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Altaldnos rendelkezések
A szabdlyzat célja, hogy a Verseghy Ferenc Koényvtar és KoézmlvelGdési Intézmény
(tovabbiakban Verseghy Ferenc Konyvtar) nyilvanos konyvtari és kozmdvel6dési funkcioinak
és mindségbiztositasi elveinek megfelel6en egységes intézményi panaszkezelési eljarast
hozzon létre.
A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény a muzealis intézményekrél, a nyilvanos
konyvtari ellatasrdl és a kbzmdivel6désrél, a Verseghy Ferenc Konyvtar Konyvtarhasznalati
szabalyzatanak, valamint az intézmény személyes adatok kezelésérél szolé adatkezelési
tajékoztatdjanak figyelembe vételével késziilt.
Panaszkezelési alapelveink
e Szakszerlen, teljes koriiltekintéssel, a hatalyos jogszabalyokban elGirtak betartasaval
jarunk el.
e Szamunkra minden panasz fontos: objektiv mddon, megkiilonboztetés nélkil,
ugyanazon szabalyok keretében jarunk el minden panasz és panaszos esetében.
e Partnereink észrevételeit figyelmesen meghallgatjuk.
e Megoldjuk partnereink panaszait €és tdjékoztatjuk a szamukra megnyugtato
megolddsral.
e A panaszkezelési eljdrds tapasztalatait értékeljik és hasznositjuk.

e (élunk az elégedett partner.

Alapfogalmak

A panaszkezelési eljarasban panasznak mindsil minden olyan, az intézmény mikddésével,
tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztdsdval szemben megfogalmazott
észrevétel, kifogas, kérelem, amely a szabdlyzatban régzitett médon keriil benyujtasra.
Panaszosnak min&sil mindazon természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel
nem rendelkezé szervezet, amely az intézménnyel szemben panaszat jelzi.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjiik, amely az intézményben a partner-elégedetienség
megnyilvanulasarol valé tudomasvételtdl a panasziigy lezarasaig tart.

A panaszok kezelése a partnerek elégedettsége és igényeinek magasabb szintl kielégitése
érdekében torténik. A Verseghy Ferenc Kényvtar és KézmiivelGdési Intézmény munkatarsai

kiemelten kezelik a partnerek panaszait, a mikodéssel kapcsolatos észrevételeket.
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A panasz megtételére két alapvetd eljarasi lehetéség all rendelkezésre a panaszos céljatol
figgden: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras formajaban.

Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja csupan az, hogy szoban jelezze
észrevételét, illetve kifogassal éljen valamilyen szolgdltatds, tevékenység tekintetében.
Hivatalos vélaszra az intézmény részérél nem tart igényt.

A hivatalos panasz benyujtasakor minden esetben nyilvantartasba keriil§, hivatalos valasszal
jard panaszkezelés torténik.

A Verseghy Ferenc Kényvtar és KézmiivelGdési Intézmény minden panaszt - fiiggetlendl
annak benyGjtasi modjatol - a hatdlyos adatvédelmi szabalyozasnak megfelelGen kezel.

Az intézmény munkatdrsai a panasztevikkel szemben udvarias és segité magatartast

tanusitanak. Egy regisztralt panasz sem marad megvalaszolatlan és elintézetlen.

1. A panasz benyujtasanak madjai

A Verseghy Ferenc Konyvtar és KozmlvelGdési Intézmény a panaszok megtételére
meghatarozott kommunikacios lehetdségeket biztosit.

A panaszos szoban tett észrevételét nem panaszként kezeli az intézmény, amennyiben
irdsos formaban nem torténik meg a panasz benyujtasa.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kovetkezé modokon lehet kezdeményezni:

e személyesen: az adottintézmény egység nyitvatartasi idejében az erre a célra
készitett panaszbejelentd trlapon (lasd. 1. sz. melléklet). Az (irlap elérhetd az érintett
szolgaltatasi teriilet munkatarsainal.

Az egyes szervezeti egységek cime az intézmény honlapjan elérhet6
(URL: https://vfmk.hu/verseghy-konyvtar/v-rolunk/elerhetoseg/)

e postai Uton: a Verseghy Ferenc Konyvtar és Kozmivel6dési Intézmény titkdrsaganak
cimére: 5000 Szolnok, Kossuth tér 2.,

Az online let6lthetS PDF formatumd (rlap elérhetd az intézmény honlapjan is
(URL: https://cloud.vfmk.hu/index.php/s/z)JSUYFIFTMuM{fGh)

e telefonon: nyitvatartasi idében; az egyes szervezeti egységek telefonszama az
intézmény honlapjan elérhet6
(URL: https://vfmk.hu/verseghy-konyvtar/v-rolunk/elerhetoseg/)

e e-mailben: panasz@vimk.hu

o honlapon: panaszbejelentd (irlapon (URL: https://forms.gle/Kc5VPz6VZcxKkK2h9)
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Az intézmény a Panaszkezelési szabalyzatot az olvasdi terekben és a honlapon is elérhetévé
teszi. (URL: vfmk.hu Kezdélap/Mindségiranyitas/Bejelentések)
Minden mas uton (pl. Verseghy Ferenc Konyvtar és Kézmuvel6dési Intézmény kozosségi

oldalain) benyujtott panasz esetében nincs mad hivatalos panaszkezelési eljards inditasdra.

2. Hivatalos panaszkezelési eljaras

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizardlag a Panaszbejelentd Grlap szabdlyos kitoltésével
kezdeményezhetS. Névteleniil bekiild6tt panasz esetén, nincs mod hivatalos panaszkezelési
eljaras inditasdra. Azonban a tett észrevétel tanulsagait is beépitjik a mindennapi munka- és
szolgaltatasi folyamatba.

Hatariddk

A személyesen benyujtott panaszt még a benyujtas napjan nyilvantartasba kell venni.

A telefonon jelzett panaszt azonnal nyilvantartasba kell venni a panaszbejelenté rlapon,
melyet az intézmény munkatarsa tolt ki.

A postai uton érkezett panaszt adott napon kell nyilvantartasba venni.

Az e-mailben vagy az online (rlap bekiildése utjan benyujtott panaszt az intézmény
munkatarsa kinyomtatva veszi nyilvantartasba az érkezés napjan.

Hitelesités

Személyes és postai benyujtas esetén az (irlap tartalmat a panaszos aldirasaval hitelesiti. A
telefonon érkezé és az elektronikusan kiildott panaszbejelentési Grlap aldirds nélkiil is
érvényes.

A személyesen benyljtott panasz esetén a panaszbejelentd Grlapbol két példany késziil. Az
eredeti példanyt a panaszos kapja meg, a masodpéldanyt pedig az intézmény munkatarsa
tovabbitja a munkateriilet vezetdje felé.

Nyilvantartas

A panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megolddasat szolgald intézkedésekrdl a Verseghy
Ferenc Konyvtar és Kozm(velGdési Intézmény nyilvantartast vezet. A panaszkezelési
nyilvantartas a titkarsagon keriil elhelyezésre.

A nyilvantartas tartalmazza:

® Panaszbejelentd és panaszkezelési Grlapot (1. sz. melléklet)
o Fellilvizsgalati kérelem (rlapot (2. sz. melléklet)

Az intézmény irattara az Urlapokat 5 évig megdrzi. A panaszos kérelmére az intézmény

biztositja annak megtekintését.
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3. A panaszok elbirdlasa

Panasz utvonala

1. A szobeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetdség szerint azonnal
orvosolni kell. Amennyiben a szdbeli panasz azonnali kivizsgdldsa nem megoldhato, a
panaszrél az eljdré munkatdars panaszbejelenté lapot vesz fel.

2. A panasz elbirdlasat a panasszal érintett munkaterilet vezet6je és a panaszt felvevd
munkatars végzi.

3. A panaszkezelési eljards a panaszra irasban adott, indoklassal ellatott valasszal zarul.
A vizsgalat eredményérdl, az esetleges intézkedésrél a panasztevét irdsban kell tajékoztatni a
Panaszkezelési (irlapon az altala megadott elérhetéségen.

A panaszra adott hivatalos valasz az igazgato ellenjegyzésével ellatva érvényes.
A benyujtott panasszal kapcsolatos altalanos valaszadasi hatdridd a nyilvantartasba vételtdl

szamitott 10 munkanap.

A panasz kivizsgaldsa minden esetben téritésmentes, és az Gsszes vonatkozd kériilmény
figyelembe vételével torténik.

4. A panasz feliilvizsgalata

A panaszos, amennyiben a panaszdra adott hivatalos valaszban foglaltakkal nem ért egyet,
vagy bejelentését 4j informaciokkal egészitené ki, kérheti a panaszara adott hivatalos valasz
feltilvizsgalatat.

A feliilvizsgalati kérelmet a Feliilvizsgalati kérelem (rlapon kell benyujtani személyesen vagy
irasban (postai uton vagy e-mailben), az alapeljards ligyszamara valé hivatkozdssal.

A feliilvizsgalati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait és a kérelem indokldsat is.

A felilvizsgalati kérelem eljardsi szabalyai megegyeznek az alapeljaras szabdlyaival.

A feliilvizsgélati kérelemrél az intézmény igazgatdja 5 munkanapon belil dént, melyrél a
feliilvizsgalati kérelemben megjeldlt elérhetGségen értesiti a panaszost.

A hivatalos panaszkezelési eljaras a feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. A Verseghy
Ferenc Kdnyvtar és Kézmiivel6dési Intézmény az adott panasszal kapcsolatban tovabbi

feliilvizsgalati lehetGséget nem biztosit.

5. A panasziigyintézés utdlagos teenddi
Az intézmény évente, az igazgato intézkedése alapjan értékelést végez, és ha sziikséges,
irdsos intézkedésben meghatdrozza a panaszok megelGzése, illetve csékkentése érdekében

sziikséges és lehetséges teendGket. Az elemzés célja a panasziigyekbél levonhatd
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