ﬁIE i'ﬂ Kiskunfélegyhdzi Petdfit Sandor Vérosi Konyvtar

Szervezeti és Miikodési Szabalyzat
15. sz. melléklete

A KOZERDEKU BEJELENTESEK,
PANASZOK KEZELESENEK ELJARASRENDJERE
VONATKOZO SZABALYZAT

l. Altalanos rendelkezések

A kézérdekii bejelentések, panaszok kezelésének szabdlyzatdt a panaszokrol és kozérdeki
bejelentésekrdl szolo 2013. évi CLXV. torvény (Panasztv.) alapjan - figyelemmel az Info
torveny, a Ptk., és a Motv. relevans eldirdasaira is — a Kiskunfélegyhéazi Pet6fi Sandor Véarosi
Konyvtar (tovabbiakban: Konyvtdr) valamennyi szervezeti egységének tligyintézése soran a
polgarok kozérdekli bejelentéseinek és panaszainak elbterjesztésére, vizsgalatara, érdemi
elintézésére vonatkozo6 eljarast egységesen, a kovetkezok szerint hatdrozom meg.

1. A szabalyzat célja

A szabalyzat célja, hogy a Konyvtar, a nyilvanos kémytdari funkcioinak és Mindségbiztositdsi
rendszerének figyelembevételével egységes konyvtari panaszkezelési szabdlyozast hozzon
letre. A Konyvtar tevékenységével kapcsolatos panaszok és kozérdekli bejelentések - a
Panasztv. -ben foglaltak szerinti — befogadasara, kivizsgalasara vonatkozd szabalyok
egyértelmli meghatarozasa, hogy a kivizsgalas eredménye, és az annak alapjdn hozott
intézkedések indokoltak, megalapozottak és eredményesek legyenek. Mindezek mellett
tovabbi cél az is, hogy a latogatok, konyvtarhasznalok és partnerek panaszmentesen, illetve
panaszukat orvosolva térjenek vissza intézményiinkbe. A panasziigyek kapcsan szerzett
informaciok felhasznalasaval a Konyvtar folyamatai hatékonyabba ¢és szolgaltatasainak
szinvonala javithatova valjanak.

2. A szabalyzat hatalya

- Személyi hatalya kiterjed a Konyvtarral munkaviszonyban all6 személyekre, valamint
a kozérdeki bejelentére és panaszosra (tovabbiakban: bejelentd)

- Targyi hatalya Kkiterjed a Konyvtarhoz érkez6 azon beadvanyokra, amelyek
kozérdeki bejelentésnek vagy panasznak mindsiilnek.

A szabdlyzat targyi hatalya nem terjed ki az altalanos kozigazgatési rendtartasrol sz6lo 2016.
évi CL. torvény (tovabbiakban: Akr.) hatalya ald tartozd tigyekkel Osszefliggésben
benyujtott beadvanyokra, kérelmekre, egyéb iratokra. A szabalyzat targyi hatalya nem
vonatkozik a Konyvtar azon dontéseire, intézkedéseire sem, amelyek mas szervezetek
eljarasa - igy kiilondsen birdsagi, kozigazgatasi eljaras - soran vizsgalhatoak feliil.



3. Fogalom magyarazat

Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul és
elintézése nem tartozik mas — igy kiillonésen birosagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala.
Tovabbd ide tartozik minden, ami a Konyvtar mikdodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos észrevétel, kifogas jellegli bejelentés,
amely a szabalyzatban rogzitett modon keriil benyujtasra. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Kozérdekii bejelentés: olyan koriilményre hivja fel a figyelmet, amelynek orvoslasa vagy
megsziintetése a kdz0sség vagy az egész tarsadalom érdekét szolgalja. A kozérdeki bejelentés
javaslatot is tartalmazhat.

Kozérdekii bejelentésekkel és panaszokkal kapcsolatos eljaras: olyan specialis eljarés,
amelyekben az eljaro szervezeti egységnek a feladata, hogy a panaszban illetve bejelentésben
foglaltak kivizsgalasat kovetden a megtett intézkedésrdl vagy az intézkedés melldzésének
indokairdl az érdekelteket értesitse.

4. Eljarasi alapelvek

4.1. A kozérdeki bejelentés és panasz kivizsgaldsa minden esetben téritésmentes, €s az 6sszes
vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.

4.2. A bejelent6t — a jelen szabalyzat 9. pontjaban meghatarozottak kivételével - nem érheti
hatrany a kozérdeki bejelentés vagy panasz megtétele miatt.

4.3. Az eljaras lefolytatasa és a bejelentés vagy panasz kivizsgalasa soran minden esetben
elfogulatlanul, targyilagosan, koriiltekintéen €s segitékészséggel kell eljarni.

4.4. A kivizsgalt bejelentésre és panaszra nyujtott irdsbeli valasznak hataridében kell
elkésziilnie, megfogalmazasa pontos és kozérthetd kell, hogy legyen.

Il. A kozérdekii bejelentés és panasz
5. A bejelentés formaja

A Konyvtar a kozérdekli bejelentések és panaszok megtételére az alabbi két eljarasi format
teszi lehetové a panaszos szandékatol és a benyljtas modjatol fiiggben:

5.1. Nem hivatalos eljaras esetén a bejelent6é célja csupan az, hogy jelezze észrevételét,
illetve kifogas jellegli bejelentéssel éljen. A Konyvtar részérdl nem tart igényt hivatalos
valaszra.

5.2. Hivatalos eljaras soran minden esetben nyilvantartasba keriil6, a Konyvtar igazgatdjanak
valaszaval zaruld kozérdeki bejelentés, panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras soran
minden esetben ki kell tolteni az 1. sz melléklet szerinti Ko6zérdekii bejelentés,
panaszfelvételi trlapot vagy a 2. szamu Véleménydobozba bedobandé iirlapot.
Barmely kotelez6 adat kitdltésének hianyaban a Konyvtar a nem hivatalos panaszkezelési
eljaras szerint jar el.



6. A bejelentés modjai

A Konyvtar a panaszok ¢€s kozérdekli bejelentések benyujtasara az alabb felsorolt
kommunikaciés csatornakat biztositja, eljarast csak az igy megjelolt modon lehet
kezdeményezni barki szamara.

6.1. Személyesen, nyitvatartasi idében a Konyvtar kolcsonzé pultjanal lehet panasszal vagy
kozérdekii bejelentéssel €lni.
A bejelent6 szoban tett panaszat/kozérdekli bejelentését nem hivatalos eljarasként kezeli
a Konyvtar, amennyiben irasos formaban nem torténik meg a benyujtasa. Az 1. sz.
melléklet alapjan az irasba foglaltakat két példanyban kell elkésziteni, a masolatot a
panaszos vagy bejelentd szamara at kell adni.

6.2. Telefonon, nyitvatartasi idében a Konyvtar ko6lcsonzé pultjanal az  alabbi
telefonszamokon lehet kdzérdeki bejelentést, panaszt tenni:
+36 (76) 461-429
+36 (76) 560-770
A hivatalos kozérdekii bejelentési vagy panasztételi szandékot kiilon jelezni kell.
Ilyenkor a Konyvtar munkatarsa az 1. sz. melléklet szerinti Grlapot tolt ki.

6.3. Irasban
a) postai uton (Kiskunfélegyhazi Pet6fi Sandor Varosi Konyvtar, 6100
Kiskunfélegyhdza, Szent Janos tér 9.) a Konyvtar igazgatdjanak cimezve

b) elektronikusan, e-mailben a psvk@psvk.hu cimen. Az e-mailhez csatolni kell a
honlaprol letolthetd, szabalyosan kitdltott kozérdekli bejelentés, panaszfelvételi tirlapot
(1. sz. melléklet)

c) a Konyvtar nyilvanos részlegeiben talalhaté véleménydobozokba helyezve a jelen
szabalyzat 2. szamu melléklet szerinti kitoltott tirlapon

6.4. Egyéb modon (pl. a Konyvtar Facebook oldalan) eljuttatott panasz esetében nincs mod
hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara.

7. Aziirlapok nyilvantartasba vétele és hataridok

7.1. A személyesen vagy telefonon benyujtott panaszt két munkanapon beliil nyilvantartasba
kell venni.

7.2. A postai Gton, e-mailben, véleménydobozokban elhelyezett panaszok legkésdbb hétfoi
napon Kkeriilnek nyilvantartasba.

7.3. A benyujtott lrlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba
vételtdl szamitott tiz munkanap. Ha az elbiralast megalapozo vizsgalat elérelathatolag
tiz napnal hosszabb ideig tart, err6l a panaszost vagy a kozérdekii bejelentdt - az
elintézés varhatd iddpontjdnak és a vizsgalat meghosszabbodéasa indokainak egyidejli
kozlésével - tajékoztatni kell.


mailto:psvk@psvk.hu

8. Az iirlapok hitelesitése

8.1.

8.2.

Személyesen, postai Gton, véleménydobozokban elhelyezett tirlap tartalmat a bejelentd
olvashat6 aldirasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildott, illetve telefonos bejelentés alapjan a Konyvtar munkatarsa
altal kitoltott kozérdekii bejelentés, panaszfelvételi trlapot a benyujtast kovetd 5
munkanapon beliil a bejelentd személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesitheti. A
Konyvtar az altala kitoltott trlapot a bejelentd kérésére szkennelve a megadott
elérhetdségre tovabbitja, és a bejelentd az észrevételeit az elkiildés napjatol szamitott 5
munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a bejelentd nem ¢€lt ezzel a jogaval, az trlap
hitelessé valik.

9. Vizsgalat mell6zése

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

A korabbival azonos tartalmt, ugyanazon bejelentd altal tett ismételt panasz vagy
kozérdekl bejelentés vizsgalata melldzhetd.

A panasz vizsgalata mellézheté akkor is, ha a bejelentd a sérelmezett tevékenységrol
vagy mulasztasrol vald tudomdsszerzéstdl szamitott hat honap utdn terjesztette eld
panaszat. A sérelmezett tevékenység vagy mulasztas bekovetkeztétol szamitott egy éven
tul eldterjesztett panaszt érdemi vizsgalat nélkiil el kell utasitani. Az azonosithatatlan
személy altal tett panasz vagy kozérdekii bejelentés vizsgalatait a Konyvtar vezetése
mell6zi. Ennek alkalmazasatol el lehet tekinteni, és ebben az esetben a panaszt vagy
kozérdekli bejelentést meg kell vizsgélni, ha a panasz vagy a kozérdekii bejelentés
alapjaul sulyos jog- vagy érdeksérelem szolgal.

A bejelenté személyes adatai csak a panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan
kezdeményezett eljaras lefolytatdsara hataskorrel rendelkezd szerv részére adhatoak at,
ha e szerv annak kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasahoz a
bejelentd egyértelmiien hozzajarult. A bejelentd személyes adatai egyértelmi
hozzajarulasa nélkiil nem hozhatdk nyilvanossagra.

Ha a kozérdekli bejelentést vagy panaszt torvényes képviselé vagy meghatalmazott
utjan - irasban — nyujtjak be és a képviseleti jogosultsagot nem megfeleléen igazoljak, a
panasz kivizsgalasa mell6zhetd.

10. Rosszhiszemii bejelentés kezelése

10.1.

10.2.

Ha nyilvanvalova valik, hogy a bejelentd rosszhiszemiien, dontd jelentdségili valotlan
informéciot kozolt, a panasz vagy a kozérdekli bejelentés elbirdlasat megalapozo
vizsgalatot intézkedés mell6zésével be lehet fejezni.

Ha nyilvanvalova valt, hogy a bejelentd rosszhiszemiien, donté jelentdségli valotlan
informaciot kozolt, és

ezzel blncselekmény vagy szabalysértés elkovetésére utaldo korilmény meril fel,
személyes adatait az eljaras lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell
adni,

valosziniisithetd, hogy madasnak jogellenesen kart vagy egyéb jogsérelmet okozott,
személyes adatait az eljarads kezdeményezésére, illetve lefolytatasara jogosult szervnek
vagy személynek kérelmére at kell adni.



11. A bejelenté védelme

Ha a kozérdekti bejelentés természetes személyre vonatkozik, az e természetes személyt
megilletd, a személyes adatairdl valo tdjékoztatashoz vald joga gyakorldsa soran a
kozérdeki bejelentd személyes adatai nem tehetok megismerhetdvé a tajékoztatast kérd
személy szdmara.

12. A panaszok kivizsgalasa, elbiralasa

12.1. A Konyvtarba érkezett valamennyi panasz, kozérdekii bejelentés a konyvtar
igazgatojahoz kertil, amelyre hivatalos valaszt is az igazgatd ad irasban.

12.2. A panasz, kozérdekii bejelentés  kivizsgalasa  torténhet iratok, adatok
tanulmanyozasaval, az érintettek jegyzOkonyvbe foglalt meghallgatasaval.

12.3. A kivizsgalas soran, mas szervezeti egységt6l, munkatarstol, iratok, adatok
rendelkezésre bocsatasa kérhet6. Amennyiben a panasz, kozérdeki bejelentés tartalma
indokolja, helyszini ellenérzést is kell tartani, amelynek soran vizsgalni kell a
panaszban, kozérdekli bejelentésben foglaltakat. Hidnyossdg, szabdalytalansag
megallapitasakor vizsgalni kell annak okat, és az érintett(ek) személyi felelGsségét.

12.4. A hivatalos valaszrol a bejelentét az tlrlapon altala megadott modon kell irasban
értesiteni. Amennyiben az ligy kivizsgalasahoz az Urlap tartalma alapjan tovabbi érdemi
informaciokra, adatokra van sziikség, a Konyvtar a bejelentdt errdl tajékoztatja.

12.5. Az trlapokat és a panaszra, kozérdeki bejelentésre adott hivatalos valaszt a Konyvtar
megOrzi irattdraban, a bejelentd kérésére biztositja annak megtekintését.

13. A vizsgalat befejezése utani intézkedések

13.1. A panasz vagy a kozérdekii bejelentés alapjan - ha alaposnak bizonyul - gondoskodni
kell
— a jogszerll vagy a kozérdeknek megfeleld allapot helyredllitasarol, illetve az

egyébkeént sziikséges intézkedések megtételérol,

— a feltart hibak okainak megsziintetésérdl,

— az okozott sérelem orvoslasarol és

— indokolt esetben a feleldsségre vonas kezdeményezésérol.

13.2. A vizsgalat befejezésekor annak eredményérdl, a megtett intézkedésekrdl, vagy
annak mell6zésérdl - az indokok megjeldlésével - a panaszost, kozérdekli bejelentot
irasban, a Panasztv. 2. § (4) bekezdésben foglaltak megfelelé alkalmazasaval
haladéktalanul tajékoztatni kell.

13.3. A bejelentd személyes adatai csak a panasz, bejelentés alapjan kezdeményezett
eljaras lefolytatasara hatdskorrel rendelkezd szervnek adhatdak at, ha e szerv annak
kezelésére torvény alapjan jogosult, vagy az adatai tovabbitasdhoz a bejelentd
egyértelmiien, irdsban hozzajarult. A bejelentd adatai egyértelmii hozzajarulasa
nélkiil nem hozhatok nyilvanossagra.

13.4. Amennyiben a vizsgalat soran egyértelmiien megallapitasra keriilt, hogy a bejelentd
rosszhiszemiien jart el, és ezzel 6sszefliggésben biincselekmény vagy szabalysértés
elkovetésére utaldo koriilmény meriilt fel, a bejelentd személyes adatait az eljaras
lefolytatasara jogosult szerv vagy személy részére at kell adni.
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13.5. A vezetés legalabb évente egy alkalommal attekinti a beérkezett panaszokat, kozérdekii
bejelentéseket.

14. A panasz feliilvizsgalata
14.1. A bejelentd, amennyiben a panaszara, kozérdekii bejelentésére adott hivatalos valaszban
foglaltakkal nem ért egyet, vagy bejelentését uj informacioval egészitené ki, kérheti a

hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

14.2. A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu mellékletében talalhatéd trlapon,
az alapeljaras iktatoszamara valo hivatkozassal kell benytjtani.

14.3. A feliilvizsgalati kérelem a konyvtar igazgatojahoz keriil, aki a panasz, kozérdekii
bejelentés kivizsgalasaba bevonja a fenntartot.

14.4, A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz a fenntartd és a konyvtarigazgato
ellenjegyzésével ellatva érvényes.

14.5. A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfels6bb szintje a feliilvizsgalati
kérelemre adott valasszal zarul.

I1l. Zaré rendelkezések

A Konyvtar a Kozérdekii bejelentések, panaszok kezelésének eljarasrendére vonatkozd
szabalyzatot részlegeiben és honlapjan elérhetdvé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, annak tényét a szabalyzat 4. sz.
mellékletében szerepld megismerési nyilatkozaton alairasukkal igazoljak.

Kiskunfélegyhaza, 2022. szeptember 22.

Abonyi Szilvia
igazgatd



1. szamu melléklet Iktatoszam: ...............
(hivatkozasi szam feliilvizsgalati kérelem esetén)

KOZERDEKU BEJELENTES,
PANASZFELVETELI URLAP

A bejelentés tipusa (aldhtizando): panasz kozérdekii bejelentés

A bejelentd neve: Datum:

A bejelent6 elérhet6ségei (telefonszam, levelezési cim, e-mail-cim):

Az olvasdjegy szama (ha van):

A kozérdekii bejelentés vagy panasz targya, rovid leirdsa:

A bejelent6 alairasa A bejelentést/panaszt felvevo alairasa

Valasz a panaszra hivatalos levélben




2. szamu melléklet

VELEMENYDOBOZBA BEDOBANDO URLAP

A panaszos neve*: Datum™:

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

Az olvasdjegy szama (ha van):

A panasz, észrevétel, kifogas targya, rovid leirasa™:

Alairasa™:

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




3. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A bejelentd neve: Datum:

A bejelent6 elérhet6ségei (telefonszam, levelezési cim, e-mail-cim):

A bejelentés iktatoszama (Id. a visszakiildott eredeti kozérdekii bejelentés, panaszfelvételi
trlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A bejelent6 alairasa A bejelentést felvevo alairasa

Vilasz a feliilvizsgélati kérelemre hivatalos levélben




4. szamu melléklet
MEGISMERESI NYILATKOZAT

A kozérdekii bejelentések, panaszok kezelésének eljarasrendjére vonatkozo szabalyzataban
foglaltakat megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem
soran koteles vagyok betartani.

Név Datum Alairas
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