Dégi Festetics Miivelodési Haz és Konyvtar
Panaszkezelési szabalyzata

1.1. Bevezeto

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a kdnyvtarral szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgalasdnak, elemzésének és értékelésének
rendjét szervesen be kell épiteni a Kényvtar tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a kényvtar a
panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras
keretében és szabaly szerint kezeli.

1.2. Panasz

Panasz a kdnyvtar tevékenységével, szolgaltatasdval, szemben felmeriil minden olyan egyedi
kérelem vagy reklamécio, amelyben a panaszos a kdnyvtar eljardsat kifogasolja és azzal
kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.

1.3. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdaségi
tarsasdg vagy mds szervezet, aki a kényvtar valamely szolgéltatasat igénybe veszi, vagy a
szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds vagy ajanlat cimzettje.

A panaszos dltalaban tigyfele a kényvtarnak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki
a konyvtar eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal
Osszefliggd tevékenységével (pl. hirdetés) kapcsolatban kifogdsolja.

1.4. A panasz bejelentése

1.4.1. Szo6beli panasz

a) személyesen: A konyvtdr nyitvatartasi idejében. A konyvtar cime, és nyitvatartési ideje a
http:deg.hu weboldalon is megtalalhato.

Hétfo: 13-17 pératlan héten
Kedd: 8-16
Szerda: 8-18
Csiitortok:  8-16
Péntek: 8-18

Szombat: 13-17 paros héten

b) telefonon:

- Kozmuvelddési asszisztens (aki egyben a konyvtarosi feladatokat is ellatja)
- Kényvtaros: 06-30-5421929 munkaidbben.

1.4.2. irasbeli panasz

a) személyesen vagy més dltal az tigyfélforgalom szaméra nyitva a1l helyiségben atadott irat
Gtjan

b) postai Gton:

- Dégi Festetics Miivel6dési Haz és Konyvtar

8135 Dég Kossuth L.utca 17.

c) elektronikus levélben:

- Kézmiivel6dési asszisztens: mudri.erzsebet@deg.hu



- Kényvtaros: mudri.erzsebet@deg.hu

d) a kényvtarban kihelyezett ,,panaszladaba™ bedobéssal

Névteleniil leadott panaszokkal a kényvtar nem foglalkozik.

1.5. A panasz rogzitése

A kényvtar kiilonds figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel sordn az azonosités céljabol
bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirdsokat, és ne szolgéljanak mas, a panasziigyek
regisztrdlasan kiviili egyéb adatgyijtési célt. A kdnyvtar a — kizdrolag a panasziigyintézés okén —
birtokaba keriilt személyes adatokat a panasz elintézése utn torli vagy mas médon egyedi
azonositasra alkalmatlanna teszi.

1.6. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgélasa téritésmentes. A panasz kivizsgaldsa az 8sszes vonatkozé koriilmény
figyelembe vételével torténik.

1.6.1. Szébeli panasz ,

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

Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszerti varakozasi id6n beliili
hivasfogadast és tigyintézést.

A panaszos a szdbeli (személyes, telefonos) és irasbeli panaszat, illetve amennyiben a panasz
azonnali Kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és az iigyfél azzal kapcsolatos 4lldspontjardl
az ligyintézd panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példényat:

- a személyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszkezelési lapot az illetékes tigyintézd vagy a
vezetd részére tovabbitja.

- telefonon koz6lt szobeli panasz esetén a panaszrol lapot vesz fel, annak tartalmat egyezteti és
jovéhagyatja az tigyféllel az illetékes ligyintéz6 vagy a vezetd részére tovabbitja.

- A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt, a kdzlést kovetd 15 napon beliil kell kikiildeni.

- A panaszkezelési lap megkonnyitése érdekében: a személyesen kizolt szobeli panasz, a
telefonon kézolt panasz, esetén az erre a célra szolgalo, a szolgélati helyeken kihelyezett
.Panaszkezelési lap”-ot hasznaljuk.

A panaszkezelés menetérdl és hataridoirdl az tigyintézés alatt, telefonon — kozérthetd, szakszer(
¢s érdemi - informaciot, a 06-305421929 szadmon adunk.

1.6.2. Irasbeli panasz:

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

Amennyiben a panaszostol potlolagosan adatokat kell bekérni, ugy haladéktalanul fel kell venni
az tigyféllel a kapcsolatot és be kell azokat szerezni.

A panaszkezelés menetérél és hatariddir6l az tigyintézés alatt, telefonon adunk informéciét, a 06-
30-5421929 szamon. Errdl a személyesen leadott irdsbeli panasz esetén a konyvtar munkatarsanak
az tigyfelet tajékoztatnia kell.

1.7. Adatkezelés

A konyvtar a panaszkezelés sordn a kovetkezé adatokat kérheti az tigyféltol:

- neve



- lakcime, székhelye, levelezési cime
- telefonszama

- értesités modja

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz leirasa, oka

- panaszos igénye

- a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasdhoz sziikséges egyéb adat

1.8. A panasz nyilvantartisa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekr6l a konyvtar
nyilvantartast vezet. A nyilvantartds 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 jogossagat (jogos/nem jogos)

- a reklamacio kezelésével, kivizsgalasaval megbizott személy nevét

- sziikséges/meghozott javitd intézkedéseket

- az Ujboli eléfordulast megakadalyozé intézkedéseket

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelds személy megnevezését

- a problémat kivizsgdlo aldirdsat, a partner tdjékoztatasat a meghozott intézkedésekrol

A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbol a valaszadasi hatarid6 egyértelmiien
megallapithatd legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a konyvtar
- a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa

- a panasz okat képezo tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa

- megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatassal lehetnek-¢ mas eljarasra,
szolgaltatasra

- eljardst kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalté események, tények korrekcidjara

- Osszefoglalhassa az ismétldd6 vagy rendszerszintli problémakat.

1.9. A panasziigyintézéssel kapesolatos utélagos teendok

A kdnyvtar a panaszok nyilvantartdsat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kdzott a
panasziligyintézés hatékonysaganak mérése.

A kdnyvtar a panaszokrol meghatarozott idokozonként, de célszeriien legaldbb éves gyakorisdggal
elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkdbb érintett szolgéltatdsokat vagy
egyéb mlikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve csdkkentése
érdekében sziikséges €s lehetséges intézkedéseket.

A elemzés célja a panasziigyekbdl levonhaté tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba.
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