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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

L Altalinos rendelkezések, fogalom meghatirozisok

Szabalyzatunk célja, hogy a Petbfi Sandor Vérosi Konyvtar, Kozmiivelodési és Muzealis
Intézmény, mint nyilvénos kOnyvtar a konyvtari funkcidnak, mindségbiztositasi elveinek
megfelelden biztositsa a haszndldi visszajelzéseket.

Célunk olyan eljarasok alkalmazasa, amelyek révén tevékenységeink sordn keletkezd, a
kovetelményeknek nem megfelelé szolgiltatisok azonosithatéak, kezelhetbek legyenek.

A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. A panasznak mindsiil minden, a konyvtir miiksdésével,
tevékenységével, szolgéltatisaival, esetleges mulasztasdval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban
felsorolt médon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, fiiggetlentil a panaszos szdndékatol.

Nem hivatalos panasz esetén az eljaras soran a panaszos célja csupan az, hogy jelezze észrevételét,
bejelentést tegyen észrevételérd], de nem kivan a konyvtar részérdl valaszt.

Hivatalos panasz esetén minden esetben a panaszkezelési eljirds soran jarunk el, minden esetben a
kényvtar igazgatdjénak valaszéval zarul.

IL. A panasz benyiijtisinak modja

A panaszos szdban tett panaszat nem hivatalos panaszként kezeli a kdnyvtar, amennyiben irdsos
formdban nem torténik meg a panasz benyiijtisa. A hivatalos panaszt {rasban kell megtenni, melyet
kislonbdzd csatorndkon juttathat el a panaszos az intézmény igazgatdjanak. A hivatalos panasz
megtételéhez sziikséges tirlapok megtaldlhatéak a konyvtarban (1. szdmi melléklet), valamint az
intézményben elhelyezett panaszlada mellett (2 szdm( melléklet). Személyesen a Pet6fi Sandor
Vérosi Konyvtar, Kozmiivelédési €és Muzedlis Intézményben nyitvatartdsi id6ben (4251
Hajdusamson, Szabadség tér 7.) Irdsban az alabbiak szerint: - postai titon (Petéfi Sandor Vérosi
Konyvtar, Kdzmfivelddési és Muzedlis Intézmény, 4251 HajdOsdmson, Szabadsdag tér 7.) - a
konyvtar kolesonzé pultjidndl a 2. szdmG melléklet kitdltstt alafrt Grlapjan - c-mailban a
muvhazhs@gmail.com cimre csatolt, kitsItstt 1. szdmi melléklet panaszfelvételi tirlapon.



II1. Hivatalos panaszkezelési eljaris

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasdra csak az Urlapokon (1. sz., 2. sz. melléklet), kitoltott
és alairt formaban benyujtott panaszok esetében kerill sor. A Petdfi Sandor Varosi Konyvtér,
Kézmiivelbdési és Muzeélis Intézmény, csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatisat. Amennyiben a panasz benyljtisa nem a megfeleld formdaban torténik, a
kdnyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti és ennek megfelelden jar el. Hataridok: A személyesen,
vagy [rasban benyijtott, postai uton eljuttatott panaszt a beérkezés napjan nyilvantartasba kell
venni. A kdnyvtari kdlcsonzt pulindl leadott, vagy elektronikus formaban elkiilddtt panaszok
hetente (hétfonként) egy alkalommal Keriilnek nyilvantartdsba. A panaszok elbirdlisa: A Petofi
Sandor Vérosi Konyvtar, Kézmiivelddési és Muzedlis Intézménybe kerlilé Gsszes panasz a kdnyvtar
igazgatdjahoz keriil. A panaszra hivatalos vélaszt a kbnyvtar igazgatoja tesz irdsban. A benyujtott,
nyilvantartidsba vett hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartisba vételtdl szamitott 10
munkanap. Amennyiben a panasz kivizsgélasdhoz tovabbi informdcidra van szlikség, a panasztevot
értesiteni sziikséges. A hivatalos panaszrdl {rasban tett vélaszt a panaszfelvételi firlapon megadott
elérhetdségre kell eljuttatni. A Petdfi Sdndor Varosi Konyvtdr, Kozmlvel6desi és Muzedlis
Intézménybe érkezd frasos panaszokat a kdnyvtar 5 évig drzi.

IV. A panasz felillvizsgilata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos vélaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését Gj informaciéval egészitené ki, kérheti a panaszira adott hivatalos vélasz
felillvizsgalatit 15 napon beliil. A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabélyzat 3. szami mellékletében
talalhaté Grlapon, az alapeljaras iktatdszdméra valé hivatkozassal kell benydjtani. Valaszadasi
hatdridd: 15 nap, az intézmény a feliilvizsgalatra vonatkozd kérelemben 4ltala megjeldlt médon
értesiti a panaszost. A hivatalos panaszkezelési eljards mésodik, egyittal legfelsébb szintje a
feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul, mely eljardsba az intézmény sziitkség esetén bevonja
a fenntartd Snkormanyzat illetékes bizottsagat.
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Panaszfelvételi irlap

1.

szami melléklet

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhettsége:

Olvasdjegy szama:

Panasz targva:

Panasz leirdsa:

panaszos aldirdsa

panaszt tvevé aldirdsa

Vilasz:

Datum:

kbnyvtirigazgato aldirdsa




Panaszlidaba bedobhaté lirlap

2. szam( melléklet

Panaszos neve:

Olvasojegy szdma:

Panaszos elérhetbsége:

Panasz észrevétel, kifogds targya, leirdsa:

Damm:

Alairds




3. szdm10 melléklet
Feliilvizsgilati kérelem

Panaszos neve: Damum:

Panaszos elérhetdsége:

A panasz iktatoszama (1d, a visszakiildott eredeti panaszfelvételi (irlapon):

A felillvizsgalati kérelem tartalma:

panaszos aldirdsa panaszt dtvevd aldirdsa

Vilasz a felillvizsgdlati kérelemre:

Détum:




