Nyirmartonfalvi Altalanos Miivelédési Kozpont Konyvtar
4263 Nyirmartonfalva Széchenyi utca 33.
E-mail: konyvtar m@freemail.hu
Tel.: 52/207-030

Nyirmartonfalvi Altalanos Miivelddési Kézpont

Konyvtar

4263 Nyirmartonfalva Széchenyi utca 33.

E-mail: konyvtar_m@freemail.hu

Nyirmartonfalvi Altalanos Miivelodési Kézpont
Konyvtar

Panaszkezelési szabalyzat


mailto:konyvtar_m@freemail.hu

1. Bevezeto

A panaszkezelési szabalyzat alapelve, hogy a konyvtarral szemben felmerult
panaszok fontos ismereteket hordoznak, informacios értékkel szolgalnak szamunkra
az olvasok elégedettségére valamint hianyossagainkra valo tekintettel.

Ezért azok kezelését, kivizsgalasat fontosnak tartjuk beépiteni munkankba.

Tovabbi célunk, hogy a Konyvtar a panaszokat mindenfajta megkulonboztetés nélkl,
egyenlben, ugyanazon eljaras keretében és szabaly szerint kezeli.

1.1.Panasz

Panasz a Konyvtar tevékenységével, szolgaltatasaval, termékével szemben
felmerilé minden olyan egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a
Koényvtar eljarasat kifogasolja és azzal kapcsolatban konkrét, egyértelmi igényét
illetve hianyossagat megfogalmazza.

1.2. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem
rendelkez6 gazdasagi tarsasag vagy mas szervezet, aki a Konyvtar valamely
szolgaltatasat igénybe veszi.

A panaszos altalaban Ugyfele a Konyvtarnak, panaszosnak tekintend6 azonban az a
személy is, aki a Konyvtar eljarasat nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem
egyéb, a szolgaltatassal 6sszeflggb tevékenységgel kapcsolatban kifogasolja.

2. A panasz bejelentése

2.1. Szobeli panasz
a) személyesen:
A Konyvtar nyitva tartasi idejében. a Konyvtar cime, és nyitva tartasi ideje a
nyirmartonfalva. hu weboldalon talalhaté.
b) telefonon:
Az 52/207-030 telefonszamon munkanapokon 8-16 éraig.

2.2. Irdsbeli panasz

a) személyesen

b) postai Gton: Nyirmartonfalvi AMK Kényvtar 4263 Nyirmartonfalva, Széchenyi
utca 33.

c) E-mail cimre: konyvtar_m@freemail.hu

A névtelenul leadott panaszok kivizsgalasara nincs lehetdség..

2.3. A panasz rbgzitése

A Konyvtar kulonds figyelmet fordit arra, hogy panaszfelvétel soran az azonositas
céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi elbirasokat, és ne szolgaljanak
mas, a panaszugyek regisztralasan kivul egyéb adatgydijtési célt.



2.4. A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozé
korilmény figyelembe vételével torténik.

2.5. Szobeli panasz

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

A panaszos a szébeli (személyes, telefonos) és irasbeli panaszat, illetve amennyiben
a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrél és az ugyfél azzal
kapcsolatos allaspontjarol a konyvtaros panaszkezelési lapot vesz fel.

A panaszra adott indoklassal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 15 napon belul kikuldi.
A panaszkezelés menetérél és hataridérél az Ugyintézés alatt, telefonon -
kozérthetd, szakszerl és érdemi — informaciét az 52/207-030-as szamon adunk.

2.6. Irasbeli panasz

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot kdzlését kovetd 15
napon belll kialdi meg az ugyfél részére. Amennyiben a panaszostdl poétidlagos
adatokat kell bekérni, ugy haladéktalanul fel kell venni a kapcsolatot az tgyféllel és
azokat be kell szerezni

3. Adatkezelés

A Konyvtar a panaszkezelés soran a kovetkez6 adatokat kérheti a panasztevétol:
e neve

lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszama

értesités modja

panasszal érintett szolgaltatas

panasz leirasa, oka

panaszos igénye

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szikséges egyéb adat.

4. A panasziigyintézéssel kapcsolatos utolagos teendok

A Konyvtar felméri a panaszugyek kapcsan leginkabb érintett szolgaltatas, esemény
vagy egyeb muikodeési teruletet, és meghatarozza a panaszok megel6zése, illetve
csOkkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panaszlugyekbdl levonhat6 tapasztalatok beépitése a szolgalati
folyamatba. A Konyvtar a panaszugyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a
hasznaldi igényekre és sajat szolgaltatasainak szempontjaira tekintettel folyamatosan
fejleszti.



5. Tajékoztato

A Konyvtar szolgaltatasi helyiségeiben, ill. az internetes honlapjan kozzéteszi a
panaszugyintézeés korében alkalmazott panaszkezelési szabalyzatat.

Nyirmartonfalva, 2016. junius 1.

Ternovan Tiborné

Konyvtar vez.



