
V Á R O S I K Ö N Y V T Á R  

P A N A S ZK E ZE LÉ S I S ZA B Á L Y Z A T

1. Á lta lá n o s  r e n d e lk e z é s e k

1.1. A Kertész László V árosi K ön yv tá r panaszkezelési szabá lyza tának cé lja , hogy a kö n yv tá r 

szo lgá lta tása iva l összefüggő, tevékenységéhez kapcso lódó  k o n k ré t b e je le n té s , panasz ny ilván ta rtása , 

kivizsgálása és é rtéke lé se  egységes szabályozás a lap ján  tö r té n je n . A k ifo g á s o lt szo lgá lta tás  jav ítása  a 

könyv tá rhaszná lók  e lég e de ttség e  é rd eké be n  tö r té n ik .

1.2. A panaszkezelési e ljá rásban  panasznak m inősü l m in d e n , a kö nyv tá rm ű kö dé séve l, 

tevékenységéve l, szo lgá lta tása iva l, esetleges m ulasztásával kapcso la tosan  m e g fo g a lm a zo tt, k ifogás, 

észrevé te l, a m e ly  a szabá lyza tban rö g z íte tt m ó d o n  kerü l ben yú jtás ra .

1.3. A kö n yv tá r a panaszoka t és a panaszosokat m in d e n fa jta  m e g kü lö n b ö z te té s  n é lkü l, egyen lően , 

ugyanazon e ljá rás és szabály sze rin t kezeli, a ha tá lyos  a d a tvé d e lm i szabályozásnak m e g fe le lő en .

2 . A  p a n a s z té te l le h e ts é g e s  m ó d ja i  és  k e z e lé s é n e k  m e n e te

2.1. A szóban (szem élyesen, te le fo n o n ) t e t t  panasz esetén  az azonna li panasz m egszün te tésé re  kell 

tö re k e d n i. Ha a panasz azonna li kivizsgálása nem  m e g o ld h a tó , vagy a panaszos a panasz kezelésével 

nem  é r t egye t, a panaszró l a kö n yv tá ro s  P anaszfe lvé te li ű r la p o t vesz fe l. Az ű rla p  ta r ta lm á t a panaszos 

a láírásával h ite le s íti.

T e le fonos  p an aszbe je len tésko r, a k ö n y v tá r m unka tá rsa  á lta l k i tö ltö t t  ű r la p o t a panaszosnak a 

b e je le n té s t kö ve tő  3 m u n ka n a p o n  be lü l lehe tősége  van e llenő rzés  cé ljábó l szem élyesen m e g te k in te n i. 

A m e nn y ib en  nem  él ezzel a jo gá va l, a kko r az ű rlap  h ite lessé  vá lik . A to v á b b ia kb a n  a k ö n y v tá r az írásbeli 

panaszra vo n a tko zó  rende lkezések sze rin t já r  el.

2.2. írásban a panasz -  névve l és e lé rhe tőségge l -  az a lább iak  sze rin t te h e tő  m eg:

Postai ú to n : Kertész László V árosi K önyv tá r 4220  H a jdúböszö rm ény , Bocskai István té r  2.

E -m ail-ben: h b k o n y v ta r@ g m a il.c o m .

Szem élyesen: a k ö n y v tá r tá jé k o z ta tó  p u ltjá n á l a P anaszfe lvé te li ű rla p  (1. sz. m e llé k le t) szabályos 

k itö ltésé ve l.

Ha a panasz e le k tro n ik u s  levé lben  érkezik, az e m a ilt ki ke ll n y o m ta tn i, le v é lk é n t ik ta tn i. Az 

e le k tro n iku sa n  k ü ld ö tt  panaszlevé l a láírás né lkü l is é rvényes.

2.3. A panasz k iv izsgá lását az in té zm é n yve ze tő  á lta l k ije lö lt  szem ély  végzi. A panaszra a d o tt  h iva ta los 

válasz k izáró lag  az in té zm é n yve ze tő  (tá v o llé te  esetén  h e lye ttese ) a lá írásával é rvényes.

A k ö n yv tá r az írásbe li panasszal kapcso la tos, k ö z é rth e tő  és indok lássa l e l lá to t t  á llá s p o n tjá t a panasz 

beé rkezésé tő l s z á m íto tt 5 (ö t) m u n kan ap o n  be lü l m egkü ld i a panaszosnak a P anaszbe je len tő  ű rla po n  

m e g a d o tt e lé rh e tő sé g e k  egy ikén . A m e n n y ib e n  a panasz kivizsgá lásához to v á b b i in fo rm á c ió ra  van 

szükség, a panaszost é rte s íte n i kell.
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3 . A  p a n a s z  n y ilv á n ta r tá s a

3.1. A k ö n y v tá r m u n ka tá rsa in a k  keze ln iük kell a könyv tá rhaszná ló  é sz re vé te le it, panaszait. Ehhez a 

fe lm e rü lt  és b e é rke ze tt panaszoka t d o k u m e n tá ln i, e lem ezn i és a m e g fe le lő  p o n to k o n  ja v íta n i kell.

3.2. A panaszt a b en yú jtás  vagy a beérkezés nap ján  n y ilvá n ta rtásb a  kell ve nn i.

3.3. A k ö n yv tá r a panaszokró l, v a la m in t az azok rendezésé t, m e go ldásá t szo lgá ló  in tézkedésekrő l 

n y ilv á n ta rtá s t vezet. A n y ilv á n ta rtá s  ta rta lm azza :

•  a P anaszfe lvé te li ű r la p o t (1. sz. m e llé k le t)

•  a panaszra a d o tt  h iva ta lo s  vá laszt

•  az esetleges m e g o ld á s t szo lgá ló  in tézkedéseke t

3. 4. Az ű r la p o k a t és a panaszra a d o tt  h iva ta los  vá laszt a k ö n yv tá r 5 évig m egőrz i.

4 . A  p a n a s z  fe lü lv iz s g á la ta

4.1 . A panaszos, a m e nn y ib en  a h iva ta los  válaszban fo g la lta kka l nem  é r t  egye t, k é rh e ti annak 

fe lü lv izsgá la tá t.

4 .2 . A fe lü lv izsg á la ti k é re lm e t a panaszra a d o tt válasz ik ta tószám ára  va ló  h ivatkozással le h e t írásban 

b e n yú jta n i, a je le n  szabályzat 2. sz. m e llé k le té b e n  ta lá lh a tó  Fe lü lv izsgá la ti ké re lem  ű rla po n .

4.3 . A fe lü lv izsg á la ti k é re le m rő l a k ö n y v tá r in tézm én yveze tő je  d ö n t, és a rró l 5 (ö t) m unkanapon  be lü l 

írásban é rte s íti a panaszost.

4 .4 . A fe lü lv izsgá la ti ké re le m re  a d o tt  h iva ta los  válasz k izá ró lag  a k ö n y v tá r in té zm é n yve ze tő je  vagy 

h e lye ttese  a láírásával e llá tva  é rvényes.

4.5 . A panaszkezelési e ljá rás m ásod ik , e g yú tta l leg fe lsőbb  sz in tje  a fe lü lv izsg á la ti ké re lem re  a d o tt 

válasszal záru l. Saját panaszkezelési rendsze rében  a k ö n yv tá r az a d o tt  panasszal kapcso la tban  tová b b i 

fe lü lv izsgá la ti le h e tő sé g e t nem  b iz tosít.

5 . Z á ró  r e n d e lk e z é s e k

Jelen szabá lyza to t a m u n ka tá rsa k  e g ye té rté sé ve l az in tézm én yveze tő  hagyja jó vá .

A Kertész László V árosi K ön yv tá r Panaszkezelési szabályzata 2024. augusztus 7 -én lép  é le tbe . 

M e llé k le t:

1. sz. m e llé k le t P anaszfe lvé te li ű rlap

2. sz. m e llé k le t Fe lü lv izsgá la ti ké re lem  ű rlap

3. sz. m e llé k le t A da tkeze lés i tá jé k o z ta tó

H a jdúböszö rm ény, 2024. 08. 07.

S / ' h i b o ^
Bakó Ild ikó

kö nyv tá rig azg a tó
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1. sz. melléklet Panaszfelvételi űrlap

P a n a s z fe lv é te l i  ű r la p

B e je le n tő  n e v e :

D á tu m :  A lá írá s :

O lv a s ó je g y  s z á m a : E -m a il c ím , e lé r h e tő s é g :

P a n a s z  tá rg y a  (ké rjük , X-szel je lö lje ) :  

a  késede lm i díj

0  tagság érvényességé ig  szóló kö lcsönzési h a tá rid ő

0  e -m a iles  é rtes ítés

a m unka tá rsakra  v o n a tko zó  panasz

a  in te rn e te s  hosszabbítássa l kapcso la tos panaszok

a  e gyéb :......................................................................................................................................

P a n a s z  le írá s a :

J a v a s la t:

A  v á la s z a d ó  v e z e tő  n e v e :

A  v á la s z a d á s  d á tu m a :  Ik t .s z .:

V á la s z a d á s  fo r m á ja :

a  posta i levé lben  

a  e -m a ilb en  

a szóban 

a e gyéb :................

A panasz fe lvé te li ű rlap  egy p é ld á n yá t a m ai napon  á tv e tte m . 

D á tum :

a láírás
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2. sz. m e llé k le t Fe lü lv izsgá la ti ké re lem  ű rlap  

Ikt.sz.:

F e lü lv iz s g á la ti k é r e le m

K é r e lm e z ő  n e v e :

O lv a s ó je g y  s z á m a : E -m a il c ím , e lé rh e tő s é g :

H iv a tk o z á s i s z á m  (panaszra  a d o t t  vá lasz levé l ik ta tó szá m a ):

A  fe lü lv iz s g á la t i k é r e le m  ta r ta lm a :

D á tu m :  A lá írá s :

V á la s z  a fe lü lv iz s g á la t i  k é r e le m r e :

D á tu m :  A lá írá s :

A fe lü lv izsgá la ti ké re lem  egy p é ld á nyá t a m ai napon á tv e tte m .

D á tum :

a láírás
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3. sz. melléklet Adatkezelési tájékoztató

A d a t k e z e lé s i  t á jé k o z t a t ó  p a n a s z o k  é s  é r i n t e t t i  ig é n y e k  k e z e lé s é r ő l

1 . A d a tk e z e lő

Kertész László V árosi K önyv tá r

székhely: 4220  H a jd úb ö szö rm én y  Bocskai István té r  2. 

képv ise li: Bakó Ild ikó  kö nyv tá rig azg a tó  

hon lap : h t tp : / /w w w .h b k o n y v ta r .h u

a d a tvé d e lm i tisz tv ise lő  e lé rhe tősé g e : h bko n yv ta r@ g m a il.co m

2 . P a n a s z k e z e lé s  s o rá n  m e g is m e r t  s z e m é ly e s  a d a to k  k e z e lé s e

Az ada tkeze lés cé lja : A panaszkezelés során keze ljük  a panaszos panaszában m e g a d o tt és a 

fog ya sz tó vé d e le m rő l szóló 1997. évi CLV. tö rv é n y  1 7 /A .§  -bán m e g h a tá ro z o tt szem élyes a d a to t.

Az ada tkeze lés jo ga la p ja : A GDPR 6. c ikk  (1) bekezdés e) p on tja , az ada tkeze lés az A da tkeze lő  

közérdekű  fe la d a ta in a k  vég reh a jtá sá ho z  szükséges.

Az ada tkeze lés i id ő : 5 (ö t) év (A fo g ya sz tó vé d e le m rő l szóló 1997. évi CLV. tö rv é n y  1 7 /A .§  (7) bek. 

a lap ján)

3 . É r in te t t i  jo g g y a k o r lá s  s o rá n  m e g is m e r t  s z e m é ly e s  a d a to k  k e z e lé s e

Az ada tkeze lés cé lja : É r in te tt i kérés, vagy joggyako rlás i igény te lje s íté se  é rd eké be n  keze ljük  az 

azonosításhoz szükséges és m egkeresésben  szerep lő  szem élyes a d a to ka t.

Az ada tkeze lés jo g a la p ja : A GDPR 6. c ikk (1) bekezdés e) p o n tja , az ada tkeze lés az A da tkeze lő  

közérdekű  fe la d a ta in a k  vég reh a jtá sá ho z  szükséges.

Az ada tkeze lés i idő : 5 (ö t) év

4 . Jo g o k  és jo g o r v o s la t i  le h e tő s é g e k

Ön jo g o s u lt tá jé k o z ta tá s t (hozzá fé rés t) kapn i az ada tkeze lésrő l, ké re lm e zh e ti szem élyes ada ta i 

he lyesb ítésé t, keze lésük ko rlá tozá sá t, vagy t ilta k o z h a t az a d a to k  kezelése e lle n . A m e n n y ib e n  é ln i 

sze re tne  va la m e ly ik  jo gá va l, ké rjü k , hogy azt írja m eg nekünk a fe n t i e lé rh e tő sé g e k  egy iké re . 

T á jé ko z ta tju k  to vá b b á , hogy az a da tkeze lőve l szem ben a fe lü g y e le ti ha tósághoz (NAIH) panaszt 

n y ú jth a t be, vagy b írósághoz is fo rd u lh a t.

Az in té zm é n y  részle tes A d a tv é d e lm i Szabályzata -  kü lönös  te k in te t te l a jo g o k ra  és jo g o rv o s la ti 

le h e tő s é g e k re -a  Kertész László V árosi K önyv tá rban  m e g te k in th e tő .
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