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AZ EGRESSY BENI VAROSI KONYVTAR
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1.1. Bevezeto

A panaszkezelés soran a panaszokrol, a kozérdekli bejelentésekrél, valamint a visszaélések
bejelentésérol szolo 2023. évi XX V. torvény eldirasai figyelembevételével a jelen szabalyzat
szerint kell eljarni.

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

A panasz kivizsgalasadt nem végezheti az a személy, akitdl nem varhato el az objektiv és
partatlan, a szakmai és etikai szabalyoknak megfelelé panaszkezelési eljaras lefolytatasa.

1.2. Panasz

Panasz a konyvtar tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével szemben felmeriilé6 minden
olyan egyedi kérelem vagy reklamacio, amelyben a panaszos a konyvtar eljarasat kifogasolja
¢s azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmii 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 igenybe veszi,
vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje. A panaszos altalaban
igyfele a konyvtarnak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a konyvtar
eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal Gsszefliggd
tevékenysegével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.

1.4. A panasz bejelentése

1.4.1. Szbbeli panasz

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

3700 Kazincbarcika Rakadczi tér 9.

és nyitvatartasi ideje

Hétfo: 10-18 éra
Kedd: 14-18 6ra
Szerda: 10-18 éra
Cslitortok: 10-18 éra
Péntek: 10-18 éra

Szombat: 9-14 6ra
Vasarnap: ~ ZARVA
b) telefonon: 06-48-312-740-es telefonszamon a kdnyvtar nyitva tartasi idejében

1.4.2. Iréasbeli panasz

a) személyesen

b) postai Gton: Egressy Béni Varosi Konyvtar 3700 Kazincbarcika Rakoczi tér 9.
c) elektronikus levélben: egressykonyvtar@gmail.com e-mail cimen.

1.5. A panasz rogzitése
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A konyvtar kulonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran az azonositas céljabdl
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, €s ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kiviili egyéb adatgytijtési célt. A konyvtar a — kizardlag a panaszigyintézés okan
— birtokaba kerult személyes adatokat a panasz elintézését koveté meg6rzési id6 utan torli vagy
mas mddon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

1.6. A panasz kivizsgélasa

A panasz Kivizsgalasa téritésmentes. A panasz Kivizsgalasa a panaszban szereplé adatok és
informaciok tanulmanyozasaval, az esetleg sziikséges kiegészitd informaciok (pl. a személy
vagy az (gy azonositdsdhoz sziikséges adatok) beszerzésevel, szikség esetén a panaszos
és/vagy a konyvtar munkatarsanak meghallgatasaval, a rendelkezésre allé nyilvantartasokban
¢és adatbazisokban folytatott ellenérzésekkel, tovabba az 0sszes vonatkozo korilmény
figyelembe vételével, az eljards sordn beszerzett adatok és informaciok Osszevetesével,
mérlegelésével torténik.

Amennyiben a koényvtar nem tud kétséget kizaréan meggy6z6dni a panaszos
személyazonossagarol, ugyanakkor a panasz Kivizsgalasahoz sziikséges lenne a szemelyes
adatok kezelése, a panasz kivizsgalasat a konyvtar megtagadja.

A panasz kivizsgalasa mellozheté akkor is, ha nem all rendelkezésre elegendé informacio a
panasz targydnak megallapitasdhoz, vagy ha a panasz a panaszolt eseménytdl szamitott 6
honapon tul érkezett és nem tartalmaz sulyos jog- vagy érdekserelmet, tovabba ha a panasz
nyilvanvaloan rosszhiszemii vagy valotlan informaciokat tartalmaz.

A panasz kivizsgalasat a konyvtar mell6zi, ha azt a panaszolt eseményt6l szamitott egy év
elteltét kovetden nyhjtjak be.

1.6.1. Szbbeli panasz

A szbbeli — ideértve a személyesen, telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és
lehetdség szerint orvosolni. Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszeri
varakozasi idén beliili hivasfogadast és tigyintézést. Amennyiben a panasz jellege alapjan
szoban nem orvosolhatd vagy elengedhetetleniil sziikséges meggydzddni a telefonald panaszos
személyazonossagarol, az ugyintézés nem terjedhet ki a panasz orvoslasara, tovabba térekedni
kell arra, hogy a panaszossal folytatott parbeszéd sordn a személyes adatok védelmének
szabalyai érvényestiljenek.

A panaszos a szobeli (személyes, telefonos) panaszar6l és az ugyfél azzal kapcsolatos
allaspontjardl az tigyintéz6 panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példanyat: a személyesen
kozolt szobeli panasz esetén az illetékes ligyintéz6 vagy a vezetd részére tovabbitja.
Amennyiben a telefonon kozélt panasz sz6ban orvosolhatd, a panaszkezelési lapon a panasz
mellett szerepeltetni kell a megoldast is, majd a Kitoltott panaszkezelési lapot az illetékes
ligyintéz6 vagy a vezetd részére kell tovabbitani.

A panaszkezelési lapon szerepld panaszra indokolassal ellatott valaszt kell adni, s azt a panasz
szbbeli kozléset kovetd 15 napon beliil kell kikiildeni. A személyesen, illetve a telefonon kozolt
szObeli panasz felvételére az erre a célra szolgald, a kdnyvtarban kihelyezett, valamint a
konyvtar honlapjardl letdlthetd ,,Panaszkezelési lap”-ot hasznaljuk.

A panaszkezelés menetérdl és hatariddirdl az ligyintézés alatt, telefonon — kozérthetd, szakszerti
és érdemi - informéaciét, a 06-48-312-740 szamon adunk. Amennylben az Ugyfel szébeli
panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt ligyintézénél terjeszti eld, az Ot vagy az O hivasat
fogadd munkatars koteles az lgyfelet tdjékoztatni a panaszkezeld szervezeti egység
elérhetdségérol.

1.6.2. rasbeli panasz
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A konyvtar az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoléssal ellatott allaspontot a panasz ko zlését
kovetd 15 napon beliil kiildi meg az ligyfél részére. Amennyiben a panaszostol potlolagosan
adatokat kell bekérni, gy haladéktalanul fel kell venni az ugyféllel a kapcsolatot és be kell
azokat szerezni.

A panaszkezelés menetér6l és hatarid6ir6l az Ugyintézés alatt, telefonon adunk informéciét, a
06-48-312-740 szamon. Err6l a személyesen leadott irasbeli panasz esetén a konyvtar
munkatarsanak az tgyfelet tajekoztatnia kell.

1.7. Adatkezelés

A konyvtar a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltl: neve, lakcime,
székhelye, levelezési cime, telefonszama, értesités modja, panasszal érintett termék vagy
szolgaltatas, panasz  leirdsa, oka, panaszos igénye, a panasz Kivizsgalasadhoz,
megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat. Amennyiben a panaszos nem adja meg a panasz
kivizsgalasahoz sziikséges személyes adatait, a konyvtar a panaszt elutasitja.

A konyvtar a panasz kezelése soran a szemelyes adatok védelmére vonatkozd szabalyokat
betartja és betartatja.

1.8. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrodl, valamint az azok rendezését, megoldéasat szolgalo intézkedésekrdl a konyvtar
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza: a panaszos nevét a panasz leirdsat, a panasz
targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését a panasz benyujtasanak datumat a panasz
keletkezési helyét a panasz sulyat a panasz jogossagat (jogos/nem jogos) a reklamacio
kezeleésevel, kivizsgalasaval megbizott szemely nevét dontést a megrendeld javitasi igényének
jogossagarol  szilkséges/meghozott  javitd  intézkedéseket az jboli  eléfordulast
megakadalyozd intézkedéseket az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért
felel6s személy megnevezését a problémat Kkivizsgald alairasat, a partner tajékoztatasat a
meghozott intézkedésekr6l A nyilvantartast Ggy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi
hatarid6 egyértelmiien megallapithat6 legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a kdnyvtar 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 kivalté események, tények korrekciojara Osszefoglalhassa az ismétlodé vagy
rendszerszintli problémakat.

1.9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdolagos teend6k

A kdnyvtar a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszlgyi statisztikak es kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott a
panaszlgyintézés hatékonysaganak mérése. A konyvtar a panaszokrol meghatarozott
1d6kozonként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal elemzést készit, amelyben felméri a
panaszugyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, szolgaltatasokat vagy egyéb miikodési
teriileteket, és meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges
¢és lehetséges intézkedéseket. A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatd tapasztalatok
beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A kdnyvtar a panaszugyintézéssel kapcsolatos
tevékenységét a hasznaloi igényekre és sajat szolgaltatasainak szempontjaira tekintettel
folyamatosan fejleszti.

1.10. T4jékoztatd
A konyvtar szolgaltatatasi helyiségeiben, ill. az internetes honlapjan kodzzéteszi a
panaszlgyintézés kdrében alkalmazott panaszkezelési szabalyzatat.
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PANASZFELVETELI URLAP

Datum:

Panaszos neve:

A panaszos elérhetésége:

Az olvasljegy szama:

A panasz targya, rovid leirasa:

Valasz a panaszra:
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Intézményvezet6 alairasa: Datum:




