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A Jozsef Attila Altalanos Miivel6dési Kézpont Kényvtira
Mindségiranyitasi kézikinyve A Békés Megvei Konyvtar altal kiildott
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mingségiigyi adatlapon talalhaté konyvtartipus meghatarozas alapjan

Mezohegyes, 2015.

A Minbségiranyitasi Kézikényv olyan dokumentum, amely tartalmazza a Jozsef Attila Altalanos

Miivel6dési Kézpont Konyvtaranak minoségpolitikdjat és leirja a Mindségiranyitasi Rendszerét.

A Minéségiranyitasi Kézikdnyv hivatkozik a Mindségiranyitasi Rendszeren belill a mindségre
hatast gyakorlé tevékenységek dokumentilt eljarasaira, magaban foglalja az MSZEN ISO
9001:2009 mindségiigyi szabvanynak a szervezetre megkdvetelt sszes vonatkoztathatd elemét €s
fobb kovetelményeit.

A Mindségiranyitasi Kézikonyve alapveten belsé haszndlatra késziil. A belsé felhasznalé szamara
alapvetd kiindulast jelent, eligazodast biztosit az alapelvek és a tovabbi szabalyoziasok

alkalmazasaban.

A MinGségiranyitasi rendszer céljaival sszhangban az intézmény vezet6jének gondoskodnia kell a
kézvetlen és kozvetett érdekelt felek killon kérésére torténd megfeleld tajékoztatasardl is.

Az intézmény vezetdjének ugyanakkor gondoskodnia kell arrdl is, hogy a Mindségiranyitasi
Rendszerr6l sz6l6 dokumentumok kibocsatasaval az intézmény érdekeit sértd informaécié a fent
emlitett kiilsé felhasznalokhoz ne jusson el. Ennek érdekében a killsd felhasznaldsra szant
Mindségiranyitasi Kézikonyvet, illetve ennek egyes fejezeteit kizardlag az intézményvezetd

bocsathatja a kézvetlen és kozvetett érdekelt felek rendelkezésere.

A kézikonyvet kiadta:
név: Jozsef Attila Altalanos Miivelddési Kozpont Konyvtara
idépont: 2015.01. 05.
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Bevezetd

e A Jozsef Attila Altalanos Miivelddési Kozpont Kényvtaranak vezetése és munkatarsai
hataskoriikh6z mérten elkételezettek abban, hogy a polgarok és a kozosségek szamdra
korszerii és minoségi szolgéltatast nyjtsanak,

e Az itt talalhatd alapelvek, szabalyzatok, rendszerek, eszkdzGk rogzitik az intézmény
mindségiigyi folyamatait, a kompetenciahatarokat, a feleldsséget, a hataridket, a
dokumentalasra vonatkozo szabalyokat, a mérési, értékelési rendszert és eszkozdket.

* A Mindségiranyitasi Kézikonyv tartalmat minden munkavallalénak ismernie kell.
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* Az 8sszevont intézmény vezetGsége ezért gondoskodik arrdl, hogy a Kézikonyv mindenki
szamdara hozzaférheto legyen nyomtatott formaban, valamint az intézmény k&zds belso
halozatan, elektronikus formaban.

s A Mindségiranyitasi Kézikdnyv hatalybalépése 2015.01.01. Az igazgatd aldirasaval veszi
kezdetét. Az intézmény vezetdsége gondoskodik arrdl, hogy a Kézikdnyv teljes tartamat
munkaértekezleten részletesen megismertesse minden munkavallaléjaval, legkésobb 2015,

marcius 31-ig.

,,,,,

Minéségiranyitasi Keézikonyv folyamatos fejlesztéséért, modositasaért az intézmény
vezetdje felel, az esetleges vdltoztatasokrol, potlasrél tdjékoztatjia a vezetdséget és
munkatarsait.

o Evente egy alkalommal frissiti a Kézikonyvet és az 0j verziot elérhetové teszi minden
munkatars szdmara.

e A Mindségiranyitasi Kézikényv online elérhetd a konyvtdr sajat honlapjan a vonatkozd

dokumentumokkal egyiitt.

1.Fogalmak, rividitések

o Eréforrasok — A kdnyvtar szolgaltatasokat nydjt, melyek létrehozasahoz forrdsokat biztosit.
Ez a bemenet vagy input a koényvtarosi szakértelemben, a koltségvetési Osszegben, az
épilletben, a technikai infrastruktiraban, a konyvtari dokumentumokban, a (szakmai)
kapcsolatokban stb. testesiil meg.

e Felhaszndlo/vevo ~ a kdnyvtari szolgaltatasokban részeslild személy vagy intézmény.

o Konyvtaros — fels6foki szakirdnyu végzettséggel rendelkezo szakember.

o Kiildetésnyilatkozat — A fenntartd altal jovahagyott nyilatkozat, amely meghatarozza a
szervezet céljait és a szolgaltatasok és termékek fejlesztésével kapcsolatos valasztasokat.

o Mindség — az a szolgaltatasi szinvonal, amely kielégiti, illetve tallépi a felhasznald igényeit.
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» Mindségiranyitas — fogalma magdban foglalja a stratégiai tervezést, az er6forrasokkal valod
gazdilkodast, valamint mas rendszeres tevékenységeket, mint amilyen a minGséggel

kapcsolatos tervezés, miikddtetés és értékelés.

¢ Mindségiigyi dokumentdcio — a minoséggel kapcsolatos dokumentumok rendszere.

e Partner — Mindazok a személyek és szervezetek, akik, amelyek tevékenységiikkel részt
vesznek a konyvtari szolgaltatdis nyujtasaban, illetve igénybe veszik ezeket a
szolgaltatasokat, tovabba akik, amelyek elvarasokat fogalmaznak meg a miikddéssel és
annak eredményességével kapcsolatban.

o PDCA ciklus — egy ismétloédd, négylépéses menedzsment mddszer, amelyet a termékek és
folyamatok kontrolljara és folyamatos fejlesztésére hasznalnak. A betlk jelentése PDCA:
plan - tervezés, do —cselekvés, check —ellenorzés, act— beavatkozas.

e Stratégiai terv — annak megfogalmazasa, hogy hol allunk hova akarunk eljutni, és hogyan
fog ez sikeriilni. A stratégiai tervezés folyamata a szervezetet valtozé kdrnyezetével és a
piaclehetoségeivel, veszélyeivel szembesiti. A stratégiai tervezésben célokat, térekvéseket
fogalmaznak meg, vizsgalnak, értékelnek és tekintenek at. A folyamat tevékenységek
sorabdl 4ll, s valgjaban a konyvtarfenntartasban erdekelt felekkel folytatott kommunikacid
eredménye.

e SWOT - a stratégiaalkotds folyamatanak egyik lépése. A SWOT elemzéssel
feltérképezhetjilk egy piac, iparag, iizlet, termék, szolgdltatis stb. piaci életképességét,
illetve megismerhetjiik, hogy mely feladatok a legfontosabbak stratégiai szempontbdl. A
SWOT egy angol mozaikszd, 4 sz6 kezdobetiiibol all dssze: Strengths —~ erdsségek;
Weaknesses —gyengeségek; Opportunities — lehetdségek; Threats — veszélyek

2.Altalénos adatok

Név: Jozsef Attila Altaldnos Miivelédési Kozpont Kényvtara
Az intézmény vezetdje: Soosné Zaluszki Méria

Az intézmény egyiittes kdzponti cime; 5820 Mezbhegyes, Béke park 1.
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A konyvtar székhelye: 5820 Mezohegyes, Béke park 1.
A konyvtar levelezési cime: 5820 Mezéhegyes, Béke park 1.
E-mail cim: eva7788@freemail.hu
Telefonszam: 06/68 466 103/220
Fax: 06/ 466 103
Web.: www.mezohegyesamk-konyvtar.hu
Adodszam: 153-44-203-2-04
Fenntart és feliigyelet: Mezéhegyes Véros Onkormanyzata
Székhelye: 5820 Mezohegyes, Kozma F. u. 22.
Agazati szakmai feliigyelet: Békés Megyei Konyvtar, Békéscsaba
Székhelye: 5600 Békéscsaba, Kiss E. u. 3.

A konyvtar miikddési teriilete: Mezbhegyes varos és térsége

Konyvtdr jogdllasa: intézményegység (tagintézmény)

Gazdélkodasi jogkore: A Jozsef Attila Altalinos Miivelddési Kdzpont 8nallban miikodo
gazdalkodasi és koltségvetési szerv, melynek intézményegysége a Kbzmiivelodési rész, ennek része
a kényvtar.

Az intézmény pénziigyi és gazdalkodasi feladatait a Jozsef Attila Altaldnos Miivelédési Kozpont
Gazdasagi Hivatala latja el.

3.A Jozsef Attila Altalinos Miivel5dési Kozpont Konyvtarinak részlegei

Iskolai kényvtari részleg:

- Kételezd olvasmanyok, hangoskonyvek, CD-k, klasszikus filmek,ismeretterjeszt6
filmek, gyermekfilmek
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- szakteriilete a gyermek és ifjisagi korosztaly kdnyvtéri szolgaltatasa,
gyermekrendezvények, kdnyvtarhasznélati 6rak megtartasa

Varosi Kényvtar:

- informdcid, tajékoztatds, konyvtari adminisztracio, kényvtark6ézi dokumentumok rendelése,
dokumentumok cseréje, hirlap olvasé

- csak helyben hasznalatra, kutaté tevékenység folytatdsahoz segédanyagok, szakirodalmi
tajékoztatas

- ir6- olvasé talalkozok, konyvtari rendezvények

- ellatja az intézmény miikddésével kapcsolatos hattérfeladatokat,
Internet hasznélat:

- szakteriilete a felnétt korosztaly altalanos tajékoztatasa, internet haszndlat, szaimitogép hasznalat
bemutatasa, oktatdsa,

- eldadasok projektoros kivetitdvel, szak- és szépirodalom, specialis gyiijtemények

4.A kinyvtar térténete

1969-ig a kozségben egy teriileti jelleggel miikodé konyviar volt, melyet a MEDOSZ Moricz
Zsigmond Sport és Kultirotthon miikédtetett.

1970-ben ezt a néhany ezres allomanyt két részre osztotta a fenntarto, egyik fele maradt a MEDOSZ
gondozasaban, masik fele pedig a Central épiilet emeleti helyiségébe koltozott, és Klubkonyvtar
néven mikddott. Ennek fenntartdja a Kozségi Tanacs volt.

1974-ben,” Petofi Emlékkdnyvtar” néven, 6nalld épiiletbe, a Petdfi sétany 3. szam ala koéltozott a
konyvtar. A felnétt és a gyermek részleg egy helyiségben, 240 m2-en, az akkori viszonyoknak
megfelelden, korszeril, vilagos, tagas kdrnyezetben miikddott. Kibdviilt a szolgaltatas un. fonotéka
részleggel, mely lehetoséget Dbiztositott az olvasdknak helyben zenehallgatasra, valamint
folyoiratrészleggel, melyet ugyancsak az olvasotermi részben lehetett igénybe venni. Az akkori
anyagi lehetdségek biztositottak, hogy a konyvtar allomanyat folyamatosan és korszeriien
fejlessziik, igy néhany év alatt jelent6sen emelkedett a helyben haszndlhato, és kélcséndzhetd
dokumentumok szdma. Ekkor még négy letéti kdnyvtar mitkodott, harom a majorokban €l6k

olvasasi igényeit elégette ki, egy pedig az idosek napkézi otthondban éloknek jelentett szorakozasi
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lehetéséget. Azonban néhany év miilva anyagi okok, és a majori lakossag csdkkenése miatt az
intézmény megsziintette ezeket a fiokkdnyvtarakat.

1983-ban keriilt hivatalosan is atadasra a Jozsef Attila Altalanos Miivelddési Kozpont, ekkor
funkcidjaban, €s teriileti nagysagaban megfelelé helyiségbe keriilt at a gyermek, ifjusagi és
pedagodgiai irodalom. A felnétt allomany maradt, egészen 2007. szeptemberéig eredeti helyén,
ekkor, gazdasagi okok miatt, az dltalanos mivelodési kozpont klubhelyiségébe koltézott. A 160
m2-es kOnyvtar teriiletén palyazatok segitségével audiovizualis és egyéb modern technikai
eszkozoket szereztiink be, ezzel is bovitve szolgaltatasainkat.

A gyilijteményen beliil van videotéka, helyismereti gyiijtemény, folyodirat-olvaso.

2011-ben TAMOP-3.2.4-09/1-2010-002 , Tuddsdep6-Expressz™ A kényvtari halozat nem formalis
és informalis képzési szerepének erdsitése az élethosszig tartd tanulds érdekében cimii palyazat
keretében rendezvényeket, programokat szervezhettiink az érdeklédék szamara. 2013-ban pedig
TIOP-1.2.3-11/1 Koényvtari szolgaltatasok Gsszehangolt infrastruktira-fejlesztése — ,,Tudasdepod-
Expressz” c. palyazat elnyerésével tovabb fejlesztettiikk a haszndldi szamitogépes parkunkat. A
projekt keretében lehetdségiink volt a vak, gyengénldto, aliglaté kényvtarhasznalok igényeit is
kielégiteni egy specialis szoftver segitségével, igy a kdnyvtar tovabb tudja boviteni szolgaltatasi
palettajat, a konyvtarhasznalok koret.

Mindkét részlegiinkben, allomanyunkkal, eszkéztarunkkal, szolgaltatasainkkal szeretettel varjuk az

érdekl6doket, olvasdinkat!

5.A kinyvtar adatai
Teljes alapteriilet: 310 m2

Jelenlegi kotetszam: 35 770 db
befogadoképesség: 150 {6

Jelenlegi éptiletbe koltézés iddpontja;
Iskolai kényvtéri részleg: 1983,
Varosi Kényvtari részleg: 2007,
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6.A konyvtar kiildetésnyilatkozata

A Jozsef Attila Altalinos Miivelédési Kozpont Konyvtaranak fo feladatait magaban foglald
nyilatkozat a kulturalis javak védelmérdl és a muzealis értékekrol, a nyilvanos kényvari ellatasrol és
a kdzmiivelodésrdl szolo 1997. évi CXL. torvény 68. paragrafusa a., pontjaban kapott felhatalmazds

alapjan e torvény rendelkezéseinek figyelembevételével késziilt.

A konyvtdr munkatarsaival és informacios forrasaival az aldbbi nyilvanos konyvtari feladatokat

latja el:

C A konyvtiri dokumentumok (kdnyvek, folydiratok, hangzéanyagok, stb.) helyben
hasznalataval és kolcsonzésével, tajékoztatissal mindenki szamara hozzaférést biztosit az
informacié minden megjelenési formajahoz,

Tamogatja a tanuldsi tevékenységet iskolank pedagdgiai programjanak figyelembevételével,
az dnképzésben részt vevok felkésziilését segiti a rendelkezésre allo eszkdzikkel

O Hozzajarul a szabadidd hasznos eltéltéséhez

Feladataink hatékony megvalositasa érdekében:

O A koényvtar gyiijteményét folyamatosan fejleszti, feltarja, megérzi, gondozza és

rendelkezésre bocsijtja

0 Téjékoztat a nyilvanos konyvtari rendszer dokumentumairdl és szolgaltatasairol
0 Biztositja mas kdnyvtarak dllomanyanak és szolgdltatasainak elérését

O Részt vesz a konyvtarak kozotti dokumentum- és informacidcserében

0 Koézhasznu informacids szolgaltatast nyujt

O Helyismereti informaciokat és dokumentumokat gytijt
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7.A kinyvtar jovoképe

A konyvtari rendszer egésze alkalmas a nyilvanossagra hozott informacionak, felhalmozott
tudasnak, valamint miiveltségnek mindenki szdmara a lakohelytél és telepiiléstipustol
fiiggetlen, egyenlé esélyii hozzaférhetové tételére. Eldsegitve ezzel a kiilonbozd teriiletek
versenyképességét, ndvelve az esélyegyenloséget, és segitve a leszakadd térségek és csoportok

felzarkdzasat.

Az informidcids tarsadalom, a tudasalapi tdrsadalom alapintézménye az informaciot gytijto,
feltar6 és szolgaltaté intézmény: a konyvtar. A Jozsef Attila Altalanos Miivelddési Kozpont
Konyvtara a kivetkezd években lényeges szerepet fog betdlteni az informacidkat szolgaltato
intézmények kozott, mikdzben megbrzi hagyomanyos konyvtari funkcidit is. Bévil a
felhasznalok kore (didkok, tanulok, nyugdijasok, pedagdgusok, felndtt tanuldk, civil
szervezetek). Legtobben tovabbra is a killonbozé dokumentumok kdolcsonzéséért, illetve a
helyben hasznélatért keresik fel az intézményt. Ezen dokumentumok mellett azonban egyre
ndvekszik az internet haszndlata is. A kOnyvtar tovabbra is teret fog biztositani a modern
technikdnak, rendezvényeknek. Miikddése szempontjabol tovabbra is a koltségvetési forrasok
lesznek a legbiztonsagosabbak, de minden mas lehetdséget is meg kell ragadni, hogy minél
nagyobb anyagi erbforrdst tudjon megszerezni killonbdzé forrasokbdl. (Palyazatok,

mecenatira).

A kozoktatas mellett a kdzkdnyvtarak az informacios tarsadalom létrehozasanak legfontosabb
eszkozei. Igen fontos civilizacios és kulturdlis szolgaltatast képviselnek, az egyének igényeit
elégitik ki, és jelentds befolyassal birnak a tanuldsra, oktatdsra és az allampolgérok életére. A
mai informacids és tudastarsadalomban a kényvtarakat olyan helyeknek tekintik, ahol a tudas

¢és a kultura szabadon aramlik és amelyek kiegészitik a médiak és az oktatasi rendszer kinalatat.
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8.A konyvtar Swot elemzése:
Erdsségek:
A lakossagi konyvtari ellatas helye:
. Része a varos kézmiivelddési, kbzgylijteményi rendszerének.
. A viaros dnkormanyzata gondoskodik a kényvtar fenntartasarol.

. A munkatarsak szakképzettek

. A dokumentumallomaény folyamatos gyarapitasa biztositott.

. Olvaséi szamitogépen elérhetd a kdnyvtar szamitogépes katalégusa
. Az internet elérhetdség szolgaltatasként biztositott.

. A rendezvények, vetélkedbk az olvasas, az irodalom és a kultiira

népszeriisitését szolgaljak.

Gyengeségek

. Zsufoltsag, raktar hianya.

. A feladatokhoz sziikséges targyi eszk6z06k és technikai berendezések amortizacidjat
nem kgveti allando fejlesztés (anyagi erb6forrasok hidnya).

. A szakmai feladatok szinte kizarolag csak palyazati tamogatasbdl lehetségesek.

. A sokrétii tevékenységhez kevés a személyi feltétel.

. A szolgaltatasok elsésorban a jelenlegi konyvtarhasznalok igényeire koncentralodnak

Lehetdségek

. A konyviar szerepe felértékelodik.

. A mindségbiztositasi rendszer kdvetelményeinek kényvtari alkalmazasa.

. Folyamatos palyazati aktivitas.

. Uj célcsoportok megnyerése.

. Az oktatés kiilonbozo szintjeinek és az élethosszig tarté tanulds feltételeinek a
kiszélesitése.

Veszélyek

. A miikddési feltételek nem javulnak.

. A fenntarté nem biztosit elegendd forrast az allomany gyarapitasira, a technikai

fejlesztésekre, mikdodtetésiikre, karbantartasukra.

10
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Erdsségek

Fejlesztendd teriiletek (Gyengeségek)

Hagyomanyokkal rendelkezo, ismert
intézmény

A varosban frekventalt helyen talalhato.
akadalymentesitett megkozelithetoség
Tabbféle dokumentumtipust foglal
magaba a gylijtemény

A felhasznaldk igényei fokozottan
valdsulnak meg az allomany kiépitése
sordn

Az dnkorményzat gondoskodik a
konyvtéar fenntartasarol

A dokumentumallomany folyamatos
gyarapitasa biztositott

Korszeril, integralt konyvtari szoftver
hasznalata

Biztositott az atjarhatdsag az iskolai és a
felnott részleg kozott

Folyamatos kapcsolattartas és
kapcsolatépites jellemzi a konyvtar
tevékenységét

Rendezvények, vetélkeddk a kultira, az
irodalom, az olvasas népszeriisitését
szolgaljak

o A kényvtari dokumentumallomany
szamitogépes feldolgozottsaga 70 %-os

e A konyvtari honlap naprakész
karbantartasa szoftverelérési problémak
miatt nem megoldott

o A miikodési feltételek javitasa
( helyhiany, zsufoltsag, raktarhiany)

o A konyvtar jelenlegi helyén nem
bovithetd

o Célcsoport bdvitése
A marketing és PR tevékenység

Lehetdségek

Veszélyek

A mindségi rendszer kdvetelményeinek
konyvtari alkalmazasa

Marketing tevékenység

Folyamatos palyazati aktivitas

Uj célesoportok és szolgéltatasi formak
bevezetése

Keépzeés

Egyiittmiikddés varosi intézményekkel,
civilszervezetekkel

Szoros egyiittmiikddés az oktatasi
intézményekkel

» Olvaséi informalodasi szokasok
valtozésa

» A dokumentumok gyors avulasa,
elhasznalodasa, rossz mindségben
kiadott kényvek

e A konyvtarat nem hasznalok korében a
hagyomanyos kényvtarkép €l

e A fenntartéi forrasok egyre inkabb
elégtelenek az dllomany fejlesztésére, a
berendezés felujitasara, és vjak
vasdrlasara
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9.A konyvtar partnerlistaja

Kozvetlen partnerek
o Akiknek a kényvtdr szolgaltat, a konyvtar hasznaléi kére
e A konyvtdr fenntartéja: Mezohegyes Viros Onkorméanyzata (5820 Mezdhegyes,
KozmaF. u. 22. ;
Tel.: 06 68 466001, 06 68 466002; e-mail: mezohegyes@t-online.hu
o Jozsef Attila Altalanos Miivelddési Kozpont Igazgatéja (Sodsné Zaluszki Maria,
5820 Mezdhegyes, Béke park 1. Tel.: 06 68 466 103)
e A konyvtar munkatirsai (Csaki Lajosné Tel.: 06 30 440 1948);Zsoriné Kovacs
Marta (Tel.:06 30 4180302)
L J
Kozvetett partnerek
o Agazati irdnyitds:
Békés Megyei Konyvtar (5600 Békéscsaba, Kiss E. u. 3.)
o Szakmai szervezetek:
Jozsef Attila Altalanos Iskola, Kollégium és Alapfoku Miivészeti Iskola
(5820 Mezohegyes,Béke park 1. ; Tel.: 06 68 466 103 ;
e-mail.: mezohegyesiskola@gmail.com)
Magyar Kényvtarosok Egyesiilete Békés Megyei Szervezete
(5600 Békéscsaba, Kiss E. u. 3.)
Konyvtari Intézet (1827 Budapest, Budavari Palota ,,F” épiilet)
Helytorténeti Muzeum (5820 Mezohegyes, Szent Gyorgy tér)
e Beszallitok
Konytarellatd Kézhaszni Tarsasag,
Alexandra Konyvesbolt (6724 Szeged, Londoni krt.3)
Téth Konyvkereskedés (4025 Debrecen, Piac u. 10)
Kddex Konyvaruhaz (1054 Budapest, Honvéd u. 5)
Nemzeti Eré6forrasok Minisztériuma (1055 Budapest, Szalay u. 10-14)
Nemzeti Kulturélis Alap (1388 Budapest, Pf. 82)
o Meédia
Mezohegyes 0)sag (5820 Mezohegyes, Kozma F. u. 22,
honlap
Virosi televizio (5820 Mezbhegyes, Kozma F. u. 22.
o Civil szervezetek:
Vakok és Gyengénlatok Egyesiilete (5820 Mezdhegyes, Béke park 1.
Varosvédo Egyesiilet (5820 Mezbhegyes, Béke park 1.
o Egyhazak
Reformatus Egyhazkozség (5820 Mezbhegyes, Kossuth u. 7.)
Katolikus Egyhazkozség (5820 Mezohegyes, Szent Gyorgy tér)
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10.A konyvtar panaszkezelése

Panaszkezelési szabalyzat

1.1. Bevezetd

A panaszkezelési szabdlyzat alapelve, hogy a konyvtarral szemben felmeriilt panaszok fontos
ismereteket hordoznak, ezért azok kezelésének, kivizsgilasinak, elemzésének és értékelésének
rendjét szervesen be kell épiteni a kdnyvtar tevékenységébe. Tovabbi alapelv, hogy a kényvtar a
panaszokat €s a panaszosokat mindenfajta megkiilonbdztetés nélkiil, egyenl6en, ugyanazon eljaras

keretében €s szabaly szerint kezeli.
1.2.  Panasz

Panasz a konyvtar tevékenységével, szolgaltatisival, termékével szemben felmeriilé minden olyan
egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a konyvtar eljarasat kifogasolja és azzal

kapcsolatban konkrét, egyértelmii igényét megfogalmazza.
1.3. A panaszos

Panaszos lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi
tarsasag vagy mas szervezet, aki a koOnyvtar valamely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a

szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

A panasz bejelentése

1.4.1. Szobeli panasz

a) személyesen: A konyvtar nyitvatartasi idejében. A kOnyvtar cime, és nyitvatartasi
ideje a www.mezohegyesamk-konyvtar.hu weboldalon talalhato.
b) telefonon: 06 68 466 103/220; munkanapokon 8-17 draig

1.4.2. Irdsbeli panasz

13
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a) személyesen vagy mas altal az igyfélforgalom szamaéra nyitva allé helyiségben atadott irat Gtjan
b) postai Gton: Jozsef Attila Altalanos Miivelddési Kozpont Konyvtéra, 5820 Mezbhegyes, Béke
park 1.

¢) elektronikus levélben: eva7788@freemail.hu

Névteleniil leadott panaszokkal a konyvtar nem foglalkozik.

1.5. A panasz régzitése

A konywvtar kiilongs figyelmet fordit arra, hogy a panaszfelvétel soran az azonositas céljabdl bekért
adatok ne sértsék az adatvédelmi eldirasokat, és ne szolgdljanak mas, a panasziigyek regisztralasan
kiviili egyéb adatgylijtési célt. A kdnyvtar a - kizardlag a panasziigyintézés okan - birtokédba keriilt
személyes adatokat a panasz elintézése utan t6rli vagy mdas moédon egyedi azonositasra

alkalmatlanna teszi.

1.6. A panasz kivizsgaldsa
A panasz kivizsgdldsa téritésmentes. A panasz kivizsgalasa az Osszes vonatkozé korilmény

figyelembe vételével torténik.

1.6.1. _Szobeli panasz

A szobeli - ideértve a személyesen, telefonon tett - panaszt azonnal meg kell vizsgalni, és lehetéség
szerint orvosolni.

Telefonon torténd panaszkezelés esetén biztositani kell az ésszerii varakozasi idon beliili
hivasfogadast és igyintézést.

A panaszos a szobeli (személyes, telefonos) és irasbeli panaszét, illetve amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a panaszrol és az ligyfél azzal kapcsolatos allaspontjarol az
ligyintéz0 panaszkezelési lapot vesz fel, és annak példanyat:

* a személyesen k6z0lt szébeli panasz esetén a panaszkezelési lapot az illetékes {igyintézd vagy a

vezetd részére tovabbitja.
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» telefonon kozdlt szdobeli panasz esetén a panaszrdl lapot vesz fel, annak tartalmat egyezteti és
jovahagyatja az iigyféllel az illetékes ligyintézé vagy a vezet6 részére tovabbitja.

A panaszra adott indokolassal elldtott valaszt, a kdzlést kéveto 15 napon beliil kell kikiildeni.

A panaszkezelés menetérol és hataridoirdl az tligyintézés alatt, telefonon - kézérthetd, szakszerii és
érdemi - informaciot, a 06-68 466 103/220 szamon adunk.

Amennyiben az ligyfél szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézénél terjeszti eld, az
Ot vagy az O hivasat fogadé munkatérs kételes az iigyfelet tdjékoztatni a panaszkezeld szervezeti
egység elérhetdségérol.

1.6.2. Irasbeli panasz:

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot kézlését kovetd 15 napon beliil
kiildi meg az iigyfél részére.

Amennyiben a panaszostdl potlolagosan adatokat kell bekémi, gy haladéktalanul fel kell venni az
igyfellel a kapcsolatot és be kell azokat szerezni.

A panaszkezelés menetérdl és hataridéirdl az iigyintézés alatt, telefonon adunk informaciot, a 06
68 466 103/220 szamon. Emrdél a személyesen leadott irasbeli panasz esetén a konyvtar

munkatéarsanak az tigyfelet tajékoztatnia kell.

1.7.  Adatkezelés

A konyvtar a panaszkezelés soran a kévetkezo adatokat kérheti az tigyfélt6l:
* neve

« lakcime, székhelye, levelezési cime

» telefonszama

* értesités modja

» panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

* panasz leirasa, oka

* panaszos igénye

* a panasz kivizsgélasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat
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1.8. A panasz nyilvantartdsa

A panaszokrol, valamint az azok rendezését, megoldasit szolgdlé intézkedésekrol a kényvtar
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas tartalmazza:
* a panaszos nevét
* apanasz leirasat, a panasz targyét képezo esemény vagy tény megjeldlését
* apanasz benyujtasanak datumat
+ a panasz keletkezési helyét
» apanasz sulyat, a panasz jogossagat (jogos/nem jogos)
« areklamacio kezelésével, kivizsgalasidval megbizott személy nevét
+  dontést a megrendeld javitasi igényének jogossagarol
+  sziikséges/meghozott javito intézkedéseket
« azujboli el6fordulast megakadalyozé intézkedéseket
* az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelos személy megnevezését
» aproblemat kivizsgdlo aldirasét, a partner tdjékoztatasat a meghozott intézkedésekrol
A nyilvantartist ugy kell kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hataridé egyértelmiien
megallapithato legyen,
Alkalmasnak kell lennie arra, hogy a kényvtar:
= a panaszokat, azok témaja szerint csoportosithassa
» a panasz okdt képez0 tényeket és eseményeket azonosithassa és feltarhassa
» megvizsgalhassa, hogy ezen tények és események hatissal lehetnek-e mas eljarasra vagy
termékre, szolgaltatisra
* eljarast kezdeményezhessen a feltart, panaszt kivalté események, tények korrekcidjara

» 9sszefoglalhassa az ismétl6do vagy rendszerszintli problémakat.

1.9. A4 panasziigyintézéssel kapesolatos utolagos teendik
A konyvtar a panaszok nyilvantartasit oly médon alakitja ki €s vezeti, hogy az alkalmas legyen

panasziigyl statisztikdk ¢és kimutatasok készitésére is, amelyek célja tobbek kozétt a

panasziigyintézés hatékonysdganak mérése.
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A konyvtar a panaszokrol meghatarozott idokdzonként, de célszeriien legalabb éves gyakorisaggal
elemzést készit, amelyben felméri a panasziigyek kapcsdn leginkabb érintett termékeket,
szolgdltatasokat vagy egyéb miikodési teriileteket, és meghatarozza a panaszok megelozése, illetve
csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a panasziigyekbd! levonhato tapasztalatok beépitése a szolgaltatasi folyamatba. A
kényvtar a panasziigyintézéssel kapcsolatos tevékenységét a hasznaldi igényekre és sajat

szolgaltatasainak szempontjaira tekintettel folyamatosan fejleszti.

1.10. Tajekoztato

A konyvtar szolgaltatatasi helyiségeiben, ill. az internetes honlapjan kbzzéteszi a panasziigyintézés

korében alkalmazott panaszkezelési szabalyzatat.
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Rendelkez6 hivatkozisok

Torvények, rendeletek

1969. évi I1l. térvény A szerz6i jogrol

1992. évi XXII. torvény A Munka Torvénykényveérol

1992, évi XXXIIIL. torvény A kdzalkalmazottak jogallasardl

1997. évi CXL. torvény A kulturélis javak védelmérdl és a muzedlis intézményekrél, a
nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kdzmivelddésrol

1999. évi LXXVI. Térvény A szerzo6i jogrol

2001. évi LXIV. térvény A kulturalis 6rokség védelmérol

2005. évi XC. torvény Az elektronikus informacidszabadsagrol

2011. évi CXCV. tdrvény Az allamhaztartasrol

157/2000. (IX. 13.) Kormanyrendelet A dokumentumvasarlasi hozzajarulasrol

194/2000. (XI. 24.) Kormanyrendelet A muzedlis intézmények latogatoit megilleto
kedvezményekrol

6/2001. (I. 17.) Kormanyrendelet A kényvtarhasznalokat megilletd egyes kedvezményekrol
117/2004. (IV.28.) Korményrendelet A szerz6i jogrél sz6lé 1999. évi LXXVI. torvény 38. §-
anak (5) bekezdésében szabélyozott szabad felhasznélas esetében a nyilvanossag egyes
tagjaithoz valdé kozvetités és a szamukra torténd hozzaférhetové tétel modjanak és
feltételeinek meghatarozasarol

13/2002. (IV. 13.) NKOM rendelet A helyi 6nkormanyzatok kézmiivelédési és konyvtari
érdekeltségndveld tamogatasardl

1/2000. (1. 14.) NKOM rendelet A kulturalis szakemberek szervezett képzési rendszerérdl,
kévetelményeirdl és a képzés finanszirozasarol

6/2000. (111. 24.) NKOM rendelet A Konyvtéri Intézet jogéllasardl

18/2000. (XII. 18.) NKOM rendelet A kulturalis szakértok miikodésének engedélyezésérdl és
a szakért6i névjegyzékek vezetésérol

14/2001. (VII. 5.) NKOM rendelet A konyvtéri szakfeliigyeletrdl

1/1967. (V1. 18.) MM rendelet A muzedlis értékii konyvek, zenemiivek, térképek és egyéb
nyomtatvanyok, valamint kéziratok bejelentésérdl

5/1971. (X. 23.) MM rendelet Egyes jogi személyek konyvtaraiban lev muzealis értékil
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kényvek, zenemiivek, térképek és egyéb nyomtatvanyok, valamint kéziratok bejelentésérol
3/1975. (VIIL 17.) KM-PM egyiittes rendelet A konyvtari dllomany ellendrzésérél
(leltarozasérol) és az allomanybol térténo torlésrdl szolo szabélyzat kiadasardl

19/1981. (XII. 8.) MM rendelet A kényvtarkozi kélcsdnzésrol

7/1985. (IV. 26.) MM rendelet A kdnyvtari anyagok bejelentésérol

4.2. Keretdokumentumok, iranyelvek, normativak, chartak
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