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Panaszkezelési Szabalyzata
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A szabalyzat célja

A panaszkezelés els6dleges célja a Pomazi Miivelddési Haz és Konyvtaron
beliil, a Mivelodési Haz ( tovabbiakban: Intézmény) altal nyujtott
szolgéltatasok soran az esetlegesen jogsértdé magatartds megsziintetése
érdekében sziikséges intézkedések megtétele, a személyhez fiiz6dé jogok
maradéktalan érvényesitése, a szolgaltatisok mindségének biztositasa illetve
ndvelése, a negativ diszkriminacié megakadalyozasa.

1. Altalanos rendelkezések

A szabalyzat teriileti hatalya kiterjed a Miivel6dési Haz mellett a Pomazi
Orokség Tajhaz teriiletére, az 4ltaluk szervezett programokra, valamint olyan
rendezvényekre is, melynek szervez6je nem az Intézmény, hanem csak bérbe
adta a helyszint. Ez utobbi esetekben az intézmény tovabbitja a panaszt a
rendezvény szervezbje szamara, melyr6l a panaszost is értesiti. A Kodnyvtar
kiilén szabalyzattal rendelkezik.

Személyi hatalya az Intézmény munkatarsaira, valamint az intézménnyel egyéb
jogviszony keretében ( pl. megbizasi, vallalkozasi szerz6dés) tevékenységet
végz0 személyre terjed ki.

2. Ertelmezd rendelkezések

Panasz: Olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére
iranyul, és elintézése nem tartozik mas — igy kiilonosen birdsagi, kozigazgatasi —
eljaras hatalya ald. A panasz javaslatot is tartalmazhat.

Panaszos: Az a személy, aki panasszal fordul az Intézményhez.
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3. Panasz bejelentésének kezelése

Panasszal barki fordulhat — széban, irasban vagy elektronikus ton - az
Intézményhez, ha a panasszal Osszefliggd targykdr az Intézmény
munkatirsaival, valamint az Intézménnyel szerzédésben Iévo,
szolgaltatist az alapjan végzd természetes vagy jogi személlyel
kapcsolatos.

A szdbeli panaszt — amennyiben a panaszos kifejezetten kéri sz6 szerint,
egyébként tartalma szerint — irasba kell foglalni az 1. mellékletben
meghatarozott jegyzO6konyv-minta szerint, melynek masodpéldanyat a
panaszos szadméra 4t kell adni. A panasz bejelentése torténhet személyesen
az Intézmény székhelyén 2013 Poméz Huszar utca 3. a panasz felvételére
feljogositott munkatarsnal. A panaszrél 1 munkanapon beliil tdjékoztatni
kell az intézmény vezetdjét.

[rasbeli panasz elektronikus iton a pmhk@pomaz.hu emailcimen teheto,
elkiildve, vagy postai (iton a 2013 Pomaz Pf. 121-es cimen.

Amennyiben a panaszos az IntézménytSl bérbevett rendezvénnyel
kapcsolatban él panasszal, Ugy Intézmény a panaszt tovabbitja a
szervezSk felé. A kivizsgalas eredményérol téjékoztatast kell kérni!

Névtelen panaszbejelentést az Intézmény nem kezel.

A panaszrol készitett jegyzékényvet Intézmény a jogszabélyban foglaltak
szerinti ideig kételes megérizni.

A beérkez6 panaszt a beérkezéstdl szamitott 30 napon beliil kell elbiralni.
Ennél hosszabb id6t igénybevevd kivizsgalas esetén panaszost irdsban
értesiteni kell!

A kivizsgalds soran az Intézmény munkatarsai kételesek a tudomésukra
jutott informdacidkat tizleti titokként kezelni!

A panasz kivizsgaldsa az Intézmény igazgatojanak feladata. A vizsgalat
eredménye lehet panasznak helyt ado, illetve elutasito.
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e Az intézkedésrdl, az Igazgatdi utasitdas végrehajtasarol Igazgatd altal
kijel6lt munkatars irasbeli jelentést koteles késziteni, melyrdl tajékoztatni
kételes panaszost.

e A panaszokrodl nyilvantartast vezet az Intézmény, mely az alabbi adatokat
tartalmazza:
a,) jegyzokonyvet

b.) a lefolytatott vizsgdlat megallapitasait, a megtett intézkedéseket leird
jelentést

c.) a panasz megvalaszolasanak modjat és idejét
d.) a panasz kivizsgalasaért felelos személy nevét és beosztasat

e A nyilvéntartast elzarva kell tartani a személyes adatok védelme érdekében,
abba betekintést az alabbi személyek nyerhetnek:
a.) az, akivel kapcsolatosan a rendelkezések sziilettek
b.)a fenntartd részérol hivatalos ellendrzést végzo szervek nevében eljard
személy
c.) akinek a jogszabalyok lehet6vé teszik.

4, Zaro rendelkezések

Jelen szabalyzat alairast kévetd napt6l hatalyos. Jelen szabdlyzatot az Intézmény
falinjsagjan, honlapjan, telephelyein elérhetové, kdzzéteszi.

Kelt: Poméaz, 2021. aprilis 06.

Ton
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: Nyarl Darinka

| ’0426,50\" ' igazgatd
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1. szdmui melléklet
JEGYZOKONY V!
amely késziilt az alabbi helyen:

.....................................................................................................

Jelen vannak:

1. Bejelentd(k)

Milyen mindségben vett részt a rendezvényen?

résztvevo latogaté / néz6 szervezd

[

A panaszt, k6zérdekii bejelentést felvev neve:

.......................................................................................................

! Amennyiben a panaszos vagy a kozérdekil bejelent azt kifejezetten kéri, Gigy sz6 szerint, egyébként tartalma
szerint kell irasba foglalni a panaszt/k$zérdeki bejelentést.



F
MOveELEpESD I}{szg KONYVTAR

+3620-22-82-135 | +3626-325-163 | pmhk@pomaz.hu | www.pmhkpomaz.hu
Konyvtar : +3626-323-460 | konyvtar@pomaz.hu

A panaszt tévé jelen jegyzokonyv aldirasaval tudomasul veszi, hogy a Pomazi
Miivelddési Haz és Konyvtir csak a teljes koriien kitoltott jegyzokonyv alapjan kezdi el
a vizsgalatot. Amennyiben a jegyzékonyv nem teljes kori, igy az Intézmény felszélitja a
panaszt tevét a hianypotlasra.

A panasz melyik rendezveEnyt Srinti? .............uvvuiieecueiie e eeeeeeeeeeessesesesesessseseseeeeses e esons

Hol tértént az esemény, amelyre panaszt kivan tenni: ....................

................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................
................................................................................................................

................................................................................................................

A bejelenté(k) nyilatkozata arrél, hogy hozzajarul(nak) személyes adata(ik) kezeléséhez,
illetve — az iigy tirgy:itél fiiggéen — személyes adatai(k)nak az eljarss lefolytatisara
hatidskérrel rendelkezd szerv részére torténé tovabbitdsihoz:
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1. A személyes adataim kezeléséhez*
hozzajarulok nem jarulok hozza

2. A személyes adataim az iigy kivizsgalasaba bevont illetékes hatésaghoz t6rténd
tovabbitasdhoz*
hozzéjarulok nem jarulok hozza

* a megfelel6 rész alahuzando

Mast eléadni nem kivéanok, az 4ltalam elmondottak helyesen lettek rogzitve, az
eljarassal kapcsolatos tdjékoztatast — killonosen a személyes adataim kezelésére
vonatkozoan — megkaptam, a feltett kérdéseimre valaszt kaptam.

bejelentd a panaszt, bejelentést felvevo
Eléttiink, mint tantk elott:
L. NEV: i ereesemnneeeenesmwimmoneesnees 2. NEV:
Lakeim:......oocviiiinieninnnnnnnn.. Lakeim: ...oooovvviiiiiiiiiiinineen
AlAras........covviiiieeiieen, AlAITAS. ..o,
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Megismerési nyilatkozat

A Pomazi Miivelddési Haz és Kényvtar Panaszkezelési szabélyzatdt és a benne foglaltakat
megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles

vagyok betartani.
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A POMAZI KONYVTAR
PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1.) Altalinos rendelkezés

Szabalyzatunk célja, hogy a Pomazi Viarosi Kényvtér, mint nyilvanos kényvtar, a
kényvtar funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerének figyelembe vételével egységes
konyvtari panaszkezelési szabalyozas legyen, amely alapjan a kényvtarhasznalok
véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen tudjak eljuttatni a megfelels
helyre.

Panasz: panasznak min6siil minden olyan észrevétel vagy reklamécio, amelyben a
panaszos, a kényvtar tevékenységével, miikddésével, szolgéltatasaival, esetleges
mulasztiséval szemben kifogast emel &s azzal kapcsolatban konkrét egyértelmi igényét
fogalmazzameg,

A fontos visszajelzéseket tartalmazé panaszokat a minéség javitdsa érdekében
dokumentalni, elemezni és értékeln; kell. A panaszok kezelése a konyvtarhasznalok
elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében torténik. Alapelv,
hogy a kényvtar a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta megkiilénbdztetés nélkiil,
egyenlSen, ugyanazon eljards keretében €s szabaly szerint kezeli.

A panaszok lehetnek nem hivatalosak és hivatalosak.

® Nem hivatalos panaszkezelési eljards: A panaszos célja az, hogy jelezze az
észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység
tekintetében. Ebben az esetben hivatalos vilaszra a Konyvtar részér6l nem tart
igényt.
® Hivatalos panaszkezelési eljaras: minden esetben a panaszkezelési eljaras soran
Jérunk el, minden esetben a kényvtar vezetSjének valaszaval zarl,
A konyvtar minden panaszt (fliggetleniil annak benyujtasi modjatél) a hatalyos
adatvédelmi szabalyozasnak megfelelSen kezel.



2.) A panasz benyijtasanak modjai

A panasz el6terjeszthetd:

® sz@ban:
személyesen (2013 Pomaz, Huszér u. 3.), vagy
telefonon (06/26/323-460) a kényvtar nyitvatartasi idejében (hétfé - kedd:
10.00-18.00; csiitortok: 14-19; szombat: 9.00-13:00).

e iriasban
postai uton a kényvtar cimére: 2013 Poméz, Huszar u. 3.
elektronikus levélben konyvtar@pomaz.hu cimre csatolt, kitoltott
panaszfelvételi tirlapot.

3.) Hivatalos panaszkezelési eljaras

A Pomézi Vérosi Kényvtar csak a hivatalos panaszok esetén biztositja a panaszkezelési
folyamat lefolytatasat. Amennyiben a panasz benyujtdsa nem a megfelelé formaban
torténik (Panaszfelvételi Urlap kitSltése), a konyvtar a panaszt nem hivatalosnak tekinti, és
ennek megfelel6en jar el.

Hataridék:

A személyesen, vagy irdshan benyujtott, postai titon eljuttatott panaszt a beérkezés napjan
nyilvantartisba kell venni.

Elektronikus formdban elkiildétt panaszok hetente egy alkalommal keriilnek
nyilvantartasba. Telefonon kozolt szébeli panasz eseten a hivatalos panasztételi szandékot
kiilon jelezni kell. Ilyenkor a konyvtir munkatérsa a panaszrol lapot vesz fel, annak
tartalmat egyezteti és j Ovahagyatja az tigyféllel, majd a kényvtarvezet6 részére tovabbitja.

A panaszok elbiraldsa:

A Pomadzi Viérosi Kényvtérba keriils &sszes panasz a konyvtir vezetSjéhez keriil. A
panaszra hivatalos valaszt a konyvtar vezetbje tesz irasban.

A benytijtott, nyilvéantartasba vett hivatalos panaszok kezelésére a nyilvantartasba vételts]
szamitott 10 munkanap 41l rendelkezésre. Amennyiben a panasz kivizsgaldsdhoz tovabbi
informacidra van sziikség, a panasztevét értesiteni sziikséges. A hivatalos panaszrél
irasban tett valaszt a panaszfelvételi tirlapon megadott elérhetéségre kell eljuttatni.

A Pomézi Vérosi Kényvtarba érkezd irdsos panaszokat a konyvtar az irattiraban 1 évig brzi.

4.) Panaszfelvételi iirlap
Hivatalos panaszkezelési cljaras kizarolag a jelen szabalyzat mellékleteként szerepld

panaszfelvételi (irlap szabélyos kitsltésével kezdeményezhetd. Bérmilyen kételezd adat
kitSltésének hidnyiban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.



5.) I'jrlapok hitelesitése

A postai uton torténd benyujtas esetén az Urlap tartalmat a panaszos olvashaté alairaséval
hitelesiti. Az elektronikusan bekiildstt, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a
Konyvtar munkatérsa 4ltal kitoltstt panaszfelvételi Urlapot a benytjtast kovets 3
munkanapon beliill a panaszos személyesen megtekintheti, aldirasival hitelesitheti. A
Konyvtar az dltala kitsltse Grlapot a panaszos kérésére szkennelve a megadott
elérhetéségre tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatdl szamitott 3
munkanapon beliill megteheti. Amennyiben a panaszos nem & ezzel a jogaval, az tirlap
hitelessé valik.

6.) A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor kérheti a
panaszara adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet irasban lehet benytjtani. A feliilvizsgalati kérelemnek
tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatészamot, a feliilvizsgalati kérelem indoklasat.

A feliilvizsgalati kérelem alapjan a Kényvtar vezetSje dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgalasiba a fenntartot.

A feliilvizsgélati kérelemre adott hivatalos vélaszt - attol figgben, hogy ki vizsgilja ki a
panaszt - a kényvtar vezetbje illetve, ha a panasz kivizsgalésaba a fenntartét is bevonja,
akkor a kényvtarvezets és a fenntart6 képviselsje ellenjegyzésével ellatva érvényes.

7.) Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztriciés teenddk:

A Konyvtar az ugyfelek panaszairl, és azok rendezését, megolddsat szolgalé
intézkedésekrd] hivatalos nyilvéntartést (iktatott) vezet, amely tartalmazza:

¢ apanasz leirasat

® apanasz benyujtasinak idépontjat

® apanasz rendezésére szolgald intézkedést

* ateljesités hataridejét, a végrehajtasaért felels személy
megnevezeset a panasz megvalaszoldsanak id&pontjat

¢ apanaszfelvételi {irlapot

8.) A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teendk
A kdnyvtér a panaszok nyilvantartdsat oly médon alakitja ki és vezeti, hogy az alkalmas
legyen panasziigyi statisztikak és kimutatdsok készitésére is, amelyek célja tobbek kizott

a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

A konyvtar a panaszokrél meghatérozott idékozonként, de célszerien legalabb éves



szolgéltatasokat vagy egyéb miikodési teriileteket, és meghatdrozza a panaszok
megeldzése, illetve csokkentése érdekében sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés célja a levonhat tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas
folyamatsba.

Melléklete:
* Panaszfelvételi tirlap
e Feliilvizsgilati kérelem trlap

9.) Zir6 rendelkezés
A Konyvtar a Panaszkezelési szabélyzatot, a Panaszfelvétel; drlapot, a Feliilvizsgalati
kérelem dirlapot a Honlapon kézzéteszi, illetve a kélesdnzé pultnal nyomtatott forméban

elérhetévé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal
egyetértettek. A szabalyzat 2021 .majus 1-jén 1ép életbe.

Pomaéz, 2021. m4jus 1.




1.5z. melléklet

Panaszos neve:

Panaszos elérhetbsége:

Olvaséjegy szama:

Panasz leirasa:

Panaszfelvételi itrlap

Datum:

Panasz targya:

Panaszos alairasa

Vaélasz:

Datum:

Panaszt atvevd alairdsa

Kényvtarvezetd alafrisa




2.sz. melléklet

Feliilvizsgalati kérelem

Panaszos neve:

Datum:

Panaszos elérhetésége:

Panasz iktatoszama (Id. a visszakiildétt eredeti panaszfelvételi tirlapon):

Feliilvizsgalati kérelem tartalma:

Panaszos alairisa Panaszt atvevé alairdsa ‘
Vélasz a feliilvizsgdlati kérelemre:

Datum:

Koényvtarvezeté Fenntarto részérél




A

Megismerési nyilatkozat

»Pomazi Kényvtar Panaszkezelési Szabalyzatat Szabalyzata”

-ban benne foglaltakat
megismertem. Tudomasul veszem, hogy az abban foglaltakat a munkavégzésem soran koteles
vagyok betartani.
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