Szabadiddkézpont és Kényvtar Fertészentmiklos

Panaszkezelési Szabalyzata

. Altalanos rendelkezések

. A szabilyzat célja, hogy a Szabadidékozpont és Kényvtir FertSszentmiklés (tovabbiakban:

Kényvtar) nyilvinos konyvtari funkcidinak és mindségbiztositisi rendszerének figyelembe
vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabilyozast hozzon létre, biztositva a haszniléi
visszajelzéseket. Célunk olyan cljdrsok alkalmazisa, amelyek révén tevékenységeink sorin
keletkez6, a kovetelményeknek nem megfelel§ szolgiltatisok azonosithatéak, kezelhetdek
legyenek.

- A panaszkezelési eljaris alapja a panasz. A panaszkezelési eljirisban panasznak mingsiil minden
olyan a konyvtir mikodésével, tevékenységével, szolgaltatisaival, esetleges mulasztisival
szemben megfogalmazott észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabilyzatban rogzitett médon
keriil benyujtisra.

A Konyvtit a panasz megtételére az alabbi két cljardsi lehetGséget  biztositja:
nem hivatalos, illetve hivatalos panaszkezelési eljirds (fiiggetleniil a panaszos szandékatdl)
a) A nem hivatalos panaszkezelési cljards esetén a panaszos célja, hogy jelezze észrevételét,
kifogdsat; hivatalos valaszra a konyvtar részérSl nem tart igényt. Ebben az esetben nem kell
kitSlteni a panaszfelvételi dirlapot.

b) A hivatalos panaszkezelési eljaris sordn minden esetben nyilvantartasba keriilS, hivatalos
valasszal zirulé panaszkezelés torténik. A hivatalos eljirds sorin minden esetben ki kell
tolteni a panaszfelvételi trlapot.

- Alapelv, hogy a kényvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonbéztetés nélkiil,
egyenlGen, ugyanazon eljiris és szabaly szetint kezeli, a hatilyos adatvédelmi szabalyozasnak
megfelelGen.

I1. A panasz benyujtidsanak médja

A Kényvtir a panaszok benytjtisita az alibb felsorolt kommunikaciés lehetdségeket biztositja,
eljirast csak az igy megjelolt médon lehet kezdeményezni:

Személyesen

Nyitvatartasi id6ben a Kényvtirban (9444 FertSszentmiklés Szent Istvan . 20-21.) lehet panasszal

¢lni (1. szami melléklet). A Konyvtir nyitvatartisi ideje FertSszentmiklos viros honlapjin

megtalalhaté: http://www.fettoszentmiklos.hu/ (tovibbiakban: honlap)

2. Telefonon

Nyitvatartasi id6ben a Kényvtar telefonos clérhet6ségén lehet panasszal élni (99/ 544-514)

frasban
a) Postai uton a Kényvtar cimére (9444 F ertszentmiklés, Szent Istvan u. 20-21.) kiildstt
levélben.



b) A Kényvtitban a 1. szamii melléklet kitolttt al4fet trlapjan.

) Elektronikusan a konyvtar@fertoszentmiklos.hu e-mail cimre irt levélben. Az e-mailhez
minden esetben csatolni kell a honlaptdl letslthetd, szabilyosan kitoltott panaszfelvételi
atlapot (1. szimi melléklet).

II1. Hivatalos panaszkezelési eljaras

I. Hivatalos panaszkezelési eljiras kizirélag a jelen szabilyzat 1. sz. melléklete szerinti
panaszfelvételi itlap (tovabbiakban: fl‘tlap) szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd, a Konyvtar
csak ennek alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési eljaris lefolytatisat. Amennyiben a
panasz benytjtisa nem a megfelel formaban torténik, a Konyvtar a panaszt nem hivatalosnak
tekinti és ennek megfelelGen jar el.

2. A Konyvtar az Girlapon szerepld barmely kételezs adat kitoltésének hianyaban a nem hivatalos
panaszkezelési eljaris szerint jar el.

IV. Az trlapok kényvtari kezelésére vonatkozé hatiridgk

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

V. Az {rlapok hitelesitése

1. Személyes és postai benyuijtas esetén az Grlap tartalmat a panaszos aldfrasival hitelesiti,
2. Az elektronikusan kiild6tt panaszfelvételi urlap alifrds nélkiil is érvényes.

3. A telefonos panaszbejelentés nem hivatalos, azt jelzésértékiinek kell tekinteni, amennyiben
hivatalossa akatja tenni a panaszos, mindenképpen be kell jénnie a Konyvtarba, hogy kitoltse a
panaszfelvételi Grlapot, amelyet alairiséval hitelesit.

4. Névteleniil bekiild6tt panaszokkal a koényvtar nem foglalkozik.

VI. A panasz elbiralasa

1. A Kényvtitba keriil§ 6sszes panasz az intézményvezetShoz keriil.

2. A panaszra adott hivatalos valasz kizarélag intézményvezetdi ellenjegyzéssel érvényes.

3. A hivatalos vélaszrél a panaszost az urlapon 4ltala megadott elérhetdségek egyikén (postacim
vagy e-mail cim) kell értesiteni. Amennyiben az ugy kivizsgilisihoz tovabbi informiciéra van
szikség, a Kényvtar a panaszost ettdl irashan tajékoztatja.

4. A benyijtott, nyilvantartisba vett hivatalos panaszok kezelési ideje a nyilvantartisba vételtdl
szamitott 10 munkanap.

5. Az Grlapokat és a panaszra adott hivatalos valaszt a Konyvtar 5 évig megérzi és a panaszos
kérésére biztositja annak megtekintését.



VII. A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos vilasszal nem ért egyet, vagy panaszt uj
informicival szeretné kiegésziteni, kérheti annak telilvizsgalatat.

2. A felillvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. sz. mellékletében talilhaté felillvizsgilati Grlapon
kell benytjtani személyesen vagy irdsban (postai Wton vagy e-mailben), az alapeljaris
iktatoszamara valé hivatkozassal.

3. A felillvizsgilati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt eltérésektd] eltekintve Iv.
és V. pont) megegyeznek az alapeliaris szabalyaival.

4. A feliilvizsgalati kérelemtél a Kényvtir 10 munkanapon beliil dént, melyrél a feliilvizsgilati

kételemben a panaszos altal megadott eléthetSségek egyikén (postacim vagy e-mail) értesiti a
kérelmezGt.

5. A feliilvizsgélati kérelemtd! a Koényvtar vezetdje dont.

6. A felillvizsgilati kérclemre adott valasz kizarblag intézményvezetdi ellenjegyzéssel ellitva
érvényes.

7. A hivatalos panaszkezelési cljaris a panasz, 1ll. a felilvizsgalati kérelem elbiralisdval zarul. Sajat

panaszkezelési rendszetében a Kényvtir az adott panasszal kapcsolatban tovibbi feliilvizsgalati
lehetGséget nem biztosit.

Fert6szentmiklés, 2018. januar 3.
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intézményvezets




Iktatoszam:................. 1. szami melléklet

Panaszfelvételi tirlap

Panaszos neve: Datum:

Panaszos elérhetésége:

Olvaséjegy szama: Panasz tirgya:

Panasz, észrevétel, kifogis tirgya, leirasa:

panaszos alairisa: panaszt atvevd alafrasa:
Vilasz:
Datum:

intézményvezets alairisa




Iktatészam:.................

Feliilvizsgilati kérelem

2. szamd melléklet

Panaszos neve:

Panaszos elérhetésége:

Datum;

A panasz iktatészama

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

(Id. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi Girlapon):

panaszos aldirisa

L

panaszt atvevo alairdsa




