

(A megfelel6 rész alahtizando.)

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve: Déatum:

A panaszos elérhetdségei (telefon, e-mail): Az olvasodjegy szama:

A panasz targya, rovid leirdsa:

A panaszos alairasa A panaszfelvevd alairdsa

Valasz a panaszra:

Igazgato aldirdsa: Datum:




