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Panaszkezelési szabalyzat

1.1. Bevezeto

A panaszkezelési szabdlyzat alapelve, hogy a konyvtarral szemben
felmerdlt 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 megkilonboztetés
nélkll, egyenlden, ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

1.2. Panasz

Panasz a konyvtar tevékenységével, szolgaltatdsaval, termékével
szemben felmerll6 minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacio,
amelyben a panaszos a konyvtar eljarasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

1.3. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a konyvtar
valamely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panaszos altalaban lgyfele a konyvtarnak, panaszosnak tekintend6
azonban az a személy is, aki a konyvtar eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 0sszefliggo
tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogasolja.
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1.4.

A panasz bejelentése

1.4.1. Szobeli panasz

a)

b)

személyesen:

A konyvtar nyitvatartasi idejében. A konyvtar cime, és
nyitvatartasi ideje a www.vkmkpaszto.hu weboldalon
talalhaté.

telefonon:

06-32-460-100 v. 06-32-463-361 munkanapokon 8-17 64raig,
csutortokon 8-16 éraig.

1.4.2. 1Irasbeli panasz

a)

b)

)
d)
e)

személyesen vagy mas altal az tgyfélforgalom szamara nyitva
allé helyiségben atadott irat utjan

postai uUton: Teleki Laszld Varosi Koényvtar és Mdlvel6dési
Kézpont 3060 Paszto Pf. 6.

elektronikus levélben: konyvtar@vkmkpaszto.hu

a konyvtarban kihelyezett ,panaszladaba” bedobassal

online, a  www.vkmkpaszto.hu honlapon elhelyezett
panaszbejelentdn

Névtelenll leadott panaszokkal a konyvtar nem foglalkozik.

1.5.

A panasz rogzitése

A konyvtar kilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran az
azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat,
és ne szolgdljanak mas, a panaszlgyek regisztralasan kivili egyéb
adatgyl(ijtési célt. A konyvtar a - kizardlag a panaszligyintézés okan -
birtokaba kerilt személyes adatokat a panasz elintézése utan toérli vagy
mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna teszi.

77
ulsmis

e wiw uksmbspasEto.hu


http://www.vkmkpaszto.hu/
mailto:konyvtar@vkmkpaszto.hu
http://www.vkmkpaszto.hu/

IE'EHi lﬁSElﬁ Uarosi Konyutar es Muuelodesi Kozpont

1.6. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes. A panasz kivizsgaldsa az 0Osszes
vonatkozé koridlmény figyelembe vételével torténik.

1.6.1. Szobeli panasz

A szdbbeli - ideértve a személyesen, telefonon tett - panaszt azonnal meg
kell vizsgalni, és lehet6ség szerint orvosolni.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszeri
varakozasi idon bellli hivasfogadast és ligyintézést.

A panaszos a szObeli (személyes, telefonos) és irasbeli panaszat, illetve
amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a
panaszrol és az Ugyfél azzal kapcsolatos allaspontjarol az Ugyintézo
panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példanyat:

e a személyesen kdzolt szdbeli panasz esetén a panaszkezelési lapot
az illetékes ligyintéz6 vagy a vezetd részére tovabbitja.

e telefonon kozolt szdébeli panasz esetén a panaszrél lapot vesz fel,
annak tartalmat egyezteti és jovahagyatja az Ugyféllel az illetékes
(gyintéz6 vagy a vezetl részére tovabbitja.

A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt, a kozlést kévetd 15 napon
belll kell kikaldeni.
A panaszkezelési lap megkonnyitése érdekében

e a személyesen koOzolt szobeli panasz, a telefonon kozolt panasz,
valamint a honlapon kdz0lt panasz esetén az erre a célra szolgald, a
szolgdlati helyeken kihelyezett, valamint a koényvtar honlapjardl
letdlthetd ,, Panaszkezelési lap”-ot hasznaljuk.

A panaszkezelés menetérdl és hatarid6irdl az tgyintézés alatt, telefonon -
kozérthetd, szakszer(i és érdemi - informaciét, a 06-32-460-100 és 06-
32-463-361 szamon adunk.

Amennyiben az Ugyfél szdbeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt
Ugyintézénél terjeszti el, az Ot vagy az O hivasat fogadd munkatars
koteles az Ugyfelet tajékoztatni a panaszkezel6 szervezeti egység
elérhet0ségérol.

77
ulsmis

e wiw uksmbspasEto.hu




IEIEI"ii lﬁsalﬁ Uarosi Konyutar es Mavelddes) Kozpont

1.6.2. Irasbeli panasz:

Az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot kozlését
kovetd 15 napon belll kildi meg az Ggyfél részére.

Amennyiben a panaszostél pétidlagosan adatokat kell bekérni, ugy
haladéktalanul fel kell venni az Ugyféllel a kapcsolatot és be kell azokat
szerezni.

A panaszkezelés menetérdl és hataridGirél az lgyintézés alatt, telefonon
adunk informaciét, a 06-32-460-100 és 06-32-463-361 szamon. Errol a
személyesen leadott irdsbeli panasz esetén a konyvtar munkatarsanak az
Ggyfelet tajékoztatnia kell.

1.7. Adatkezelés

A konyvtar a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti az
agyféltol:

e neve

e lakcime, székhelye, levelezési cime

e telefonszama

e értesités maddja

e panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

e panasz leirasa, oka

e panaszos igénye
a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat

1.8. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrdl a konyvtar nyilvantartast vezet. A nyilvantartas
tartalmazza:

e a panaszos nevét

e a panasz leirdsat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény
megjelolését
a panasz benyujtasanak datumat
a panasz keletkezési helyét
e Qa panasz sulyat
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a panasz jogossagat (jogos/nem jogos)
a reklamacio kezelésével, kivizsgalasaval megbizott személy nevét
e dontést a megrendeld javitasi igényének jogossagarol
e szlkséges/meghozott javitd intézkedéseket
e az Ujbdli el6fordulast megakadalyozd intézkedéseket
e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelbs
személy megnevezését
e a problémat kivizsgalé aldirdsat, a partner tajékoztatasat a
meghozott intézkedésekrol
A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hatarido
egyértelmlien megallapithatd legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a
konyvtar
e a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa
e a panasz okat képez6 tényeket és eseményeket azonosithassa és
feltarhassa
e megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatassal
lehetnek-e mas eljarasra vagy termékre, szolgaltatasra
e eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivaltdé események,
tények korrekcidjara
e Osszefoglalhassa az ismétlod6 vagy rendszerszint(i problémakat.

1.9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utdlagos
teendok

A konyvtar a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti,
hogy az alkalmas legyen panaszigyi statisztikdk és kimutatasok
készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panaszligyintézés
hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrdl meghatarozott idokdzonként, de célszerlen
legalabb éves gyakorisdggal elemzést készit, amelyben felméri a
panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket, szolgaltatasokat
vagy egyéb milkodési terlleteket, és meghatdrozza a panaszok
megelOzése, illetve csokkentése érdekében szikséges és lehetséges
intézkedéseket.

A elemzés célja a panaszlgyekbdl levonhatd tapasztalatok beépitése a
szolgaltatasi folyamatba. A kdnyvtar a panaszigyintézéssel kapcsolatos
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tevékenységét a haszndldi igényekre és sajat szolgaltatdsainak
szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

1.10. Tajékoztato

A konyvtar szolgdltatatasi helyiségeiben, ill. az internetes honlapjan
kozzéteszi a panaszligyintézés korében alkalmazott panaszkezelési
szabalyzatat.
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