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Ady Endre Konyvtar

1./Altaldnos rendelkezések

1.1.  Jelen szabalyzat célja, hogy a hatvani Ady Endre Konyvtar (tovabbiakban: Kényvtar)
nyilvanos konyvtari feladatainak és mindségbiztositasi rendszerének figyelembevételével
egyseges konyvtari panaszkezelési szabalyzatot hozzon létre.

1.2. A panaszok kezelése a konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb
szinti kielégitése érdekében torténik.

1.3. A panaszokat a mindség javitasa érdekében folyamatosan dokumentalni, elemezni
kell, majd megfogalmazni a javito intézkedéseket.

1.4.  Panasznak mindsiil minden, a Konyvtar miikodésével, tevékenységével,
szolgaltatasaval, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt moédon
eljuttatott észrevétel, kifogas jellegli bejelentés.

1.5. Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi
személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely az intézménnyel szemben kifogast, panaszt
tesz.

1.6. A Konyvtar a panasz megtételére két alapveto eljarasi format tesz lehetévé: hivatalos,
¢s nem hivatalos panaszkezelési eljarast.

1.7.  Nem hivatalos panaszkezelési eljaras: ekkor a panaszos cé€lja, csupan az, hogy szoban
jelezze az észrevételét, ill. kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében.
Ebben az esetben hivatalos valaszra a Kényvtar részérél nem tart igényt.

1.8.  Hivatalos panaszkezelési eljaras: ebben az esetben a panaszos hivatalos valaszt
igényel a Konyvtar részérol, ezért nyilvantartasba keriil6 hivatalos panaszkezelés torténik. A
panaszkezelés az igazgato hivatalos valaszaval zarul.

1.9. A Konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benyujtasi modjatol) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelelden kezeli.

1.10. A panaszkezelési szabalyzat az 1997, ¢évi CXL torveény (kulturalis torvény a muzedalis
intézményekrél, a nyilvanos kdnyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl) alapjan késziilt.

2./ A panasz benyujtasanak modjai

A Konyvtar a beérkezd panaszok fogadasara meghatarozott kommunikécids csatornakat
biztosit.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kovetkez6 mdodon lehet kezdeményezni:

- személyesen, nyitvatartisi idOben az erre a célra készitett panaszbejelent trlapon
postai uton a Konyvtar cimére (Ady Endre Kényvtar 3000 Hatvan Kossuth tér 3..)
e-mailben (ackhatvan@gmail.com)

telefonon a konyvtar nyitvatartasi idejében (37/542-110)

faxon ( 37/341-275)
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- a honlapon elhelyezett panaszbejelento tirlapon
Minden mads Uton benyujtott panasz esetében nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras
inditaséra.

3./ Hivatalos panaszkezelési eljaras

3.1.  Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a jelen szabalyzat 1. sz. melléklete
(Panaszbejelentd trlap) szabalyos kitdltésével kezdeményezheto.
3.2. A Panaszbejelentd lrlap tartalmat a panaszos olvashaté alairasaval hitelesiti.
3.3. A személyesen benyujtott panaszt meég a benyujtas napjan nyilvantartasba kell venni.
3.4. A telefonon jelzett, a postai, illetve e-mail utjan érkezett panaszt azonnal
nyilvantartasba kell venni panaszbejelent¢ tlirlapon, melyet a kényvtar munkatarsa tolt ki.
3.5. A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo intézkedésekrol a
konyvtar nyilvantartast vezet.
A nyilvantart4s tartalma:

- Panaszbejelent6 trlap

- Panaszkezelési tirlap

- Feliilvizsgalati kérelem trlap

4./ A panaszok elbiralisa

4.1. A panasz elbiralasat a konyvtar panasszal érintett gylijteményének vezetbje, az
igazgatohelyettes €s a konyvtar vezetdje kozosen végzik.

4.2. A panaszra adott hivatalos véalasz a konyvtarvezeto ellenjegyzésével ellatva érvényes.
4.3. A benyujtott panasszal kapcsolatos altalanos valaszadasi hatarido a nyilvantartasba
vételtol szamitott S munkanap.

4.4. A szlbeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetdség szerint azonnal
orvosolni kell. Amennyiben a szobeli panasz azonnali kivizsgalasa nem megoldhato, a
panaszrol az ligyintézd panaszbejelentd lapot vesz fel.

4.5. A panasz kivizsgilasa minden esetben téritésmentes €s az 6sszes vonatkozo
korilmeény figyelembe vételével torténik.

4.6. A hivatalos valaszrol a panaszost a jelen szabalyzat 2. sz. melléklete ( Panaszkezelési
trlap) kitoltésével, az Grlapon dltala megadott mddon irasban kell értesiteni.

4.7. Az urlapokat a kényvtar 5 évig megdrzi.

4.8. A panaszkezelési eljaras a panaszra irdsban adott, indoklassal ellatott valasszal zarul.
A vizsgalat eredményérél, az esetleges intézkedésekrdl a panasztevot irasban kell
tajékoztatni, és a panaszra adott , indoklassal ellatott valaszt a panasz felvételét kovetd 5
munkanapon beliil kell kikiildeni.
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5. A panasz feliilvizsgalata

5.1. A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos valaszaban foglaltakkal nem ért
egyet, vagy bejelentését 4j informaciokkal egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos
valasz feliilvizsgalatat.

5.2. A feliilvizsgélati kérelmet a jelen szabalyzat 3. szamu melléklete (Fellilvizsgalati
kérelem) tirlapon, az alapeljaras tigyszamara hivatkozassal kell benyujtani.

5.3. A feliilvizsgalati kérelem eljarasi szabalyai megegyeznek az eljarasra vonatkozokkal.
5.4. A felulvizsgalati kérelemr6l, a konyvtar 10 munkanapon beliil dont, melyrél a
feliilvizsgalati kérelemben altala megjelolt modon értesiti a panaszost.

5.5. A hivatalos panaszkezelési eljaras masodik, egyuttal legfelsébb szintje a
feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul.

Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek. A
szabalyzatot a munkatarsak és a Mindségiranyitasi Tanacs egyetértésével az intézmény
igazgatdja hagyja jova.

A hatvani Ady Endre Konyvtar Panaszkezelési Szabalyzata 2021. majus 6-t6l 1ép életbe.
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Mellékletek:

1. sz. melléklet: Panaszbejelentd lirlap
2. sz. melléklet: Panaszkezelési tirlap
3. sz. melléklet: Feliilvizsgalati kérelem trlap
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1. sz. melléklet

Panaszbejelento iirlap

Bejelent6 neve: Datum:

Bejelento elérhetdségei:

Olvasdjegyen szerepld egyedi azonosito kodja (vonalkod):
E-mail cime:

Telefonszama:

Lakcime:

Panasszal érintett szervezeti egység: A panasz targya:

A panasz rovid leirasa:

A panaszos aldirasa:

A panaszt a kényvtar nevében fogado6 személy neve:

e —
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2. sz. melléklet

Iktatoszam:

Panaszkezelési iirlap

Bejelent6 neve: A panasz idépontja:

Bejelent6 elérhetoségei:

Olvasdjegyen szereplé egyedi azonositd kddja (vonalkod):
E-mail cime:

Telefonszama:

Lakcime:

A panasz targya, rovid leirasa:

A panaszt a konyvtar nevében fogadé személy neve:

A panasz kivizsgalasinak eredménye:

Az esetleg sziikséges intézkedések megnevezése:

Az intézkedés végrehajtasaért felelés személy neve:

Alairas:

Panaszkezelési szabalyzat
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3. sz. melléklet

Tktatdszam:

Feliilvizsgalati kérelem

Bejelent6 neve: Datum:

Bejelento elérhetoségei:

Olvasdjegyen szerepld egyedi azonositd kddja (vonalkod):
E-mail cime:

Telefonszama:

Lakcime:

A panasz iktatészama:

A feliilvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos aldirasa:

A panaszfelvevo aldirasa:

Valasz a feliilvizsgalati kérelemre:

Igazgato alairasa:

T ———
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