HALASZ BOLDIZSAR VAROSI KONYVTAR

PANASZKEZELESI SZABALYZATA



1. Altalanos rendelkezések

1.1 Jelen szabalyzat célja, hogy a Halasz Boldizsar Varosi Konyvtar nyilvanos konyvtari
funkcidinak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével konyvtari
panaszkezelési szabalyzatot hozzon létre.

1.2 A panaszkezelési eljards alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsiil minden, a
konyvtar miikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival kapcsolatos, a jelen szabalyzatban
felsorolt modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés.

1.3 A konyvtar a panasz megtételére két eljarasi format tesz lehetdvé: hivatalos, illetve nem
hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat biztositja.

1.3.1 Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
észrevételét, illetve kifogas jellegli bejelentéssel ¢éljen. Hivatalos valaszra a konyvtar
részérél nem tart igényt.

1.3.2 Hivatalos panaszkezelési eljards soran minden egyes panasz nyilvantartasba-vételre
keriil, amelyre szakmai vezetdi valasszal zaruld panaszkezelés torténik.

1.4 A konyvtar minden panaszt a hatdlyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezel.

2. A panasz benyujtasanak modozatai

2.1 A konyvtar a beérkezd panaszok fogadasara meghatarozott kommunikécios csatornakat
biztosit. A hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szakasz 2-5. bekezdéseiben
megjelolt médon lehet kezdeményezni.

2.2 Személyesen: nyitvatartasi idoben a Haldsz Boldizsar Varosi Konyvtarban (2370 Dabas,
Ravasz Laszlo u. 2.)

2.3 irasban, postai uton a Haldsz Boldizsar Varosi Konyvar szakmai vezetdjének, a 2370
Dabas, Ravasz Laszl6 u. 2. cimre kiildott levél atjan.

2.4 Telefonon a +36 29/360-529-es telefonszamon.

2.5 Elektronikusan levél utjan a dabasikonyvtar@gmail.com cimen. A ,, Targy” mezdében fel
kell tlintetni, hogy panaszt kivan tenni. Az e-mailhez csatolni kell a honlapon talalhato,
szabalyosan kitoltott panaszfelvételi tirlapot.




3. Hivatalos panaszkezelési eljaras

3.1 Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1. melléklete szerinti
panaszfelvételi tirlap szabalyos kitoltésével kezdeményezheto.

3.2 A konyvtar csak a szabalyosan kitoltott tirlap alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési
eljaras lefolytatasat.

3.3 A konyvtar az lrlapon szerepld barmely kotelezé adat kitdltésének hidnydban a nem
hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

4. Az urlapok nyilvantartasba vételére vonatkozo hataridok

4.1 Személyesen benyujtott, illetve telefonon, vagy e-mailen jelzett panaszt még a benytjtas
napjan nyilvantartasba kell venni.

4.2 A postai titon benyujtott panaszok esetében legkésobb a megérkezést kovetd munkanapon
kell nyilvantartdsba venni a panaszt.

5. Az urlapok hitelesitése

5.1 Az trlap személyes, illetve postai Gton torténd benyujtidsa esetén az lrlap tartalmat a
panaszos alairasaval hitelesiti.

5.2 A telefonos panaszbejelentés tjan, a konyvtar munkatarsa altal kitoltott, illetve e-mailen
keresztiil elkiildott Girlapot a panaszosnak a benytjtast koveté 5 munkanapon beliil lehetosége
van ellenérzés céljabol személyesen megtekinteni. A konyvtar a kiallitott {rlapot kiilon
kérésre a panaszos altal megadott e-mail cimre elkiildi. Eszrevételeit a panaszos az elkiildés
napjat kovetd 5 munkanapon beliil teheti meg. Amennyiben az elkiildés napjat kovetd 5
munkanapon beliil a panaszos nem ¢l ezzel a jogéaval, akkor az {irlap hitelessé valik.

6. A panasz elbiralasa
6.1 A panasz elbiralasat a konyvtar szakmai vezetdje végzi.

6.2 A benyujtott tirlapokkal kapcsolatos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételtol
szamitott 15 munkanap.

6.4 A hivatalos vélaszrol a panaszost az lirlapon altala megadott médon kell irdsban értesiteni.
Amennyiben az {irlap tartalma alapjan tovabbi érdemi informaciokra, adatokra van sziikség, a
konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

6.5 Az trlapot a konyvtar 5 évig megdrzi, és a panaszos kérelmére biztositja annak
megtekintését.



7. A panasz feliilvizsgalata

7.1 A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését 11j informacioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
feliilvizsgalatat.

7.2 A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. szaml mellékletében talalhato trlapon, az
alapeljarés iigyszdmara hivatkozéssal kell benyujtani.

7.3 A feliilvizsgélati kérelem eljarasi szabélyai a jelen szakaszban foglalt eltérések kivételével
megegyeznek az alapeljarasra vonatkozokkal.

7.4 A feliilvizsgalati kérelemrél a konyvtar 15 munkanapon beliil dont, melyrdl a
feliilvizsgalatra vonatkozo kérelemben az altala megjelolt médon értesiti a panaszost.

7.5 A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrol a konyvtar szakmai vezetdje dont, a hivatalos
valaszt 0 irja ala.

7.6 A hivatalos panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje Dabas Varos Onkorményzatinak
jegyzdje (2370 Dabas, Szent Istvan tér 1/B, tel.: +36 29/561-249), egyuttal legfelsobb szintje
¢s a feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. A konyvtar sajat panaszkezelési
rendszerében egy adott panasziiggyel kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetdséget nem
biztosit.

Dabas, 2016. januar 01. Garajszki Eva

szakmai vezetd



1. szamua melléklet

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve: Datum:
A panaszos elérhetéségei (telefonszam, cim, e-mail-cim)
A panaszos olvaséjegyének szama:
A panasz targya, rovid leirasa:
Panaszos aldirasa Panaszfelvevé alairasa
Valasz a panaszra:
Szakmai vezet6 alairasa: Datum:




2. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei (telefonszam, cim, e-mail-cim):

A panasz iktatészama:

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

Panaszos alairasa Panaszfelvevo alairasa

Valasz a feliilvizsgalati kérelemre:

Szakmai vezeté alairasa: Datum:




