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SZENTES VAROSI KONYVTAR

PANASZKEZELESI SZABALYZATA

l. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok

Szabélyzatunk célja, hogy a Szentes Varosi Konyvtar, mint nyilvanos konyvtar a konyvtari
funkciénak, mindségbiztositasi elveinek megfeleléen biztositsa a hasznaldi visszajelzéseket.
Célunk olyan eljrasok alkalmazasa, amelyek révén tevékenységeink soran keletkezé, a
kévetelményeknek nem megfeleld szolgaltatdsok azonosithatoak, kezelhetéek legyenek.
A panaszkezelési eljaras alapja a panasz. A panasznak mindsil minden, a kényvtar miikddésével,
tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt
maodon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés.
A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak, fuggetienll a panaszos szandékatol.
Nem hivatalos panasz esetén az eljaras soran a panaszos célja csupan az, hogy jelezze észrevételét,
bejelentést tegyen észrevételérdl, de nem kivan a konyvtar részérél valaszt.
Hivatalos panasz esetén minden esetben a panaszkezelési eljaras soran jarunk el, minden esetben a

konyvtar igazgatdjanak valaszaval zarul.

Il. A panasz benyujtasanak maddja

A panaszos szoban tett panaszat nem hivatalos panaszként kezeli a konyvtar, amennyiben irasos
formaban nem torténik meg a panasz benyujtasa.
A hivatalos panaszt irasban kell megtenni, melyet kilonbdzé csatornakon juttathat el a panaszos az

intézmény igazgatojanak.


http://www.vksz.hu/

A hivatalos panasz megtételéhez szlkséges Urlapok megtalélhatoak a kdnyvtar honlapjan (1. szamu

melléklet), valamint az informaciés pultnal elhelyezett panaszlada mellett (2. szamu melléklet).

Személyesen, a Szentes Varosi Konyvtarban nyitvatartasi idében (6600 Szentes, Kossuth u. 33-35.) az
kélcsonzo pultnal.
Irasban az alabbiak szerint:

- postai uton (Szentes Varosi Konyvtar 6600 Szentes, Kossuth u. 33-35.)
- akényvtar kélcsonzé pultjanal a 2. szamu melléklet kitoltott alairt Grlapjéan

- e-mailban a szentesvarosikonyvtar@gmail.com cimre csatolt, kitoltott 1. szamu melléklet

panaszfelvételi (rlapon.
- Faxon: +36(63)318-866

Elektronikusan, a kdvetkezd linken érhet6 el: Panaszfelvételi (rlap

Kérjlk kitoltés utan az elklldés gombra sziveskedjenek kattintani.

M. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasara csak az (rlapokon (1. sz., 2. sz. melléklet),
kit6ltott és alairt formaban benyuijtott panaszok esetében keril sor.
A Szentes Varosi Kényvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositjia a panaszkezelési folyamat
lefolytatasat. Amennyiben a panasz benyujtasa nem a megfeleld formaban torténik, a kdnyvtar a panaszt
nem hivatalosnak tekinti és ennek megfeleléen jar el.
Hataridék:
A személyesen, vagy irasban benyujtott, postai Uton, vagy faxon eljuttatott panaszt a beérkezés napjan
nyilvantartasba kell venni.
A konyvtari kdlcsonzé pultnal leadott, vagy elektronikus formaban elkiilddtt panaszok hetente (hétfénként)
egy alkalommal kerulnek nyilvantartasba.
A panaszok elbiralasa:
A Szentes Varosi Konyvtarba kertild dsszes panasz a konyvtar igazgatéjahoz kerl.
A panaszra hivatalos vélaszt a konyvtar igazgatoja tesz irasban.
A benyujtott, nyilvantartasba vett hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartasba vételtl szamitott 10

munkanap.


mailto:szentesvarosikonyvtar@
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Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi informéciora van szikség, a panasztevét értesiteni
szukséges.
A hivatalos panaszrol irasban tett valaszt a panaszfelvételi (irlapon megadott elérhetdségre kell eljuttatni.

A Szentes Varosi Konyvtarba érkez6 irasos panaszokat a konyvtar az irattaraban 5 évig 6rzi.

Iv. A panasz fellilvizsgalata

A panaszos, amennyibe a panaszéra adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, vagy
bejelentését Uj informacidval egészitené ki, kérheti a panaszéra adott hivatalos vélasz felllvizsgélatat.
A felulvizsgélati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu mellékletében talalhato Grlapon, az alapeljaras
iktatdszdmara valo hivatkozassal kell benyuijtani.
Hatarid6:
A felllvizsgalati kérelemr6l a Szentes Varosi Konyvtar fenntartojat képviseld Szentes Varos
Onkormanyzata Polgarmesteri Iroda vezetsje 15 napon beliil dont, melyrd| a feliilvizsgalatra vonatkozo
kérelemben altala megjeldl mddon értesiti a panaszost.
Feliilvizsgalat elbiralasa:
A feliilvizsgalati kérelemben foglaltakrol az Szentes Varosi Onkormanyzat Polgarmesteri Iroda vezetje
dént az alapeljaras hivatalos valaszat ellenjegyz6 konyvtarigazgatéval térténd konzultaciot kdvetden.
A felilvizsgalati kérelemre adott valasz kizardlag az Polgarmesteri Iroda vezetéi ellenjegyzésével

érvényes.

A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsébb szintje a felllvizsgalati kérelemre adott

valasszal zarul.

Szentes, 2022. februar 1.

Szekeres-Dancso Monika
igazgato



Panaszfelvételi (irlap

1.

szamu melléklet

Panaszos neve: Datum:
Panaszos elérhetdsége:
Olvasdjegy szama: Panasz targya:

Panasz leirasa:

panaszos alairasa

panaszt atvevo alairasa

Valasz:

Datum:

konyvtarigazgato alairasa




Panaszladaba bedobhatd (irlap

2.

szamu melléklet

Panaszos neve:

Olvasdjegy szama:

Panaszos elérhetdsége:

Panasz észrevétel, kifogas targya, leirésa:

Datum:

Alairas




Feliilvizsgalati kérelem

3. szamu melléklet

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhetdsége:

A panasz iktatbszama (ld. a visszakiildott eredeti panaszfelvételi Girlapon):

A felllvizsgalati kérelem tartalma:

panaszos alairasa

panaszt atvevo alairasa

Vélasz a fellilvizsgélati kérelemre:

Datum:

Szentes Varosi
Polgarmesteri

Onkormanyzat
Iroda vezetbje




