VAROSI KONYVTAR

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Altalanos rendelkezések

1.1. A Kertész Laszl6 Varosi Konyvtar panaszkezelési szabalyzatanak célja, hogy a konyvtar
szolgaltatasaival 6sszefliggd, tevékenységéhez kapcsol6dd konkrét bejelentés, panasz nyilvantartasa,
kivizsgalasa és értékelése egységes szabalyozas alapjan tdérténjen. A kifogasolt szolgéaltatas javitasa a

konyvtarhasznéalék elégedettsége érdekében torténik.

1.2. A panaszkezelési eljard&sban panasznak minésil minden, a konyvtarmidkodésével,
tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatosan megfogalmazott, kifogas,

észrevétel, amely a szabalyzatban régzitett médon keril benyujtasra.

1.3. A konyvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkulonbéztetés nélkil, egyenléen,

ugyanazon eljaras és szabdly szerint kezeli, a hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfeleléen.
2. A panasztétel lehetséges modjai és kezelésének menete

2.1. A sz6ban (személyesen, telefonon) tett panasz esetén az azonnali panasz megszintetésére kell
torekedni. Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem megoldhaté, vagy a panaszos a panasz kezelésével
nem ért egyet, a panaszrél a kényvtaros Panaszfelvételi (irlapot vesz fel. Az (irlap tartalm &t a panaszos

alairasaval hitelesiti.

Telefonos panaszbejelentéskor, a kdnyvtdr munkatarsa Aaltal kitdltott Grlapot a panaszosnak a
bejelentést kdvetd 3 munkanapon belil lehet6sége van ellen6rzés céljabol személyesen megtekinteni.
Amennyiben nem él ezzel ajogéaval, akkor az Grlap hitelessé valik. A tovabbiakban a konyvtar az irasbeli

panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

2.2. irdsban a panasz - névvel és elérhetéséggel - az alabbiak szerintteheté meg:

Postai Gton: Kertész Laszlé Varosi Konyvtar 4220 Hajdiubdsz6rmény, Bocskai Istvan tér 2.
E-mail-ben: hbkonyvtar@ gmail.com.

Személyesen: a konyvtar tdjékoztaté pultjanal a Panaszfelvételi Grlap (1. sz. melléklet) szabalyos

kitoltésével.

Ha a panasz elektronikus levélben érkezik, az emailt ki kell nyomtatni, levélként iktatni. Az

elektronikusan kiuldott panaszlevél alairas nélkil is érvényes.

2.3. A panasz kivizsgéalasat az intézményvezet6 altal kijelélt személy végzi. A panaszra adott hivatalos

valasz kizarélag az intézményvezet6 (tavolléte esetén helyettese) aldirasaval érvényes.

A kdnyvtar az irdsbeli panasszal kapcsolatos, k6zérthet6 és indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
beérkezésétél szamitott 5 (6t) munkanapon belil megkiildi a panaszosnak a Panaszbejelentd (irlapon
megadott elérhet6ségek egyikén. Amennyiben a panasz kivizsgadldsdhoz tovabbi informéaciéra van

sziikség, a panaszost értesiteni kell.
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3. A panasz nyilvantartasa

3.1. A kényvtar munkatarsainak kezelniik kell a konyvtarhasznalé észrevételeit, panaszait. Ehhez a

felmerilt és beérkezett panaszokat dokumentéalni, elemezni és a megfelel6 pontokon javitani kell.
3.2. A panaszt a benyljtas vagy a beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

3.3. A kdnyvtar a panaszokrél, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalé intézkedésekrol

nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:

e a Panaszfelvételi Grlapot (1. sz. melléklet)
. a panaszra adott hivatalos valaszt

e az esetleges megoldast szolgalé intézkedéseket
3. 4. Az (irlapokat és a panaszra adott hivatalos valaszt a konyvtar 5 évig megdrzi.
4. A panasz felulvizsgéalata

4.1. A panaszos, amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet, kérheti annak

felllvizsgalatat.

4.2. A felulvizsgalati kérelmet a panaszra adott valasz iktatoszamara valé hivatkozassal lehet irasban

benydljtani, ajelen szabdalyzat 2. sz. mellékletében taldlhaté Felllvizsgalati kérelem (Grlapon.

4.3. A felulvizsgélati kérelemr6l a kdnyvtar intézményvezetfje dont, és arrél 5 (6t) munkanapon belil

frasban értesiti a panaszost.

4.4. A fellulvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz kizar6lag a kényvtar intézményvezetbje vagy

helyettese alairasaval ellatva érvényes.

4.5. A panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfels6bb szintje a felilvizsgéalati kérelemre adott
valasszal zarul. Sajat panaszkezelési rendszerében a kényvtar az adott panasszal kapcsolatban tovabbi

felllvizsgalati lehet6séget nem biztosit.

5. Zar6 rendelkezések

Jelen szabalyzatot a munkatarsak egyetértésével az intézményvezetd hagyja jova.

A Kertész Laszlé Varosi Kényvtar Panaszkezelési szabalyzata 2024. augusztus 7-én lép életbe.
Melléklet:

1. sz. melléklet Panaszfelvételi (rlap

2. sz. melléklet Feliilvizsgalati kérelem (rlap

3. sz. melléklet Adatkezelési tajékoztatéd

Hajdubdszérmény, 2024. 08. 07.

Bako Ildiko
S /'hibo "

kdnyvtarigazgatoé



1. sz. melléklet Panaszfelvételi (rlap

Panaszfelvételi (irlap
Bejelentd neve:
Datum: Alairas:
Olvasdjegy szama: E-mail cim, elérhet6ség:
Panasz targya (kérjuk, X-szeljeldlje):
a késedelmi dij
0 tagsag érvényességeéig sz6l6 kdlcsdnzési hataridé
0 e-mailes értesités

a munkatarsakra vonatkoz6 panasz

a internetes hosszabbitassal kapcsolatos panaszok

Panasz leirasa:

Javaslat:

A valaszado6 vezetd neve:
A véalaszadas datuma: Ikt.sz.:
Vélaszadas form aja:

a postai levélben

a e-mailben
a széban

A panaszfelvételi (rlap egy példanyat a mai napon atvettem.

Datum:



2. sz. melléklet Feliilvizsgalati kérelem (rlap

Ikt.sz.:

Felulvizsgéalati kérelem

Kérelmezd neve:

Olvaséjegy szama: E-mail cim, elérhet6ség:

Hivatkozasi szam (panaszra adott valaszlevél iktatoszama):

A felUlvizsgalati kérelem tartalma:

Datum: Aldiras:

Véalasz a felulvizsgalati kérelemre:

Datum: Aldiras:

A felllvizsgalati kérelem egy példanyat a mai napon atvettem.

Datum:



3. sz. melléklet Adatkezelési tajékoztatd
Adatkezelési tdjékoztatd panaszok és érintetti igények kezelésérdl
1. Adatkezeld
Kertész Laszlé Varosi Konyvtar
székhely: 4220 Hajdliboszérmény Bocskai Istvan tér 2.
képviseli: Baké Ildik6 kdonyvtarigazgaté
honlap: http:// www.hbkonyvtar.hu
adatvédelmi tisztvisel6 elérhet6sége: hbkonyvtar@ gmail.com
2. Panaszkezelés soran megismert személyes adatok kezelése

Az adatkezelés célja: A panaszkezelés soran kezeljik a panaszos panaszaban megadott és a

fogyasztévédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. torvény 17/A.8 -ban meghatarozott személyes adatot.

Az adatkezelés jogalapja: A GDPR 6. cikk (1) bekezdés e) pontja, az adatkezelés az Adatkezeld

kozérdekl feladatainak végrehajtdsahoz szikséges.

Az adatkezelési id6: 5 (6t) év (A fogyasztévédelemrdl szél6 1997. évi CLV. térvény 17/A.8 (7) bek.

alapjan)
3. Erintetti joggyakorlas soran megismert személyes adatok kezelése

Az adatkezelés célja: Erintetti kérés, vagy joggyakorlasi igény teljesitése érdekében kezeljik az

azonositdshoz sziikséges és megkeresésben szereplé személyes adatokat.

Az adatkezelés jogalapja: A GDPR 6. cikk (1) bekezdés e) pontja, az adatkezelés az Adatkezeld

kozérdekl feladatainak végrehajtdsadhoz szikséges.
Az adatkezelési id6: 5 (6t) év
4. Jogok és jogorvoslati lehet6ségek

On jogosult tAjékoztatast (hozzaférést) kapni az adatkezelésrél, kérelmezheti személyes adatai
helyesbitését, kezelésik korlatozasat, vagy tiltakozhat az adatok kezelése ellen. Amennyiben élni
szeretne valamelyik jogaval, kérjik, hogy azt irja meg nekiink a fenti elérhet6ségek egyikére.
Tajékoztatjuk tovabba, hogy az adatkezel6vel szemben a feligyeleti hatésdaghoz (NAIH) panaszt

nyGjthat be, vagy birésaghoz is fordulhat.

Az intézmény részletes Adatvédelmi Szabalyzata - kilénos tekintettel ajogokra és jogorvoslati

lehet6ségekre-a Kertész Laszl6 Varosi Kényvtarban megtekinthetd.
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