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Panaszkezelési Szabalyzat
A Szabalyzat célja

A Szabdlyzat célja, hogy biztositsa a Hamvas Béla Pest Megyei Kdnyvtar tevékenységét érintd
panaszok minden Panaszosra azonosan érvényes, egységes elvek és eljarasi rend szerint torténd,
hatékony, atlathatd és szakszerii kezelését.

A Szabdlyzat illeszkedik a MinGségpolitikai nyilatkozatban megfogalmazott térekvéshez, hogy a hibak
folyamatos kijavitasaval a Kdnyvtar szolgdltatasait fejlessze, és hasznaldinak elégedettségét novelje,
amely eredményes milkidésének alapfeltétele.

A szabalyzat hatdlya

A Szabdlyzat értelmében Panaszosnak mindsiil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi

személyiséggel nem rendelkezd szervezet, amely a Kdnyvtdrral szemben panaszat, kifogdsat vagy
észrevetelét kifejezi.

A Szabdlyzat alanyi hatdlya kiterjed a Hamvas Béla Pest Megyei Konyvtar minden alkalmazottjara,
kiilands tekintettel a Panaszos kiszolgdlasaban kdzvetleniil résztvevé munkatdrsakra, valamint a
Panaszos dltal jelzett problémdk kezelésében érintett alkalmazottakra.

A Szabalyzat targyi hatdlya kiterjed minden, a Panaszos altal szdban vagy irdsban megtett, a
Kényvtarral kapcsolatban felmeriilG reklamadciora, kifogasra és észrevételre.

A Hamvas Béla Pest Megyei Kdnyvtar a panaszkezelési eljaras sorén tudomasara jutott adatokat az
érvényben lévé adatvédelmi eldirdsoknak megfeleléen kezeli, a birtokaba keriilt személyes adatokat

harmadik fél részére nem adja at, azokat kizardlag az adott panasszal kapcsolatos (igyintézéshez
haszndlja.

A Panaszkezelési Szabalyzatot az igazgatd hagyja jova, aki felelds a gyakorlati alkalmazasaért, az
annak valo megfelelés ellenGrzéséért és az eljaras figyelemmel kiséréséért.

A Panasz bejelentésének madjai

Szobeli panasz

Nem hivatalos szobeli panasz: abban az esetben, ha Panaszos nem kivan irdsos visszajelzést, ugy
arrdl csak belsS haszndlatra készil feljegyzés.

Hivatalos szobeli panasz: amennyiben Panaszos irdsos visszajelzést igényel, szitkséges altala is
aldirt és elérhetdségét tartalmazo panaszbejelentd (irlapot kitdlteni.

Szobeli panaszt lehet tenni a Konyvtar nyitvatartasi idejében (H, K, Cs, P: 9-19 5zo: 9-13)

¢ szemeélyesen az egyes szolgdlati pontokon, vagy az igazgatonal, akaddlyoztatdsa esetén az
igazgatohelyettesnél

o telefonon az igazgatdnal, akaddlyoztatdsa esetén az igazgatéhelyettesnél. (+36 26/ 310-222)
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* személyesen valamelyik szolgdlati ponton atadott irat Otjan
e postaidton
Hamvas Béla Pest Megyei Kbnyvtar
2000 Szentendre
Pf. 67
e elektronikusan az info@pmk.hu cimen
e aszolgdlati pontokon elhelyezett panaszbejelentd nyomtatvanyon keresztiil.

Panaszkezelési eljaras
A panaszok nyilvantartdsa

A Konyvtar a beérkezd panaszokat a jogszabdlyoknak megfelel, jél dokumentalt nyilvdntartasi
rendszer szerint térolja és a panaszkezelési eljaras lezardsat kbvetden még 2 évig megdrzi.

Ez id6tartam alatt a Panaszosnak biztositott, hogy kérésére a sajdt igyében keletkezett
dokumentumokba betekinthessen.

A panaszkezelésért felelds személy

Az igazgatd az egyes panaszok kezelésére, kivizsgaldsara és megvélaszoldsara is kijelélhet felelds
személyt, de valasz kikildése minden esetben csak az & jovahagydsa esetén lehetséges.

A panaszkezeléssel megbizott felelds személy a vizsgélatba bevonhatja az érintett teriileten dolgozd
munkatarsakat, akik minden esetben kotelesek egytittm(ikod& magatartassal segiteni az 6 munkajat.

A panaszok kivizsgaldsa

Az irasban benydjtott panaszt haladéktalanul tovébbitani kell a vezetdségnek.

Amennyiben az lgy kivizsgdldsahoz, vagy a Panaszos azonositdsahoz tovabbi informacidkra van
szilkség, Ugy a panaszkezelésért felelds személy haladéktalanul felveszi a Panaszossal a kapcsolatot
azok beszerzése erdekében.

A panaszra adott valasz hatarideje

A nem hivatalos szdbeli panaszokat haladéktalanul meg kell vizsgélni, és azokra lehetdleg mieldbb
szilkséges valaszt adni. A hivatalos szébeli panaszra és az irdsheli panaszra adott indoklast is
tartalmazd vélaszt a panasz benyujtasatol, illetve a kivizsgdlashoz vagy a Panaszos azonositasdhoz
sziikséges valamennyi informacié megérkezésétdl szamitott 5 munkanapon beliil kell megkiildeni a
Panaszosnak.

Ha a panasz kivizsgdlasdhoz tovadbbi informaciokra van szilkség, a hataridé mddosuldsardl a Panaszost
értesiteni kell.

A Panasz felilvizsgalata
Amennyiben a panaszos az indokldssal nem ért egyet, kérheti panaszanak felillvizsgalatat. Kérelmet a
panaszra adott vélasz iktatészamara vald hivatkozédssal a Kényvtdr Fenntartdjanal (Szentendre Varos

Onkorményzatanak jegyzdjénél) irasban lehet benyujtani.
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