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1. Altalanos rendelkezések

1/1.  Jelen szabalyzat célja, hogy a Tolnai Kulturalis Kozpont és Konyvtar Varosi Konyvtar
nyilvanos konyvtari funkcidinak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével
konyvtari panaszkezelési szabalyzatot hozzon 1étre.

1/2 A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsiil minden, a
konyvtar miikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival kapcsolatos, a jelen szabalyzatban
felsorolt modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés.

1/3. A tolnai Varosi Konyvtar a panasz megtételére két eljarasi format tesz lehetévé. A
konyvtar 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 konyvtar részérdl
nem tart igényt.

b./ A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden egyes panasz nyilvantartasba vételre
keriil, amelyre intézményvezetdi valasszal zarul6d panaszkezelés torténik.

1/4 A konyvtar minden panaszt a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen kezel.

2. A panasz benyujtasanak modozatai

2/1 A Varosi Konyvtar a beérkezé panaszok fogadasara meghatarozott kommunikacios
csatorndkat biztosit. A hivatalos panaszkezelési eljarast (Il.rész) kizardlag a jelen szakasz 2-5.
bekezdéseiben megjeldlt modon lehet kezdeményezni.

2/2  Személyesen: nyitvatartasi idében a Tolnai Kulturaalis Kézpont és Konyvtar MAG-Tar
Tudastaraban 7130 Tolna, Bajcsy-Zs. u. 73/B.

2/3  frasban postai aton a Tolnai Kulturaalis Kozpont és Konyvtar MAG-Tar Tudéstar
konyvtarvezetdjének 7130 Tolna, Bajcsy-Zs. u. 73/B. cimre kiildott elvél utjan.

2/4 Telefonon a 74/440-170-es telefonszamon.

2/5  Elektronikusan  e-mail  Utjan a  konyvtartolna@gmail.com, illetve a
tolmoly@tolnaairnet.hu cimen. A Targy mezében fel kell tiintetni, hogy panaszt kivan tenni.
Az e-mailhez csatolni kell a honlapon talalhatd, szabalyosan kitoltott panaszfelvételi tirlapot.

2/6  Egyéb modon:

- akonyvtar honlapjan (www.konyvtartolna.hu)
- akonyvtar Facebook oldaléan.
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Hivatalos panaszkezelési eljaras

3. Panaszfelvételi tirlap

3/1  Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1. melléklete szerinti
panaszfelvételi Uirlap szabalyos kitoltésével kezdeményezheto.

3/2 A konyvtar csak a szabalyosan Kkitoltott trlap alapjan biztositja a hivatalos
panaszkezelési eljaras lefolytatasat.

3/3 A konyvtar az Urlapon szereplé barmely kotelez6 adat kitdltésének hidnyaban a nem
hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

4. Az irlapok nyilvantartasba vételére vonatkozé hataridok

4/1  Személyesen benyujtott, illetve telefonon, vagy e-mailen jelzett panaszt még a benyujtas
napjan nyilvantartasba kell venni.

4/2 A postai Uton benyujtott panaszok esetében legkésobb a megérkezést kovetd
munkanapon kell nyilvantartasba venni a panaszt.

S. Az irlapok hitelesitése

5/1 Az trlap személyes, illetve postai uton torténd benyujtasa esetén az trlap tartalmat a
panaszos aléirasaval hitelesiti.

5/2 A telefonos panaszbejelentés Utjan, a konyvtar munkatarsa altal kitoltott, illetve e-
mailen keresztiil elkiildott Grlapot a panaszosnak a benyujtast kdveté 5 munkanapon beliil
lehetdsége van ellendrzés céljabol személyesen megtekinteni. A konyvtar a kiallitott Girlapot
kiilon kérésre a panaszos altal megadott e-mail cimre elkiildi. Az igy kapcsolatos észrevételeket
a panaszos az elkiildés napjat kovetd 5 munkanapon beliil teheti meg. Amennyiben az elkiildés
napjat kovetd 5 munkanapon beliil a panaszos nem ¢l ezzel a jogaval, akkor az trlap hitelessé
valik.

6. A panasz elbiralasa
6/1 A panasz elbiralasat a konyvtar vezetdje végzi.

6/2 A benyujtott tirlapokkal kapcsolatos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételtol
Szamitott 15 munkanap.



6/4 A hivatalos valaszrdl a panaszost az altala megadott médon kell irasban értesiteni.
Amennyiben az lrlap tartalma alapjan tovabbi érdemi informacidkra. adatokra van sziikség, a
konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

6/5 Az trlapot a konyvtar 5 évig megérzi, és a panaszos kérelmére biztositja annak
megtekintését.

7. A panasz feliilvizsgalata

7/1 A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért
egyet, vagy bejelentését 11j informécioval egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos
valasz feliilvizsgalatat.

712 A feliilvizsgalati kérelmet a jelen szabalyzat 2. szamu mellékletében talalhato Grlapon,
az alapeljaras ligyszamadra hivatkozassal kell benyujtani.

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

714 A felilvizsgalati kérelemrél a konyvtar 15 munkanapon beliill dont, melyrél a
feliilvizsgalatra vonatkoz6 kérelemben az altala megjeldlt modon értesiti a panaszost.

715 A felilvizsgalati kérelemben foglaltakrol a konyvtarvezet6 dont, a hivatalos valaszt 6
irja ala.

7/6 A hivatalos panaszkezelési eljaras kovetkezd szintje Tolna Varos Onkorméanyzatanak
jegyzéje (7130 Tolna, HOsok tere 1., tel: 74/540-800), egyuttal legfelsObb szintje és a
feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. A konyvtar sajat panaszkezelési rendszerében
egy adott panasziiggyel kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetdséget nem biztosit.

Tolna, 2015. november 30.
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