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PANASZKEZELESI SZABALYZAT

L Altaldnos rendelkezések

Jelen szabalyzat célja, hogy a Vécsey Karoly Miivel6dési Haz és Konyvtar (tovabbiakban
Konyvtar), mint nyilvanos konyvtar, funkcidéinak és mindségbiztositasi rendszerének
figyelembevételével egységes konyvtari panaszkezelési szabalyzatot hozzon létre.

Panasznak mindsiil minden, a konyvtar miikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival
kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel, bejelentés,
kifogas.

A panaszokat a mindség javitdsa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni kell,
majd megfogalmazni a javit6 intézkedéseket.

A Konyvtar a panasz megtételére két eljarasi format biztosit:
Nem hivatalos panaszkezelési eljaras:

Ekkor a panaszos célja csak az, hogy jelezze az észrevételét, illetve kifogassal éljen
valamilyen szolgaltatds, tevékenység tekintetében, azonban hivatalos valaszra a
Konyvtar részérdl nem tart igényt. Ebben az esetben nem kell kitélteni panaszfelvételi
rlapot.

Hivatalos panaszkezelési eljaras:

Ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt igényel a Konyvtar részérdl, ezért
nyilvantartasba kertild hivatalos panaszkezelés torténik.

A Konyvtar minden panaszt (fiiggetleniil annak benyujtasi moédjatél) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelel6en kezel.

II. A panasz benytijtasanak médjai

Személyesen: a Konyvtar nyitvatartasi idejében a kolcsonzé pultnal (6320 Solt, Posta
utca 20.)

Telefonon: a Konyvtar nyitvatartasi idejében a +36 78/486-123-as telefonszamon. (A
hivatalos panasztételi szandékot kiilon jelezni kell, ekkor a Kényvtar munkatarsa kitolti
a panaszfelvételi (irlapot.)

frasban a Kényvtar honlapjardl letolthetd panaszfelvételi (rlap Kitoltésével, amely
benyujthato:

postai uton a Kényvtar cimére (6320 Solt, Posta utca 20.)

elektronikusan a vkksolt@gmail.com cimre.
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I1Il. Hivatalos panaszkezelési eljards

A személyesen vagy telefonon benyujtott panasz kezelését — amennyiben lehetséges -
azonnal ki kell vizsgalni.

Az irasban benyujtott panaszt a konyvtar vezetdje, tavollétében a konyvtari
csoportvezetd vizsgalja ki.

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a panaszfelvételi Girlap szabalyos kitoltésével
kezdeményezhetd, kiilonben a Kényvtar a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint
jar el.

IV. A panaszfelvételi iirlapok nyilvantartdsba vételére vonatkozo hatdaridék

A személyesen benyujtott, illetve telefonon, vagy e-mailen jelzett panaszt a benyujtas
napjan nyilvantartasba kell venni.

A postai uton benyujtott panaszok esetében legkésébb a megérkezést kovetd
munkanapon kell nyilvantartasba venni.

V. A panaszfelvételi iirlapok hitelesitése

A személyesen tett, illetve postai vagy elektronikus Uton beérkezd panasz esetén a
panaszfelvételi (irlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

A telefonos panaszbejelentés alapjan a Konyvtar munkatdrsa altal kitoltott
panaszfelvételi (rlapot a panaszos a benyujtast kovet6 5 munkanapon beliil
személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesitheti.

A Konyvtar az altala kitoltott (rlapot a panaszos kérésére faxon, vagy email-en a
megadott elérhet6ségre tovabbitja. A panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatol
szamitott 5 munkanapon belill megteheti. Amennyiben a panaszos nem él ezzel a
jogaval, az Urlap hitelessé valik.

A névtelentil beérkezett panaszokat a Konyvtar nem vizsgalja.

VI. A panaszok elbirdldasa
A panasz elbiralasat a konyvtar vezetdje végzi.

A nyilvantartasba vett panaszok valaszadasi hatarideje a nyilvantartasba vételtol
szamitva 5 munkanap.
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A hivatalos valaszrdl a panaszost az lrlapon megadott elérhet6ségen keresztiil irasban
értesiti a Konyvtar. Amennyiben az (rlap tartalma alapjan tovabbi informaciékra,
adatokra van sziikség, a Kényvtar a panaszost errdl irasban tajékoztatja.

Az (rlapot a kdnyvtar 5 évig megdrzi, és a panaszos részére — amennyiben igényli -
biztositja a megtekintését.

VII. A panasz feliilvizsgdlata

Amennyiben a panaszos a hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, akkor kérheti
annak feliilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet {rasban lehet benytjtani a Konyvtar honlapjardl
(www.vkmhksolt.hu) letolthetd fellilvizsgalati kérelem adatlap kitoltésével. Az
adatlapon szerepelnie kell a panaszos adatainak, az iktatészdmnak, a feliilvizsgalati
kérelem indoklasanak.

A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz a konyvtar vezet6jének - illetve, ha a
panasz kivizsgalasaba a fenntartét is bevonja, akkor a fenntart6 képvisel6jének -
ellenjegyzésével ellatva érvényes.

VIII. Zaro rendelkezés

A Konyvtar a Panaszkezelési szabalyzatot, a Panaszfelvételi lirlapot és a Feliilvizsgalati
kérelem (rlapot a honlapjan (www.vkmhksolt.hu) kozzéteszi, illetve a kdlcsonzd pultnal
nyomtatott formaban elérhet6vé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.
A szabalyzat 2018. januar 10-én l1ép hatalyba.
Mellékletek:

- 1. sz. melléklet (Panaszfelvételi {irlap)

- 2.sz.melléklet (Feliilvizsgalati kérelem)

Késziilt: Solt, 2018. januar 10.

Farkas Beata
igazgaté
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