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Panaszkezelési Szabalyzat
FElsO Rész
l. Altalanos rendelkezések

A panaszkezelés modja, hogy a mindennapi munkafolyamatok sordn a cél a panasz elkeriilése,
megeldzése. Célunk az, hogy a latogatdink panaszmentesen, illetve a panaszukat orvosolva térjenek
vissza intézményiinkbe. A panaszkezelés fontos teriilete a Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és

Kozmiivel6dési Intézmény mindségmenedzsmentjének is.

1. A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a konyvtarral szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét
szervesen be kell épiteni a Varosi Konyvtar tevékenységébe. Tovabba alapelv, hogy a kdnyvtar a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabaly szerint kezeli.

2. A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsiil minden, a konyvtar
mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamaci6, amelyben a panaszos a konyvtar eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban
konkrét,egyértelmii igényét megfogalmazza.

3. A panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a konyvtar valamely szolgéltatasat igénybe veszi.

4. A Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és Kozmiivelddési Intézmény a panasz megtételére két alapvetd
eljarasi format tesz lehetdvé a panaszos céljatol fiiggden. Mindezek alapjan a konyvtar hivatalos illetve
nem hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat biztositja.

a. Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan, hogy jelezze
észrevételét, illetve kifogas jellegli bejelentéssel €ljen, hivatalos valaszra a konyvtar részérol
nem tart igényt.

b. A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden egyes panasz nyilvantartasba keriil, amelyre
intézményvezetdi valasszal zaruld panaszkezelés torténik.

5. A konyvtar minden panaszt a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezeli.
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II. A panasz benyujtasanak lehetséges modjai

1. A vérosi konyvtar a beérkez6 panaszok fogadasara meghatarozott kommunikacios csatornakat
biztosit. A hivatalos panaszkezelési eljarast (Méasodik Rész) kizardlag jelen szakasz 2.- 5.
bekezdéseiben megjeldlt mddon lehet kezdeményezni.

2. Személyesen: nyitvatartasi idoben a Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és Kozmiivelddési
Intézmény. Cim: 5525 Fiizesgyarmat, Matyas utca 10. szam.

3. Irasban : a bejelentéseket az alabbiak szerint lehet megtenni:

a. Postai uton a Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és Kozmiivelddési Intézmény
intézményvezetdjének, az 5525 Fiizesgyarmat, Matyas utca 10. cimre kiildott levél utjan.

4. Telefonon: Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és Kozmiivel6dési Intézményben az alabbi
telefonszamon lehet panaszbejelentést tenni (a hivatalos panasztételi szandékot kiilon kell jelezni):
tel.: 06-66-491-795.

5. Elektronikusan: e-mail utjan a fgyarmat@fuzestv.hu cimen. A targy mezdben fel kell tiintetni,
hogy panaszt kivan tenni. Az e-mailhoz csatolni kell a honlapon talalhato, szabalyosan kitoltott
panaszfelvételi Girlapot.

6. 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. akonyvtar honlapjan (www.hjvk.hu) talalhaté blogon,
b. akonyvtar facebook oldalan.

Maisodik Rész

Hivatalos panaszkezelési eljaras

II1. Panaszfelvételi iirlap

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a jelen szabalyzat 1. , illetve 2. szamu melléklete szerinti
panaszfelvételi tirlap (tovabbiakban: {irlap) szabalyos kitdltésével kezdeményezhetd.

2. A konyvtar csak a szabalyosan kitoltott Girlap alapjan biztositja a hivatalos panaszkezelési eljaras
lefolytatasat.

3. A konyvtar az trlapon szerepld barmely kotelezd adat kitdltésének hidnyaban a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.
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IV. Az urlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hataridok

1. Személyesen benyujtott, illetve telefonon jelzett panaszt még a benyujtas napjan nyilvantartasba kell
venni.

2. A postai, illetve e-mail utjan benytjtott panaszok esetén a meghatarozott heti dsszesit6é napokon kell
nyilvantartasba venni a panaszt.

V. Az irlapok hitelesitése

1. Az Grlap 2. A telefonos panaszbejelentés utjan, a konyvtar munkatarsa altal kitoltott, illetve e-mailen
keresztiil elkiildott Girlapot a benytjtast kovetd 5 személyes, illetve postai ton torténd benyujtasa esetén,
az Urlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

munkanapon beliil nyilik lehetdsége ellendrzés céljabol személyesen megtekinteni.
A konyvtar a kiallitott Girlapot kiilon kérésre a panaszos altal megadott e-mail cimre, vagy fax szdmra
szkennelt formaban elkiildi. Az igy elkiildétt Girlap tartalmaval kapcsolatos észrevételeket a panaszos az
elkiildés napjat kovetd 5 munkanapon beliil a panaszos nem ¢l ezzel a jogaval, akkor az {irlap hitelessé
valik.

V1. A panasz elbiralasa
1. A panasz elbiralast a konyvtar panasszal érintett teriileten dolgozo6 konyvtarosa végzi. A panaszokat
minden esetben az intézmény vezetdjéhez tovabbitani kell és a panasz megvalaszolasat vele egyeztetni
kell.

2. A panaszra adott hivatalos valasz kizarolag intézményvezetdi ellenjegyzéssel hiteles.

3. A benyujtott tirlapokkal kapcsolatos éaltalanos vélaszadasi hataridé a beérkezéstdl, illetve a
nyilvantartasba vételtdl (fiiggden a beadas napjatol) szamitott 15 munkanap.

4. A hivatalos valaszrél a panaszost az rlapon altala megadott modon kell irasban értesiteni.
Amennyiben az tligy kivizsgalasahoz az {irlap tartalma alapjan tovabbi érdemi informacidkra adatokra van

sziikség, a konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

5. Az tirlapot a konyvtar 6t évig meg0rzi, €s a panaszos kérelmére biztositja annak megtekintését.
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VII. A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését uj informacioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.
2. A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szdmt mellékletében talalhato trlapon az alapeljaras
ligyszamara hivatkozassal kell benyujtani.

3. A feliilvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt eltérések kivételével
megegyeznek az alapeljarasra vonatkozokkal (II1.-VL.).

4. Az (1.) bekezdésben megjelolt feliilvizsgalati kérelemrdl a kdnyvtar 15 munkanapon beliil dont,
melyrdl feliilvizsgalatra vonatkoz6 kérelemben éaltala megjeldlt modon értesiti a panaszost.

5. A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrol a konyvtar intézményvezetdje dont az alapeljaras hivatalos
valaszat ellenjegyz6 konyvtarossal torténd konzultacidt kdvetden.

6. A feliilvizsgalat kérelemre adott hivatalos valasz kizarolag intézményvezetodi ellenjegyzéssel érvényes.
7. A hivatalos panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje: Fiizesgyarmat Véaros Onkormanyzatanak
jegyzoje. 5525 Fiizesgyarmat, Szabadsag tér 1. . Telefon: 06-66-491-058, egyuttal legfelsébb szintje €és a

feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. A kdnyvtér (sajat panaszkezelési rendszerében) egy adott
panasziiggyel kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetdséget nem biztosit.

Flizesgyarmat, 2016. januar 04.

Lévainé Homoki Eva
Igazgato
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1. szamua melléklet

PANASZFELVETELI URLAP

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdsége:

Az olvasdjegyen szerepld egyedi azonosito kodja:

A panasz targya, rovid leirdsa:

A panaszos alairasa

A panaszfelvevd aldirasa

Vélasz a panaszra:



mailto:fgykonyvtar@fuzestv.hu
mailto:hegyesi5525@gmail.com

Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és Kozmivel6dési Intézmény )/
5525 Flizesgyarmat, Matyds utca 10.

Telefon/fax: 06-66-491-795 \\\M////
HEGYMNOS

fgykonyvtar@fuzestv.hu

hegyesi5525@gmail.com VAROSI KONYVTAR ES KOZMUVELGDESI INTEZMENY
FUZESGYARMAT

2. szamu melléklet (panaszladaba bedobando tirlap)

A panaszos neve*: Az olvasodjegyen szerepld egyedi azonosito kod:

A panaszos elérhetdségei*:

A panasz, észrevétel targya*:

Alairas*: Datum*:

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



mailto:fgykonyvtar@fuzestv.hu
mailto:hegyesi5525@gmail.com

Hegyesi Janos Varosi Konyvtar és Kozmivel6dési Intézmény
5525 Flizesgyarmat, Matyds utca 10.
Telefon/fax: 06-66-491-795
e-mail cim:
fgykonyvtar@fuzestv.hu
hegyesi5525@gmail.com

»
/
\\"%
HEGYMNOS

VAROSI KONYVTAR ES KOZMUVELODESI INTEZMENY
FUZESGYARMAT

3. szamu melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetdségei:

o . 1.
A panaszos ligyszama':

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos aldirdsa

A panaszfelvevd alairésa

Vilasz a feliilvizsgalati kérelemre:
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