Panaszkezelési szabalyzat

1. Altalanos rendelkezések

= A szabalyzat célja, hogy a Csuka Zoltan Varosi Konyvtar (tovabbiakban:
konyvtar) nyilvanos konyvtari funkcidinak és minéségbiztositasi rendszerének
figyelembe vételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon
létre.

= Célunk olyan eljarasok alkalmazasa, amelyek révén a tevékenységeink soran
keletkezd, a kdvetelményeknek nem megfeleld szolgaltatasok azonosithatoak,
kezelhet6ek.

= A panaszkezelési eljarasban panasznak mindésul minden olyan, a kdnyvtar
mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval
szemben megfogalmazott észrevétel, kifogas, kérelem, amely a
szabalyzatban rogzitett médon kerll benyujtasra.

= A konyvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé a
panaszos céljatol fuggden: hivatalos és nem hivatalos eljaras:
Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az,
hogy jelezze észrevételét, illetve kifogas jellegi bejelentéssel éljen, hivatalos
valaszra a konyvtar részeérdl nem tart igényt.
A hivatalos panaszkezelési eljaras (a tovabbiakban alapeljaras) soran minden
esetben nyilvantartasba kerll6, hivatalos valasszal zarul6 panaszkezelés
torténik.

= A konyvtar minden panaszt (fuggetlentl annak benyujtasi modjatél) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelel6en kezel.

2. A panasz benyujtasanak médja

= A panaszos széban tett panaszat, amennyiben irasos formaban nem torténik
meg annak benyujtasa, nem hivatalos panaszként kezeli a konyvtar.
= A hivatalos panaszt irasban kell megtenni, melyet kilonb6zé csatornakon
juttathat el a panaszos az intézmény igazgatojanak.
= A hivatalos panasz megtételéhez szikséges Urlapok megtalalhatéak a
konyvtar honlapjan (1. szamu melléklet), valamint az informacids pultoknal
elhelyezett panaszladak mellett (2. szamu melléklet).
= A panasz benyujthaté személyesen, nyitva tartasi idében a részlegek és
fiokkonyvtarak informacids pultjainal. Az egyes szervezeti egységek cime a
konyvtar honlapjan elérhetd: www.csukalib.hu
= A panasz benyujthaté irasban is:
» postai uton: Csuka Zoltan Varosi Kényvtar,
2030 Erd, Hivatalnok u. 14.
» az informacids pultoknal elhelyezett panaszladaba bedobva jelen
szabalyzat 2. szamu melléklete szerinti Grlapon
> elektronikusan: a csukalib@csukalib.hu cimen. Az e-mailhez
csatolni kell a honlapon talalhatd, szabalyosan kitdltott
panaszfelvételi Grlapot.




Telefonon is van méd a panasz benyujtasara: nyitva tartasi idében az egyes
szervezeti egységek telefonszamain, melyeket Id. a kdnyvtar honlapjan:
www.csukalib.hu. Ennél a panasztételi mdédnal a hivatalos panasztételi
szandékot jelezni kell.

3. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasara csak az (rlapokon (1. sz.,

2. sz. melléklet), kitoltott és alairt formaban benyujtott panaszok esetében
kerdl sor.

A Csuka Zoltan Varosi Konyvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a
panaszkezelési folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benyujtasa nem
a megfelel6 formaban torténik, a konyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti
és ennek megfeleléen jar el.

Hataridék: A benyujtott panaszokat a beérkezés napjan nyilvantartasba kell
venni.

4. Az drlapok hitelesitése

A postai uton és panaszladan keresztll torténé benyujtas esetén az (rlap
tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

Az elektronikusan bekuldoétt, illetve telefonos panaszbejelentés alapjan a
konyvtar munkatarsa altal kitoltott panaszfelvételi Grlapot a benyujtast kovetd 5
munkanapon belll a panaszos személyesen megtekintheti. A kdnyvtar a
kiallitott Grlapot kilon kérésre a panaszos altal megadott e-mail cimre
szkennelt formaban elkuldi. Az igy elkuldétt Grlap tartalmaval kapcsolatos
észrevételeket a panaszos az elkuldés napjat kdvetd 5 munkanapon belul
tehet. Amennyiben az elkildés napjat kovetd 5 munkanapon belll a panaszos
nem €l ezzel a jogaval, akkor az Urlap hitelessé valik.

5. A panaszok elbiralasa

Csuka Zoltan Varosi Kdonyvtarba kerulé 6sszes panasz a konyvtar
igazgatojahoz kerdl.

A panaszra hivatalos valaszt a kdnyvtar igazgatodja tesz irasban. A benyuijtott,
nyilvantartasba vett hivatalos panaszokra adott valaszadasi hatarid6 a
benyujtott Grlapok nyilvantartasba vételtél szamitott 10 munkanap.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informacidéra van szlikség, a
panasztevét értesiteni szukséges.

A hivatalos panaszrdl irasban tett valaszt a panaszfelvételi irlapon megadott
elérhetdségre kell eljuttatni.

A Csuka Zoltan Varosi Konyvtarba érkezé irasos panaszokat a konyvtar az
irattaraban 5 évig 6rzi.



6. A panasz felulvizsgalata

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

A felllvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu mellékletében talalhatd
drlapon, az alapeljaras iktatdszamara valo hivatkozassal kell benyujtani.

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

A feliilvizsgélati kérelemrdl Erd MJV Onkormanyzata Human Iroda
kézmivelddési referense 15 napon belll dont, melyrél a felllvizsgalatra
vonatkozo kérelemben altala megjeldlt mddon értesiti a panaszost.

A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrél Erd MJV Onkormanyzata Human
Iroda k6zmiivel6dési referense dont, a konyvtar igazgatdjaval torténd
konzultacioét kovetden.

A felllvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz a kozmivel6dési referens
ellenjegyzésével ellatva érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsébb szintje a
felllvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. Sajat panaszkezelési
rendszerében a konyvtar egy adott panasszal kapcsolatban tovabbi
felllvizsgalati lehetéséget nem biztosit.



