AZ EGRESSY BENI VAROSI KONYVTAR
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1.1. Bevezeto

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a konyvtarral szemben felmertiilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének ¢és
értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Varosi Konyvtar tevékenységébe. Tovabbi
alapelv, hogy a konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonbdztetés
nélkiil, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

1.2. Panasz

Panasz a konyvtar tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmeriild minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a konyvtar eljarasat kifogasolja
¢s azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét megfogalmazza.

1.3. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a konyvtar valamely szolgaltatasat igénybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panaszos altalaban
tigyfele a konyvtarnak, panaszosnak tekintendé azonban az a személy is, aki a konyvtar
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatdssal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefiiggd
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

1.4. A panasz bejelentése

1.4.1. Szobeli panasz

a) személyesen: A konyvtar nyitvatartasi idejében.
A konyvtar cime:

3700 Kazincbarcika Rakoczi tér 9.

¢s nyitvatartasi ideje

Hétfo: 10-18 6ra
Kedd: 14-18 6ra
Szerda: 10-18 6ra
Csiitortok: 10-18 6ra
Péntek: 10-18 6ra
Szombat: 9-14 6ra

Vasarnap: ZARVA
b) telefonon: 06-48-312-740-es telefonszamon a konyvtar nyitva tartasi idejében

1.4.2. rasbeli panasz

a) személyesen

b) postai uton: Egressy Béni Varosi Konyvtar 3700 Kazincbarcika Rékoczi tér 9.
c) elektronikus levélben: egressy(@t-online.hu e-mail cimen.

1.5. A panasz rogzitése

A konyvtar kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel sordn az azonositas céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt. A konyvtar a — kizarolag a panasziigyintézés
okan — birtokéaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas modon
egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

1.6. A panasz kivizsgalasa
A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkoz6d koriilmény
figyelembe vételével torténik.



1.6.1. Szobeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen, telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Telefonon térténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszeri
varakozasi idon beliili hivasfogadast és ligyintézést. A panaszos a szobeli (személyes,
telefonos) és irasbeli panaszat, illetve amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem
lehetséges, a panaszrol ¢és az iigyfél azzal kapcsolatos allaspontjardl az iigyintézd
panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példanyat: a személyesen kozolt szobeli panasz esetén
a panaszkezelési lapot az illetékes iligyintézd vagy a vezetd részére tovabbitja. telefonon
kozolt szobeli panasz esetén a panaszrdl lapot vesz fel, annak tartalmat egyezteti és
jovahagyatja az tigyféllel az illetékes ligyintézd vagy a vezetd részére tovabbitja. A panaszra
adott indokolassal ellatott valaszt, a kozlést kovetd 15 napon beliil kell kikiildeni. A
panaszkezelési lap megkonnyitése érdekében a személyesen kozolt szobeli panasz, a
telefonon kozolt panasz, valamint a honlapon k6zolt panasz esetén az erre a célra szolgald, a
szolgalati helyeken kihelyezett, valamint a konyvtar honlapjarol letdlthetd ,,Panaszkezelési
lap”-ot hasznaljuk. A panaszkezelés menetérdl és hataridoirdl az ligyintézés alatt, telefonon —
kozérthetd, szakszerti ¢s érdemi - informacidt, a 06-48-312-740 szamon adunk. Amennyiben
az ugyfel szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézénél terjeszti eld, az Ot
vagy az O hivasat fogadé munkatars koteles az iigyfelet tajékoztatni a panaszkezel® szervezeti
egyseég elérhetdségérol.

1.6.2. irasbeli panasz

Az irésbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott allaspontot kozlését kovetd 15 napon
beliil kiildi meg az ligyfél részére. Amennyiben a panaszostol poétldolagosan adatokat kell
bekérni, ugy haladéktalanul fel kell venni az iigyféllel a kapcsolatot €s be kell azokat szerezni.
A panaszkezelés menetérdl és hataridoirdl az ligyintézés alatt, telefonon adunk informaciot, a
06-48-312-740 szamon. Errdl a személyesen leadott irasbeli panasz esetén a konyvtar
munkatarsanak az tigyfelet tajékoztatnia kell.

1.7. Adatkezelés

A konyvtar a panaszkezelés soran a kovetkezd adatokat kérheti az tigyféltdl: neve lakcime,
székhelye, levelezési cime telefonszama értesités mddja panasszal érintett termék vagy
szolgéltatds  panasz leirdsa, oka panaszos igénye a panasz kivizsgalasahoz,
megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

1.8. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl a konyvtar
nyilvantartast vezet. A nyilvantartés tartalmazza: a panaszos nevét a panasz leirdsat, a panasz
targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését a panasz benyujtasanak datumat a panasz
keletkezési helyét a panasz sulyat a panasz jogossagat (jogos/nem jogos) a reklamacid
kezelésével, kivizsgalasdval megbizott személy nevét dontést a megrendeld javitasi
igényének jogossagardl sziikséges/meghozott javité intézkedéseket az jboli eléfordulast
megakadalyoz6 intézkedéseket az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért
felelés személy megnevezését a problémat kivizsgdld alairdsat, a partner tajékoztatasat a
meghozott intézkedésekrél A nyilvantartast gy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi
hataridé egyértelmiien megallapithatd legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a konyvtar
a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa a panasz okat képezd tényeket és
eseményeket azonosithassa és feltarhassa megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események
hatassal lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra eljarast kezdeményezhessen a
feltart, panaszt kivaltd események, tények korrekcidjara Osszefoglalhassa az ismétlodo vagy
rendszerszintli problémakat.

1.9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

A konyvtar a panaszok nyilvantartasat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk ¢€s kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a
panasziigyintézés hatékonysaganak mérése. A konyvtar a panaszokrél meghatarozott



1d6kozonként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, szolgaltatdsokat vagy egyéb miikodési
teriileteket, €s meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
¢és lehetséges intézkedéseket. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok
beépitése a szolgaltatdsi folyamatba. A konyvtdr a panasziligyintézéssel kapcsolatos
tevékenységét a hasznaldi igényekre és sajat szolgaltatdsainak szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

1.10. Tajékoztato
A konyvtar szolgéltatatasi helyiségeiben, ill. az internetes honlapjan kozzéteszi a
panasziigyintézés korében alkalmazott panaszkezelési szabalyzatat.



PANASZFELVETELI URLAP

Panaszos neve:

Datum:

A panaszos elérhetosége:

Az olvasdjegy szama:

A panasz targya, rovid leirasa:

Vilasz a panaszra:

Intézményvezeto alairasa:

Datum:




