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A Kiskunfélegyhazi Pet6fi Sandor Varosi Konyvtar
Panaszkezelési Szabalyzata

. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatirozasok

A szabalyzat célja, hogy a Kiskunfélegyhazi Petéfi Sandor Varosi Konyvtar
(tovabbiakban: Konyvtar) mint nyilvdnos konyvtar a konyvtari funkcidinak és
mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési
szabalyozast hozzon létre.

A panaszkezelési eljaras alapeleme a panasz. Panasznak mindsiil minden, a konyvtar

milkodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos

észrevétel, kifogéas jellegli bejelentés, amely a szabalyzatban rogzitett mddon keriil
benyujtasra.

A Konyvtar a panasz megtételére az alabbi két eljarasi format teszi lehetévé a panaszos

szandékatol €s a benytjtas modjatol fliggden:

a) Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy jelezze
észrevételét, illetve kifogas jellegili bejelentéssel éljen. A Konyvtar részérél nem tart
igényt hivatalos valaszra. Ebben az esetben nem kell kitdlteni a panaszkezelési
trlapot.

b) Hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba keriil6, a
Konyvtar igazgatojanak valaszaval zaruld panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras
soran minden esetben ki kell tdlteni a panaszkezelési tirlapot.

A Konyvtar minden panaszt (fiiggetleniil annak benyljtdsi modjatol) a hatalyos

adatvédelmi szabdlyozasnak megfelelden kezel.

I1. A panasz benyudjtasanak médja

1.

A Konyvtar a panaszok benyujtasara az alabb felsorolt kommunikacios csatornakat
biztositja, eljarast csak az igy megjeldlt modon lehet tenni.

Személyesen, nyitvatartasi idoben a Konyvtar kolcsonzo pultjanal lehet panasszal €lni.
A panaszos szdban tett panaszat nem hivatalos panaszként kezeli a Konyvtar, amennyiben
irasos formaban nem torténik meg a panasz benyujtasa.

Telefonon, nyitvatartasi idoben a Konyvtar kolesonzé pultjanal az  alabbi
telefonszdmokon lehet panaszbejelentést tenni:

+36 (76) 461-429

+36 (76) 560-770

+36 (70) 338-7317

A hivatalos panasztételi szandékot kiilon jelezni kell. Ilyenkor a Konyvtar munkatarsa
panaszfelvételi Girlapot tolt ki.

Irasban

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

b) elektronikusan, e-mailben a psvk@psvk.hu, illetve a munkatarsak honlapon kozzétett
cimén. Az e-mailhez csatolni kell a honlaprdl letolthetd, szabdlyosan kitoltott
panaszfelvételi Girlapot.

€) a Konyvtar nyilvanos részlegeiben talalhaté véleménydobozokba helyezve a jelen
szabalyzat 2. szamu melléklet szerinti kit6ltott tirlapon

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



Hivatalos panaszkezelési eljaras

I11. A panaszfelvételi tirlap

1.

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1. vagy 2. szdmu melléklete
szerinti  panaszfelvételi trlap  (tovabbiakban: drlap) szabalyos  kitdltésével
kezdeményezhetd.

Barmely kotelezo adat kitoltésének hianyaban a Konyvtar a nem hivatalos panaszkezelési
eljaras szerint jar el.

IV. Az tirlapok konyvtari kezelésére vonatkozé hataridok

1.

2.

A személyesen vagy telefonon benyujtott panaszt 2 munkanapon beliil nyilvantartasba
kell venni.

A postai Uton, e-mailben, véleménydobozokban elhelyezett panaszok legkésébb hétfoi
napon kertilnek nyilvantartasba.

V. Az ilirlapok hitelesitése

1.

2.

Személyesen, postai uton, véleménydobozokban elhelyezett trlap tartalmat a panaszos
olvashat6 alédirasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekiildott, illetve telefonos panaszbejelentés alapjan a Konyvtar
munkatérsa altal kitoltott panaszfelvételi tirlapot a benyujtast kovetd 5 munkanapon beliil
a panaszos személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesitheti. A Konyvtar az altala
kitoltott trlapot a panaszos kérésére szkennelve a megadott elérhetdségre tovabbitja, €s a
panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatol szamitott 5 munkanapon beliill megteheti.
Amennyiben a panaszos nem ¢€lt ezzel a jogaval, az {lrlap hitelessé valik.

V1. A panaszok elbiralasa

1.

2.

A Pet6fi Sandor Varosi Konyvtarba érkezett valamennyi panasz a konyvtar igazgatojahoz
keriil, amelyre hivatalos valaszt is az igazgat6 ad irdsban.

A benyujtott Urlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hataridd a nyilvantartasba
vételtdl szamitott 10 munkanap.

A hivatalos valaszrol a panaszost az tirlapon altala megadott mdédon kell irdsban értesitent.
Amennyiben az gy kivizsgalasdhoz az fUrlap tartalma alapjan tovabbi érdemi
informaciokra, adatokra van sziikség, a Konyvtar a panaszost err6l tajékoztatja.

Az trlapokat és a panaszra adott hivatalos valaszt a Konyvtar megdrzi irattaraban, a
panaszos kérésére biztositja annak megtekintését.

VII. A panasz feliilvizsgalata

1.

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését 1j informacidval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
feliilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamt mellékletében talalhato {irlapon, az
alapeljaras iktatoszamara vald hivatkozassal kell benyujtani.

A feliilvizsgalati kérelem a konyvtar igazgatdjahoz keriil, aki a panasz kivizsgalasaba
bevonja a fenntartot.

A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz a fenntartd és a konyvtarigazgatd
ellenjegyzésével ellatva érvényes.

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



Zaro rendelkezés
A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot részlegeiben €s honlapjan elérhetdvé teszi.
Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

Kiskunfélegyhdza, 2017. november 9.

Kallainé Vereb Maria
igazgato



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

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve: Détum:

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

Az olvasdjegy szama (ha van):

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairdsa A panaszfelvevd aldirdsa

Vélasz a panaszra hivatalos levélben




2. szamu melléklet

VELEMENYDOBOZBA BEDOBANDO URLAP

A panaszos neve*: Datum™:

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

Az olvasodjegy szama (ha van):

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

Alairasa*:

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




3. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve: Détum:

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

A panasz iktatoszama (ld. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi tirlapon):

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairdsa A panaszfelvevd aldirdsa

Viélasz a feliilvizsgélati kérelemre hivatalos levélben




