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A konyvtar panaszkezelesi szabalyzata

A szabélyzat célja, hogy az Ipolyi Arnold Koényvtar, Mizeum és Kulturélis Koézpont (tovabbiakban:
konyvtar) nyilvanos konyvtari funkcidinak és mindségbiztositasi torekvéseinek figyelembe vételével
egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozast hozzon létre.

1. Bevezeto

A panaszkezelés alapelve, hogy a konyvtarral szemben felmeriilt panaszok fontos ismereteket
hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgalasanak, elemzésének és értékelésének rendjét szervesen be
kell épiteni a konyvtar tevékenységébe. A reklaméalas elidegenithetetlen joga a hasznalonak. Alapelv,
hogy a konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkilonboztetés nélkiil, egyenléen,
ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezelje. A panaszhelyzet kezelésének legfontosabb célja
a kifogasolt szolgaltatds javitdsa, moddositasa, esetleges cseréje — a hasznald elégedettségének
helyreallitasa.

A panaszeljaras soran a konyvtar szakszertien, teljes koriiltekintéssel, a hatalyos jogszabalyokban elirt
kotelezettségek betartasaval, tgyfél-barat modon jar el.

A konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot részlegeiben kihelyezi, és a honlapjan kozzéteszi.

A panasz megtételére lehet6ség van személyesen, irashan vagy széban, postai Gton, telefonon, vagy
email-ben.

A panasz benyujtasanak segitése érdekében a konyvtar részlegeiben és a honlapjan formanyomtatvanyt
helyez el.

A konyvtar a beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és attekinthetd
rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

A panaszkezelést és -intézést elsGsorban az érintett munkateriilet (részleg) munkatarsai végzik.
Az irasban benyujtott panaszt a kdnyvtér igazgatdja vizsgaltatja ki.

Panasz nem maradhat regisztrélatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen.

2. Alapfogalmak
2.1. Panasz

Panasznak minésiil minden, a konyvtar mikodésével, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges
mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegii
bejelentés. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast
igenyel.

2.2. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, aki a konyvtar valamely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.
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A panaszos altaldban tigyfele a konyvtarnak, panaszosnak tekintendd azonban az a személy is, aki a
kényvtar eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefiiggd
tevékenységével (pl. hirdetés, rendezvény) kapcsolatban kifogasolja.

3. Panaszkezelés
3.1. A panasz bejelentése
3.1.1. Szbbeli panasz

a) személyesen: a konyvtar nyitvatartasi idejében a kdnyvtar cimén (5200 Torokszentmiklds Panthy
Endre Ut 2-6.) nyitvatartasi idSben (www.ivk.hu weboldalon talalhato).

b) telefonon: 06-56/390-011-es telefonon munkanapokon 8-18 6réig, szombaton 8-12 éraig.

3.1.2. Trasbeli panasz

a) személyesen vagy mas altal az gyfélforgalom szamara nyitva all6 helyiségben atadott a jelen
szabalyzat melléklete szerinti kitoltott tirlapon

b) postai Gton: Ipolyi Arnold Kényvtar, Mlzeum és Kulturalis Kézpont

Torokszentmiklos, 5200 Pf. 48.

c) elektronikus levélben: panasz@mail.ivk.hu

d) a konyvtarban kihelyezett ,,Panaszlada” segitségével

Egyéb mddon: az IKMKK panaszkényvében.

Névtelenul leadott panaszokat a kdnyvtar megvizsgalja, de azokra hivatalos valaszt nem ad.

3.2. A panasz régzitése

A konyvtar kulonos figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel sordn az azonositas céljabdl bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak mas, a panasziigyek regisztralasan
kiviili egyéb adatgytijtési célt. A konyvtar a — kizarolag a panasziigyintézés okan — birtokaba kerilt
személyes adatokat a panasz elintézése utan torli vagy mas modon egyedi azonositasra alkalmatlanna
teszi.

3.3. A panasz kivizsgéalasa

A panasz Kivizsgélasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az 0sszes vonatkozd korulmény
figyelembevételével torténik.

3.3.1. Szbbeli panasz

A szdbeli — ideértve a személyesen, telefonon tett — panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetOség
szerint orvosolni.
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A panaszos a szGbeli (személyes, telefonos) és irasbeli panaszardl, illetve amennyiben a panasz azonnali
Kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és az ligyfél azzal kapcsolatos allaspontjardl az ligyintézo
panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példanyat:

e aszemélyesen kozolt szobeli panasz esetén a panaszfelvételi tirlapot az Igazgatd vagy a részleg
vezetdje részére tovabbitja.

o telefonon kdzolt szObeli panasz esetén a panaszrél panaszkezelési lapot vesz fel, annak tartalmét
egyezteti és jovahagyatja az ligyféllel az illetékes ligyintéz6 vagy a vezetd részére tovabbitja.

A panaszkezelés menetérol és hatarid6irél az ligyintézés alatt telefonon adunk informaciét, a 06-
56/390011-es szamon. Err6l a személyesen leadott irasbeli panasz esetén a konyvtar munkatarsanak az
ligyfelet tajékoztatnia kell.

A panaszra adott indokolassal ellatott valaszt, a kozlést kovetd 10 napon beliil kell kikiildeni.

3.3.2. lréasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott alldspontot a panaszt koveto 10 napon beliil kiildi
meg az ugyfél részére.

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

A panaszkezelés menetérdl és hatarid6irdl az tigyintézés alatt telefonon adunk informaciot a 06-56/390-
011-es szamon. Errdl a személyesen leadott irasbeli panasz esetén a konyvtar munkatarsanak az tigyfelet
tajékoztatnia kell.

A Panaszladat hetente, az e-mail fiokot 2 naponta kell ellenériznie a panaszkezeléssel megbizott
munkatarsnak, illetve akadalyoztatasa esetén helyettesének.

3.4. Adatkezelés
A konyvtar a panaszkezelés soran a kdvetkezo adatokat kérheti az tigyféltol:
e  panaszos neve
e lakcime/levelezési cime
o telefonszdma
e panasz targya, leirasa
e panaszos igénye

e apanasz kivizsgélasahoz, megvalaszolasahoz szlikseges egyéb adat

3.5. A panasz nyilvantartasa

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

e apanaszos nevét
e apanasz leirdsat, a panasz targyat képezo esemény vagy tény megjelolését

3



IPOLYI ARNOLD KONYVTAR, MUZEUM ES
L KULTURALIS KOZPONT

I K Mindségiranyitasi dokumentum

IPOLYI KULTURALIS KOZPONT

TOROKSZENTMIKLOS A kodnyvtar panaszkezelési szabalyzata — 01.

e apanasz benyujtasanak datumat

e apanasz keletkezési helyét

e apanasz jogossagat (jogos/nem jogos)

e areklamacio kezelésével, kivizsgalasaval megbizott személy nevét

e dOntést a panaszos javitasi igényének jogossagarol

e sziikséges/meghozott javitd intézkedéseket

e azujbdli el6forduldst megakadalyozoé intézkedéseket

e az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését

e aproblémat kivizsgald alairasat, a partner tajékoztatdsat a meghozott intézkedésekrol

A nyilvantartast ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hatarid6 egyértelmiien megallapithatd
legyen. Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a konyvtar

e apanaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa
e apanasz okat képezo tényeket és eseményeket azonosithassa és feltdrhassa

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

o eljarést kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalto események, tények korrekciojéara

o Osszefoglalhassa az ismétlod6 vagy rendszerszint{i problémakat.

3. 6. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok
A konyvtar panaszkezelése szerves része a konyvtari minéségbiztositasi folyamatnak.

A konyvtar a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas legyen
panaszugyi statisztikak és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek koz6tt a panasziigyintézés
hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrdl meghatarozott idokozonként, de célszerlien legalabb éves gyakorisaggal
elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsan leginkabb érintett termékeket,
szolgaltatasokat vagy egyéb muikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A

kdnyvtar a panaszigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a hasznal6i igényekre és sajat
szolgaltatasainak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

Torokszentmiklds, 2015. november 13.
A konyvtar panaszkezelési szabalyzatat jovahagyom:

Dr. Szecsei Istvanné
mb. igazgatd
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PANASZFELVETELI URLAP

Iktatészam:

/A panaszos neve: Déatum:

A panaszos elérhetdségei (lakcim, telefonszam, email cim):

Az olvasojegyen szerepl6 egyedi azonosito (a vonalkod alatti szdmok): ........cceeeeeuenneee.

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszos alairésa /A panaszfelvevo alairasa

Személyes adataim kezeléséhez hozzajarulok

Vélasz a panaszra:

[gazgatd/részlegvezetd alairasa: Déatum:




