A TAHY OLGA VAROSI KONYVTAR
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1. Altalanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy a Tahy Olga Varosi Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtar) nyilvanos
konyvtari funkcioinak figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast

hozzon létre, mindségbiztositasi elveinek megfelelden biztositsa a hasznaldi visszajelzéseket.

2. A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. A panaszkezelési eljarasban panasznak mindsiil
minden olyan, a konyvtar muikodésével, tevékenységével, szolgéltatasaival, esetleges
mulasztasadval szemben megfogalmazott észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabalyzatban

rogzitett modon keriil benyujtésra.

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

nem hivatalos, illetve hivatalos panaszkezelési eljaras.

a) A nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja, hogy jelezze észrevételét,
kifogéasat; hivatalos valaszra a konyvtar részérél nem tart igényt. Ebben az esetben nem kell
kitolteni a panaszfelvételi tirlapot.

b) A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba keriil6, hivatalos
valasszal zaruld panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras sordn minden esetben ki kell tolteni

a panaszfelvételi tirlapot.

4. Alapelv, hogy a konyvtar a panaszokat ¢€s a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés
nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljards €s szabaly szerint kezeli, a hatalyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfelelden.

I1. A panasz benyujtasanak modja

A Konyvtar a panaszok benyujtasara az alabb felsorolt kommunikacids lehetdségeket biztositja,

eljarast csak az igy megjelolt modon lehet kezdeményezni:

1. Személyesen

Nyitvatartasi id6ben a Konyvtar épiiletében lehet panasszal €lni.
2. Telefonon

Nyitvatartasi idében a +36-49/331-685 telefonos elérhetéségen.



3. irasban

a) Postai tton
a Konyvtar cimére (3441 MezOkeresztes, Osszekotd u. 28.), a Vezetdségnek kiildodtt levélben.
b) Elektronikusan

E-mailben a kereszteslib@agmail.com cimre. Az e-mailhez minden esetben csatolni kell a

honlaproél letolthetd, szabalyosan kitoltott panaszfelvételi trlapot.
¢) Személyesen

a konyvtar informécios pultjanal a kitoltott, aldirt panaszfelvételi tirlap alapjan.

I11. Hivatalos panaszkezelési eljaras

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabdalyzat 1. sz. melléklete szerinti
panaszfelvételi {irlap (tovabbiakban: Urlap) szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd, a
Konyvtar csak ennek alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat. A
hivatalos panasz megtételéhez sziikséges lrlapok megtalalhatoak a konyvtar honlapjan,
valamint az informécids pultnal elhelyezett panaszlada mellett.

A Tahy Olga Varosi Konyvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatasat. A panaszos szoban tett panaszat nem hivatalos panaszként kezeli a
konyvtar, amennyiben irasos formaban nem torténik meg a panasz benytjtasa. A hivatalos
panaszt irdsban kell megtenni, melyet kiilonb6zd csatorndkon juttathat el a panaszos az
intézmény vezetdjének.

2. A Konyvtar az Urlapon szerepld barmely kotelezé adat kitdltésének hidnyaban a nem

hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

IV. Az iirlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hataridok

A személyesen vagy telefonon benytjtott panaszt még a benyujtas napjan, a postai iton vagy

e-mailben érkezett panaszt pedig a beérkez€és napjan nyilvantartasba kell venni.

V. Az lirlapok hitelesitése

1. Személyes €s postai benyujtas esetén az tirlap tartalmat a panaszos aldirasaval hitelesiti.

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

3. A telefonos panaszbejelentés nem hivatalos, azt jelzésértékiinek kell tekinteni, de a
panaszosnak mindenképpen be kell jonnie a konyvtarba, hogy kit6ltse a panaszfelvételi tirlapot,
amelyet alairasaval hitelesit.

4. Névteleniil bekiildott panaszokkal a konyvtar nem foglalkozik
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VI. A panasz elbiralasa

1. A panasz elbiralasat a Konyvtar vezetéje végzi, de minden esetben iktatjak az tirlapot.

2. A panaszra adott hivatalos valasz kizarolag vezetdi/helyettesi ellenjegyzéssel érvényes.

3. A valaszadasi hataridé a panasz beérkezésétdl, nyilvantartasba vételétél szamitott 10
munkanap.

4. A hivatalos valaszrol a panaszost az Uirlapon altala megadott elérhetdségek egyikén (postacim
vagy e-mail cim) kell értesiteni. Amennyiben az ligy kivizsgaldsdhoz tovabbi informaciora van
sziikség, a Konyvtar a panaszost errdl irdsban tajékoztatja.

5. Az lirlapokat és a panaszra adott hivatalos valaszt a Konyvtar 5 évig meg6rzi az irattaraban,

¢€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 informdacidval szeretné kiegésziteni, kérheti annak feliilvizsgalatat.

2. A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. sz. mellékletében taldlhatd feliilvizsgalati
trlapon kell benytjtani személyesen vagy irasban (postai iton 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 feliilvizsgélati kérelemrol a Konyvtar 5 munkanapon beliil dont, melyrdl a feliilvizsgalati
kérelemben a panaszos altal megadott elérhetdségek egyikén (postacim vagy e-mail) értesiti a
kérelmezot.

5. A feliilvizsgalati kérelemrdl a Konyvtar vezetdje dont a helyettessel tortént konzultacid
soran.

6. A feliilvizsgalati kérelemre adott valasz kizardlag vezetdi/helyettesi ellenjegyzéssel ellatva
érvényes.

7. A hivatalos panaszkezelési eljaras a panasz, ill. a feliilvizsgalati kérelem elbiralasaval zarul.

Mezokeresztes, 2016. november. 25.

Bodizs Nora
mb. intézményvezetd



1. sz. melléklet

TAHY OLGA VAROSI KONYVTAR

MEZOKERESZTES

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

Datum:

Az olvasdjegyen szerepld egyedi azonositd
(az olvasojegy szama)

Ikt.szam:

A panaszos elérhetdségei
(postacim vagy email):

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairasa:

A panaszfelvevo

alairasa:
Vélasz a panaszra:
Vezet6i/helyettesi ,
L Y Datum:
alairas:




2. sz. melléklet

TAHY OLGA VAROSI KONYVTAR
) FELULVIZSGALATI KERELEM
MEZOKERESZTES

A panaszos neve: Datum:

A panasz iktatészama (1d. a visszakiildott eredeti
panaszfelvételi Girlapon):

A panaszos elérhetdségei (postacim vagy email):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

s A panaszfelvevo
A panaszos alairasa: LA
alairasa:
Vilasz a feliilvizsgalati kérelemre:
Vezetoi/helyettesi ,
s s y Datum:
alairas:




