Moricz P4l Varosi Konyvtar és Helytorténeti Gyljtemény

Panaszkezelési szabalyzat



Bevezeto

A panaszkezelési szabdlyzat alapelve, hogy az intézménnyel szemben felmeriilt panaszok
fontos ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgaldsanak, elemzésének és
értékelésének rendjét szervesen be kell épiteni a Moricz Pal Varosi Konyvtar és Helytorténeti
Gylijtemény (tovabbiakban intézmény) tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy az intézmény
a panaszokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkil, egyenlden, ugyanazon eljards keretében
€s szabaly szerint kezeli.

panasz

Panasz az intézmény tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben felmeriild
minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacid, amelyben a panaszos a Koényvtar eljarasat
kifogésolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmt igényét megfogalmazza.

panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd
gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki az intézmény valamely szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy szolgaltatassal kapcesolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panaszos altaldban ligyfele az intézménynek, panaszosnak tekintend6 azonban az a személy
is, aki az intézmény eljardsat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a
szolgéltatassal, osszefliggd tevékenységgel kapesolatban kifogasolja.

1. A panasz bejelentése

1. 1. Szobeli panasz

a) személyesen:
A Konyvtar nyitva tartasi idejében.
Cim és nyitvatartasi ido a www.nanaskonyvtar.hu weboldalon talalhato.

b) telefonon:

52/381-941 vagy a 70/ 372-1509 telefonszdmon, munkanapokon 8-18 oraig,
1.2. Irdsbeli panas:z

a) személvesen:  akolesonzo pultnal atadott irat utjan

b) postai Gton: Moricz Pal Varosi Konyvtar és Helytorténeti Gylijtemény
4080 Hajdunanas, Bocskai ut 12-14.

c) elektronikus levélben: nanaskonyvtar@gmail.com

A névteleniil leadott panaszokkal a kényvtar nem foglalkozik.
2. A panasz rogzitése

A Konyvtar kiilonds figyelmet fordit arra, hogy panaszfelvétel soran az azonositas céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek
regisztralasan kivil egyéb adatgytijtési célt.

Az intézmény a — kizarélag a panasziigyintézés okan — birtokaba keriilt személyes adatokat a
panasz elintézése utan torli vagy mas modon egyedi azonositdsra alkalmatlanna teszi.



3. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az §sszes vonatkozd koriilmény
figyelembe vételével torténik.

3.1. Szobeli panasz

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

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszeri varakozasi idon beliili
hivasfogadast és ligyintézést.

A panaszos a szobeli (személyes, telefonos) €s irasbeli panaszat, illetve amennyiben a panasz
azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a panaszrol és az Ulgytél azzal kapcsolatos
allaspontjardl az tigyintéz6 panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példanyat:

— a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszkezelési lapot az illetékes
ligyintéz0 vagy a vezetd részére tovabbitja;

— telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszrol lapot vesz fel, annak tartalmat
egyezteti és jovahagyatja az lgyféllel, az illetékes ligyintézé vagy vezetd részére
tovabbitja.

A panaszra adott indoklassal ellatott valaszt, a kozlést kévetd 15 napon beliil kell kikiildeni.

A panaszkezelés menetér6l és hataridérol az iigyintézés alatt, telefonon — kozérthetd,
szakszerl és érdemi — informéacidt az 52/381-941 szamon adunk.

Amennyiben az ligyfél szobeli panaszat a panaszkezelésre kijelolt tigyintézonél terjeszti elo,
az Ot vagy az O hivasét fogadd munkatérs kételes az tigyfelet tdjékoztatni az intézményvezetd
elérhetdségérol.

3.2. Irdsbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot kizlését kdvetd 15 napon
beliil kiildi meg az tigyfél részére. Amennyiben a panaszostol poétlolagos adatokat kell
bekérni, gy haladéktalanul fel kell venni a kapcsolatot az tigyféllel és azokat be kell szerezni.
A panaszkezelés menetérdl €s a hataridérdl az ligyintézés alatt, telefonon adunk informaciot,
az 52/381-941 szamon. Err6l a személyesen leadott irasbeli panasz esetén a Konyvtar
munkatarsanak az tigyfelet tajékoztatnia kell.

4. Adatkezelés

Az intézmény a panaszkezelés soran a kdvetkezo adatokat kérheti a panasztevotol:
— neve
— lakcime, székhelye, levelezési cime
— telefonszdma
— grtesités modja
— panasszal érintett termék vagy szolgaltatas
— panasz leirdsa, oka
— panaszos igénye
— a panasz kivizsgalasdhoz, megvélaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

5. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrol az
intézmény nyilvantartast vezet.



A nyilvantartés tartalmazza:

— apanaszos nevét

— apanasz lefrasat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelslését

— apanasz benyujtasanak datumat

— apanasz keletkezési helyét

— apanasz stlyat

— apanasz jogossagat (jogos/nem jogos)

— areklamacio kezelésével, kivizsgalasaval megbizott személy nevét

— dontést

— sziikséges/meghozott intézkedéseket

— az jboli eléfordulast megakadalyozo intézkedéseket

- az intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelds személy
megnevezeset

— aproblémat kivizsgalo alairasat, az tigyfél tajékoztatasat a meghozott intézkedésekrol.

A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbol a valaszadasi hataridé egyértelmiien
megallapithato legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy az intézmény

— a panaszokat, azok témdja szerint csoportositsa

— apanasz okat képezo tényeket €s eseményeket azonosithassa és feltarhassa

— megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra
vagy szolgaltatdsra

— eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalto események, tények korrekciojara

— Osszefoglalhassa az ismétlodo vagy rendszerszinti problémakat.

6. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

Az intézmény a panaszok nyilvantartasat oly mddon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozétt a
panasziigyintézés hatékonysaganak a mérése.

Az intézmény azokrol meghatarozott idékozonként, de legalabb éves gyakorisaggal elemzést
készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett szolgdltatds, esemény
vagy egyeb miikodési teriiletet, és meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csékkentése
¢rdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbol levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgdlati folyamatba.
Az intézmény a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a hasznaloi igényekre és sajat
szolgdltatasainak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Tajékoztato

A konyvtarban a kolesonzé pultnal, ill. az intézmény honlapjan kzzéteszi a panasziigyintézés
korében alkalmazott panaszkezelési szabalyzatat.

Hajdunanas, 2015. julius 1.

Buczko Jozsef
igazgatd



A Panaszkezelési szabalyzat 2019. szeptember 6-t0l véltozatlan tartalommal érvényes.

Hajdinanas, 2019. szeptember 6.
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Panaszfelvételi iirlap ikt.sz

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhetosége:

Olvaséi vonalkod szama:

Panasz tdrgya:

Panasz leirasa:

panaszos aldirasa

panaszt atvevo aldirasa

Valasz:

Datum:

konyvtarigazgatd alairdsa




Feliilvizsgalati kérelem

Panaszos neve: Datum:

Panaszos elérhet6sége:

A panasz iktatoszama (Id. a visszakiildétt eredeti panaszfelvételi Girlap)

A feltlvizsgalati kérelem tartalma:

panaszos aldirdsa panaszt atvevo alairdsa

Valasz a feliilvizsgalati kérelemre:

Datum:




