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ELSO RESZ
Altalinos rendelkezések

o Jelen szabalyzat célja, hogy a Solymar Imre Varosi Konyvtar konyvtari funkcidinak és
mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési
szabalyozast hozzon létre.

o A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak minésiil minden, ami a
konyvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval
kapcsolatos a jelen szabalyzatban felsorolt modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegii
bejelentes.

o A Solymar Imre Varosi Konyvtar a panasz megtételére két alapveto eljarasi format tesz
lehetoveé a panaszos céljatol fiiggéen. Mindezek alapjan a konyvtar hivatalos, illetve nem
hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat biztositja.

a. Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
¢szrevételét, illetve kifogas jellegii bejelentéssel éljen, hivatalos valaszra a konyvtar
részerdl nem tart igényt.

b. A hivatalos panaszkezel€si eljaras soran minden egyes panasznyilvantartasba vételre
keril, amelyre intézményvezetdi valasszal zaruld panaszkezelés torténik (a
késdbbiekben részletezett szabalyok szerint).

o A konyvtar minden panaszt (fiiggetlenil annak benytjtasi modjatol) a hatalyos

adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezeli.

A panasz benyujtasanak lehetséges médjai
A konyvtar a beérkezé panaszok fogadasidra meghatdrozott kommunikacios csatornakat
biztosit. A hivatalos panaszkezelési eljarast (MASODIK RESZ) kizarolag jelen szakasz 2.-5.
bekezdéseiben megjelolt modon lehet kezdeményezni.
Személyesen a Solymar Imre Varosi Konyvtar nyitva tartasi idejében. Cim: 7150 Bonyhad,
Perczel Mor utca 50.
[rasban a bejelentéseket az alabbiak szerint lehet megtenni:
Postai Gton a Solymar Imre Varosi Konyvtar intézményvezetdjének, a 7150 Bonyhad, Perczel
Mor utca 50. cimre kiildott levél utjan.
Telefonon a Solymar Imre Varosi Konyvtar telefonszaman lehet panaszbejelentést tenni (a

hivatalos panasztételi szandekot kiilon kell jelezni): 74/451-834
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Elektronikusan e-mail Gtjan a bokonyvv it bokonyvyt hu cimen. A targy mezoben fel kell tiintetni,
hogy panaszt kivan tenni. Az e-maithez csatolni kell a honlapon talathato, szabalyosan kit6ltott
panaszfelvételi trlapot.
Egyéb modon: a konyvtar lehetdséget biztosit egyéb kommunikacios csatornakon torténd
panaszbejelentésre is azzal a kitétellel, hogy ezekben az esetekben nincs mod hivatalos
panaszkezelési eljaras inditasara:

- a konyvtar Facebook oldalan

- akonyvtar honlapjan talalhato chat ablakon

MASODIK RESZ
Hivatalos panaszkezelési eljaras

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a jelen szabalyzat 1. illetve 2. szamu melléklete
szerinti panaszfelvételi Grlap (tovabbiakban: rlap) szabalyos kitoltésével kezdeményezheto.
A konyvtar csak a szabalyosan kitoltott drlap alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési
eljaras lefolytatasat.

A konyvtar az trlapon szerepld barmely kotelezo adat kitoltésének hianydban a nem hivatalos

panaszkezelési eljaras szerint jar el.

Az trlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hataridok
Személyesen benytjtott, illetve telefonon jelzett panaszt még a benyGjtas napjan
nyilvantartasba kell venni.
A postai, illetve e-mail utjan benyujtott panaszok esetén a meghatarozott heti 6sszesité napokon

kell nyilvantartasba venni a panaszt.

Az tirlapok hitelesitése

Az Urlap személyes, illetve postai Giton torténd benytijtasa esetén, az lirlap tartalmat a panaszos
alairasaval hitelesiti.

A telefonos panaszbejelentés utjan a konyvtar munkatarsa altal kitoltott, illetve e-mailen
keresztiil elkuldott trlapot a benyujtast kovetd S munkanapon beliil nyilik lehetosége ellendrzés
céljabdl személyesen megtekinteni. A konyvtar a kiallitott Grlapot kiilon kérésre a panaszos
altal megadott e-mail cimre szkennelt formaban elkildi. Az igy elkildott Grlap tartalmaval
kapcsolatos ¢€szrevételeket a panaszos az elkiildés napjat kovetdé 5 munkanapon beliil teheti
meg. Amennyiben az elkiildés napjat kéveté 5 munkanapon beliil a panaszos nem €l ezzel a

jogaval, akkor az trlap hitelessé valik.
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A panasz elbiralasa

A panasz elbiralasat a konyvtar panasszal érintett teruletén dolgozo konyvtarosa végzi. A
panaszokat minden esetben az intézmény vezetdjchez tovabbitant kell és a panasz
megvalaszolasat vele egyeztetni kell.

A panaszra adott hivatalos valasz kizarolag intézményvezet6i ellenjegyzéssel hiteles.

A benytjtott Grlapokkal kapcsolatos éaltalanos valaszadasi hataridd a beérkezéstol, illetve a
nyilvantartasba vételtol (fiiggben a beadas napjatol) szamitott 15 munkanap.

A hivatalos valaszrdl a panaszost az Grlapon altala megadott médon kell irasban értesiteni.
Amennyiben az iigy kivizsgalasahoz az Urlap tartalma alapjan tovabbi érdemi informaciokra,
adatokra van sziikség, a konyvtar a panaszost errdl tajekoztatja.

Az trlapot a konyvtar 6t évig megorzi, €s a panaszos kérelmére biztositja annak megtekintését.

A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését uj informacioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos véalasz
felulvizsgalatat.

A felulvizsgalati kérelmet a jelen szabdlyzat 3. szamu mellékletében talalhato trlapon az
alapeljaras tigyszamara hivatkozassal kell benytjtani.

A felulvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt eltérések kivételével
megegyeznek az alapeljarasra vonatkozokkal.

A feliilvizsgalati kérelemrdl a konyvtar 15 munkanapon belil dont, melyrol feliilvizsgalatra
vonatkozo kérelemben altala megjelolt modon értesiti a panaszost.

A felulvizsgalati kérelemben foglaltakrol a konyvtar intézményvezetdje dont az alapeljaras
hivatalos valaszat ellenjegyz6 konyvtarossal torténd konzultaciot kovetden.

A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz kizarolag intézményvezet6i ellenjegyzéssel
érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje: Bonyhad Varos Onkorményzatinak
Jegyzdje — 7150 Bonyhad, Széchenyi tér 12. Tel.: 74/500-202, egyben legfelsdbb szintje €s a
felulvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. A konyvtar (sajat panaszkezelési rendszerében)

egy adott panasziiggyel kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetdséget nem biztosit.
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2. szamu melléklet

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei:

Az olvasojegyen szerepl6 egyedi azonosito kodja (vonalkod):

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairasa

A panaszfelvevo aldirasa

Valasz a panaszra:

Datum:

Igazgato alairasa
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3. szamu melléklet (panaszladaba bedobando tirlap)

A panaszos neve*: Az olvasdjegyen szerepl6é vonalkdd:

A panaszos elérhetdségei*:

A panasz targya, rovid leirasa*:

Datum:*

A panaszos alairasa*

Amennyiben hivatalos panaszkezelési eljarast kivan inditani, kérjik, adja meg a *-gal jelolt
kotelez6 adatokat.
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4.

szamu mellékiet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei:

A panasz ligyszama:

A felulvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairasa

A panaszfelvevo alairasa

Vilasz a felulvizsgalati kérelemre:

Datum:

Igazgat6 aléirasa




