PANASZKEZELESI SZABALYZAT

I. Altalanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy az Ozdi M(vel6dési Intézmények Varosi Konyvtar (tovabbiakban:
Konyvtar) egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozdst hozzon létre.

2. A panaszkezelési eljdrasban panasznak mindsil minden olyan, a kényvtar m(ikodésével,
tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztdsaval szemben megfogalmazott
észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabalyzatban rogzitett médon keril benyujtasra.

3. A Konyvtar a panasz megtételére az aldbbi két eljarasi lehetdséget biztositja: nem
hivatalos, illetve hivatalos panaszkezelési eljaras.

a) A nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja, hogy jelezze
észrevételét, kifogdsat; hivatalos valaszra a konyvtar részérél nem tart igényt. Ebben
az esetben nem kell kitolteni a panaszfelvételi Grlapot.

b) A hivatalos panaszkezelési eljards soran minden esetben nyilvantartasba keriilg,
hivatalos valasszal zarulé panaszkezelés torténik. A hivatalos eljaras sordn minden
esetben ki kell télteni a panaszfelvételi Grlapot.

4. Alapelv, hogy a kdnyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés
nélkil, egyenléen, ugyanazon eljaras és szabaly szerint kezeli, a hatalyos adatvédelmi
szabdlyozasnak megfelel6en.

Il. A panasz benyujtasanak mdédja

A Konyvtar a panaszok benyujtasdra az alabb felsorolt kommunikacios lehet6ségeket
biztositja, eljarast csak az igy megjeldlt médon lehet kezdeményezni:

1. Személyesen
Nyitvatartasi id6ben a kdzponti kdnyvtarban (Ozd, Petéfi tér 1.) a szakmai csoportvezetSnél
vagy a konyvtarvezeténél élhet panasszal.

2. Telefonon

Nyitvatartasi id6ben a kényvtar kézponti épiiletében (Ozd, Petéfi tér 1.) a szakmai
csoportvezetGnél vagy a konyvtarvezetinél lehet panasszal élni az alabbi telefonszamon
0648/472-765.



3.irasban
a) Postai Uton a kényvtar cimére (3600 Ozd, Petdfi tér 1.), a kdnyvtarvezetének kiildott
levélben.

b) Elektronikusan e-mailben (ld. a honlapon). Az e-mailhez minden esetben csatolni kell a
honlaprdl letolthetd, szabdlyosan kitoltott panaszfelvételi lirlapot.

lll. Hivatalos panaszkezelési eljaras

1. Hivatalos panaszkezelési eljards kizardlag a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete szerinti
panaszfelvételi Grlap (tovabbiakban: Urlap) szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd.

2.A koényvtar az (rlapon szereplé barmely kotelez6 adat kitéltésének hidanyaban a nem
hivatalos panaszkezelési eljards szerint jar el.

IV. Az (irlapok konyvtari kezelésére vonatkozd hataridék

A személyesen vagy telefonon benyujtott panaszt még a benyujtas napjan, a postai Uton
vagy e-mailben érkezett panaszt pedig a beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

V. Az (irlapok hitelesitése
1. Személyes és postai benyujtas esetén az Grlap tartalmat a panaszos aldirdsdval hitelesiti
2. Az elektronikusan kildott panaszbejelentési (rlap alairas nélkdl is érvényes.

3. A telefonos panaszbejelentés nem hivatalos, azt jelzésértékiinek kell tekinteni, a
panaszosnak mindenképpen be kell jonnie a konyvtarba, hogy kitoltse a panaszfelvételi
drlapot, amelyet alairdsaval hitelesit.

4. Névtelenl bekiild6tt panaszokkal a konyvtar nem foglalkozik.
VI. A panasz elbiralasa

1. A panasz elbiralasat a szakmai csoportvezet§, illetve a konyvtarvezetd végzi, az (rlapot
iktatjak.

2. A panaszra adott hivatalos valasz kizarélag konyvtarvezet6i/csoportvezetdi ellenjegyzéssel
érvényes.

3. A vdlaszadasi hatarid6 a panasz beérkezésétél szamitott 5 munkanap.

4. A hivatalos valaszrdl a panaszost az Grlapon altala megadott elérhet&ségek egyikén
(postacim vagy e-mail cim) kell értesiteni. Amennyiben az gy kivizsgaldsdhoz tovabbi
informacidra van szilikség, a konyvtar a panaszost errdl irdsban tajékoztatja.

5. Az (rlapokat és a panaszra adott hivatalos valaszt a Kényvtar 5 évig meg6rzi az
irattaraban, és a panaszos kérésére biztositja annak megtekintését.



VII. A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos vdlasszal nem ért egyet, vagy
panaszat Uj informacioval szeretné kiegésziteni, kérheti annak feliilvizsgalatat.

2. A fellilvizsgdlati kérelmet a jelen szabdlyzat 2. sz. mellékletében talalhaté feliilvizsgalati
drlapon kell benyujtani személyesen vagy irdsban (postai uton vagy e-mailben), az
alapeljards iktatdszdmara vald hivatkozassal.

3. A felllvizsgalati kérelemrdél a Kdnyvtar 5 munkanapon belil dént, melyrél a fellilvizsgalati
kérelemben a panaszos altal megadott elérhetGségek egyikén (postacim vagy e-mail) értesiti
a kérelmez6t.

3. Afellilvizsgalati kérelemrél a Konyvtar vezet6je dont a csoportvezetbvel tortént
konzultacié soran.

4. A hivatalos panaszkezelési eljaras a panasz, ill. a felllvizsgalati kérelem elbiralasaval zarul.
Sajat panaszkezelési rendszerében a konyvtar az adott panasszal kapcsolatban tovabbi
felllvizsgdlati lehet6séget nem biztosit.

0zd, 2018. november 1.



