Panaszkezelési szabalyzat

1.1 Bevezetd

A panaszkezelési szabalyzat a konyvtdrral szemben felmeriilt panaszok kezelésére, kivizsgalasara,
elemzésére, értékelésre szolgal. A kdnyvtar a panaszokat és a panaszosokat egyenl6en, ugyanazon
eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

1.2 Panasz

Panasz a kényvtar tevékenységével, szolgaltatasaval szemben felmeriil6 minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamdcid, amelyben a panaszos a konyvtdr eljdrasat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelm( igényét megfogalmazza.

1.3 Panaszos ' -

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, aki a konyvtar valamely szolgaltatasat igénybe
veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatds vagy ajanlat cimzettje.
A panaszos dltaldban ligyfele a kdnyvtarnak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki

a konyvtar eljarasat konkrét szolgaltatdssal kapcsolatban kifogasolja.

1.4. A panasz bejelentése
1.4.1. Szébeli panasz

a) személyesen: A konyvtar nyitvatartasi idejében. A konyvtar cime, és nyitvatartasi ideje a
http://www.toalmas.hu/kozsegi-konyvtar/ weboldalon taldlhatd.
b) telefonon: 06-29/800-518,

1.4.2. irasbeli panasz

a) személyesen datadott irat Gtjan

b) postai Gton: Kozségi Konyvtar 2252 Toéalmds, Béke ut 27.
c) elektronikus levélben: konyvtar@toalmas.hu

d) a konyvtarban kihelyezett ,panaszladaba” bedobassal.

" Névtelenil leadott panaszokkal a konyvtar nem foglalkozik.

1.5. A panasz rogzitése

A konyvtar kiilonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran az azonositds céljabdl bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi elGirdsokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan
kiviili egyéb adatgydijtési célt. A konyvtdr a — kizardlag a panasziigyintézés okan — birtokaba 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 kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembe
vételével torténik.



1.6.1. Szobeli panasz

A szobeli — ideértve a személyesen, telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehet&ség
szerint orvosolni. '

Telefonon t6rténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszer(i varakozasi idén beliili hivasfogadast
és lgyintézést.

A panaszos a szébeli (személyes, telefonos) és irdsbeli panaszat, illetve amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszroél és az ligyfél azzal kapcsolatos alldspontjarél panaszkezelési
lapot kell felvenni, és annak példanyat:

- aszemélyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszkezelési lap 1. pld.-at a fenntartd részére
tovabbitja.

- telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszrél lapot vesz fel, annak tartalmat egyezteti és
jovéhagyatja az igyféllel, majd 1. pld.-at a fenntarto részére tovabbitja.

A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt, a kozlést kovet6 15 napon beliil kell kikiildeni.
A panaszkezelési lap megkonnyitése érdekében a konyvtdr honlapjardl letdlthetd ,,Panaszkezelési lap”-
ot hasznaljuk.

A panaszkezelés menetérdl és hataridgirdl az Ggyintézés alatt, telefonon — kdzérthetd, szakszerd és
érdemi - informéciot, a 06-29/800-518 szamon adunk.

1.6.2. irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot kdzlését kdvetd 15 napon beliil kiildi
meg az ugyfél részére.

Amennyiben a panaszostdl potldlagosan adatokat kell bekérni, Ggy haladéktalanul fel kell venni az
ugyféllel a kapcsolatot és be kell azokat szerezni.

A panaszkezelés menetérdl és hatdridGirl az lgyintézés alatt, telefonon adunk informaciét, a 06-
29/800-518 szamon. Errdl a személyesen leadott irdsbeli panasz esetén a kdnyvtarosnak az ligyfelet

tajékoztatnia kell. -

1.7. Adatkezelés
A konyvtar a panaszkezelés sordn a kdvetkez6 adatokat kérheti az Ugyféltdl:

- neve

- lakcime, székhelye, levelezési cime

- telefonszama

- értesités maddja

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

- panasz leirdsa, oka )

- panaszos igénye

- apanasz kivizsgdlasahoz, megvalaszoldsahoz sziikséges egyéb adat

1.8. A panasz nyilvantartasa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megolddsat szolgdléd intézkedésekrél a konyvtér
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

- apanaszos nevét
- apanasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjellését
- apanasz benyujtasanak ddtumat



- apanasz keletkezési helyét

- apanaszsulyat

- apanasz jogossagat (jogos/nem jogos),

- areklamacio kezelésével, kivizsgdlasaval megbizott személy nevét,

- dontést a megrendel§ javitasi igényének jogossagaral,

- sziikséges/meghozott javitd intézkedéseket,

- az Ujboli el6fordulast megakadalyozd intézkedéseket,

- azintézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felels személy megnevezését,

- a problémat kivizsgdlé aldirdsat, a partner tajékoztatasat a meghozott intézkedésekrdl.

A nyilvantartést gy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hatdridé egyértelmiien megallapithato
legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a kényvtar;

- a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa,
- apanasz okat képez6 tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa,

- megvizsgalhassa, hogy e tények és események hatdssal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgaltatasra,

- eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalté események, tények korrekcidjara,
- dsszefoglalhassa az ismétl6dé vagy rendszerszint(l problémakat.

1.9. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

A kényvtar a panaszok nyilvantartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés
hatékonysagdnak mérése. '

A kényvtar a panaszokrél meghatarozott id6kozonként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal
elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkdabb érintett termékeket,
szolgaltatasokat vagy -egyéb-miikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok-megel6zése, illetve
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhatod tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A
kényvtar a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a hasznaléi igényekre és sajat
szolgdltatasainak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

1.10. Tajékoztato

A konyvtar helyiségében, ill. az internetes honlapjan kozzéteszi a panasziigyintézés korében
alkalmazott panaszkezelési szabalyzatat.

Téalmas, 2016. januar 27.
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Agoston Katalin

polgarmester konyvtaros
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