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Elso rész

1§ Altalanos rendelkezések

Jelen szabalyzat célja, hogy a Pilisszentivani Kdzségi Kényvtar nyilvanos
konyvtari funkcidinak és a minéségbiztositasi rendszernek figyelembe vételével
egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon léetre.

A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz.

Panasznak minéstil minden, a kényvtar miikédésével, tevékenysegével,
szolgaltatasaval, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban
felsorolt médon eljuttatott észrevétel, vagy kifogas jellegii bejelentes.

A Kozségi Kényvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetove
a panaszos céljatél figgdéen. Mindezek alapjan a kdényvtar hivatalos, illetve nem
hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat biztositja.

a. Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja, csupan az,
hogy jelezze észrevételét, illetve kifogas jellegli bejelentéssel éljen, hivatalos
valaszra a kényvtar részérél nem tart igényt.

b. A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden egyes panasz,
nyilvantartasba vételre keriil, s a panaszkezelés vezet6i valasszal zarul.

A kényvtar minden panaszt (figgetlentl annak benyujtasi médjatdl) a hatalyos
Adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen kezeli.

2 §.A panasz benyujtasanak lehetséges médjai:

1. Személyesen nyitva tartasi idében, a Kézségi Kényvtarban, cim: Pilisszentivan,
Szabadsag ut 85.

2. Telefonon: 06-26-366-075 -s szamon.

3. Irasban a bejelentéseket az aldbbiak szerint lehet megtenni: Postai Gton a
K6zségi Konyvtar cimére kiildott levél Gtjan;

4. Elektronikusan e-mail dtjan, konyvtar@pilisszentivan.hu cimen.
A Targy mezdben fel kell tiintetni, hogy panaszt kivan tenni. Az e-mailhez csatolni kell a
kdnyvtari dokumentumoknal talalhatd, szabalyosan kitoltdtt panaszfelvételi {irlapot.




Masodik rész
Hivatalos panaszkezelési eljaras
3. § Panaszfelvételi tirlap

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1., illetve 2' szamu,
melléklete szerinti panaszfelvételi Grlap (tovabbiakban: (rlap) szabalyos kitéltésével
kezdeményezheté.

2. A kényvtar csak a szabalyosan kit6ltott Grlap alapjan biztositja a hivatalos
panaszkezelési eljaras lefolytatasat'

3. A koényvtar az Grlapon szerepld barmely kételezd adat kitéltésének hianyaban a
nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

4.§ Az Urlapok kényvtari kezelésére vonatkoz6 hataridék

1. Személyesen benylijtott, illetve telefonon [2 §.1., 2. bek.] jelzett panaszt
még a benylijtas napjan nyilvantartasba kell venni.

2. A postai, illetve e-mail Gtjan benydjtott [2.§ 3a. 4. bek.] panaszok esetén, a
meghatarozott heti 6sszesité napokon kell nyilvantartdsba venni a panaszt.

5§. Az lrlapok hitelesitése

1. Az (rlap személyes [2 § 1. bek.], illetve postai Gton [2.§ 3.bek.] torténd benyujtasa
esetén, az Urlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

2' A telefonos panaszbejelentés utjan [2.s 2. bek.], a kényvtar munkatarsa altal
kitéltott, illetve e-mailen [2.§ 4 bek.] keresztul elktildétt Grlapot, a benyuijtast kovetd

5 munkanapon belil nyilik lehetésége ellenérzés céljabol személyesen megtekinteni.
A kényvtar a kidllitott (irlapot kilon kérésre a panaszos altal megadott e-mail cimre,
vagy fax szamra, szkennelt formaban elkuldi. Az igy elkildétt Grlap tartalmaval
kapcsolatos észrevételeket a panaszos az elkildés napjat kéveté 5 munkanapon
belil teheti meg. Amennyiben az elkuldés napjat kévetd 5 munkanapon belll a
panaszos nem él ezzel a jogaval, akkor az (rlap hitelessé valik.



6.§ A panasz elbiralasa

1. A panaszokat minden esetben az Onkormanyzat vezetéjéhez, vagy
helyetteséhez tovabbitani kell és a panasz megvalaszolasat vele egyeztetni kell.

2' A panaszra adott hivatalos valasz kizar6lag intézmeényvezet6i
ellenjegyzéssel hiteles.

3. A benyuijtott Girlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hatarid6 a
beérkezéstdl, ’
illetve a nyilvantartasba vételtdl (figgéen a beadas napjatol] szamitott 15 munkanap.

4' A hivatalos valaszrol a panaszost az (irlapon altala megadott médon kell
irasban értesiteni. Amennyiben az tigy kivizsgalasahoz az Grlap tartalma alapjan
tovabbi érdemi informaciokra, adatokra van sziilkség, a konyvtar a panaszost erré|
tajékoztatja. ,

5. Az (irlapot a kényvtar 6t évig megoérzi, és a panaszos kérelmére biztositja
annak megtekintését.

7.§ A panasz feliilvizsgalata

1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban
foglaltakkal nem ért egyet, vagy bejelentését (j informacioval egészitené ki, kérheti a
panaszara adott hivatalos valasz felulvizsgalatat.

2.A feluilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu mellékletében
talalhato (rlapon az alapeljaras Gigyszamara hivatkozassal kell benydujtani.

3.A felulvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai a jelen szakaszban foglalt
eltérések kivétel ével megegyeznek az alap eljarasra vonatkozokkal [ 3- 6.§].

4 A hivatalos panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje: Pilisszentivan Kézség
Onkormanyzatanak jegyzéje — Pilisszentivan, Szabadsag Ut 85. egyuttal legfelsbbb
szintje, és az O felillvizsgalati kérelemre adott valaszaval zarul.

A konyvtar (sajat panaszkezelési rendszerében) 1-egy adott panasziuggyel
kapcsolatban tovabbi fellilvizsgalati lehetéséget nem biztosit.

Pilisszentivan, 2015-12-04




1. sz melléklet
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2. szidmui mellckler (panaszliciiba bedobandd iirlap)
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3. szdnni molléklot

FELULVIZSGALATI KERELEM
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Vaélasz a felGlvizsgalati kérelemre:




