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Általános rendelkezések

A szabályzat célja, hogy a Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény

(továbbiakban Verseghy Ferenc Könyvtár) nyilvános könyvtári és közművelődési funkcióinak

és minőségbiztosítási elveinek megfelelően egységes intézményi panaszkezelési eljárást

hozzon létre.

A panaszkezelési szabályzat az 1997. évi CXL. törvény a muzeális intézményekről, a nyilvános

könyvtári ellátásról és a közművelődésről, a Verseghy Ferenc Könyvtár Könyvtárhasználati

szabályzatának, valamint az intézmény személyes adatok kezeléséről szóló adatkezelési

tájékoztatójának figyelembe vételével készült.

Panaszkezelési alapelveink

• Szakszerűen, teljes körültekintéssel, a hatályos jogszabályokban előírtak betartásával

járunk el.

• Számunkra minden panasz fontos: objektív módon, megkülönböztetés nélkül,

ugyanazon szabályok keretében járunk el minden panasz és panaszos esetében.

• Partnereink észrevételeit figyelmesen meghallgatjuk.

• Megoldjuk partnereink panaszait és tájékoztatjuk a számukra megnyugtató

megoldásról.

• A panaszkezelési eljárás tapasztalatait értékeljük és hasznosítjuk.

• Célunk az elégedett partner.

Alapfogalmak

A panaszkezelési eljárásban panasznak minősül minden olyan, az intézmény működésével,

tevékenységével, szolgáltatásaival, esetleges mulasztásával szemben megfogalmazott

észrevétel, kifogás, kérelem, amely a szabályzatban rögzített módon kerül benyújtásra.

Panaszosnak minősül mindazon természetes vagy jogi személy, továbbá jogi személyiséggel

nem rendelkező szervezet, amely az intézménnyel szemben panaszát jelzi.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjük, amely az intézményben a partner-elégedetlenség

megnyilvánulásáról való tudomásvételtől a panaszügy lezárásáig tart.

A panaszok kezelése a partnerek elégedettsége és igényeinek magasabb szintű kielégítése

érdekében történik. A Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény munkatársai

kiemelten kezelik a partnerek panaszait, a működéssel kapcsolatos észrevételeket.
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A panasz megtételére két alapvető eljárási lehetőség áll rendelkezésre a panaszos céljától

függően: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljárás formájában.

Nem hivatalos panaszkezelési eljárás esetén a panaszos célja csupán az, hogy szóban jelezze

észrevételét, illetve kifogással éljen valamilyen szolgáltatás, tevékenység tekintetében.

Hivatalos válaszra az intézmény részéről nem tart igényt.

A hivatalos panasz benyújtásakor minden esetben nyilvántartásba kerülő, hivatalos válasszal

járó panaszkezelés történik.

A Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény minden panaszt - függetlenül

annak benyújtási módjától - a hatályos adatvédelmi szabályozásnak megfelelően kezel.

Az intézmény munkatársai a panasztevőkkel szemben udvarias és segítő magatartást

tanúsítanak. Egy regisztrált panasz sem marad megválaszolatlan és elintézetlen.

1. A panasz benyújtásának módjai

A Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény a panaszok megtételére

meghatározott kommunikációs lehetőségeket biztosít.

A panaszos szóban tett észrevételét nem panaszként kezeli az intézmény, amennyiben

írásos formában nem történik meg a panasz benyújtása.

Hivatalos panaszkezelési eljárást a következő módokon lehet kezdeményezni:

• személyesen: az adottintézmény egység nyitvatartási idejében az erre a célra

készített panaszbejelentő űrlapon (lásd. i . sz. melléklet). Az űrlap elérhető az érintett

szolgáltatási terület munkatársainál.

Az egyes szervezeti egységek címe az intézmény honlapján elérhető

(URC: https://vfmk.hu/verseghy-konyvtar/v-rolunk/elerhetoseg/)

• postai úton: a Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény titkárságának

címére: 5000 Szolnok, Kossuth tér 2.,

Az online letölthető PDF formátumú űrlap elérhető az intézmény honlapján is

(URL:https://cloud.vfmk.hu/index.php/s/zJSuYFIFTMuMfGh)

• telefonon: nyitvatartási időben; az egyes szervezeti egységek telefonszáma az

intézmény honlapján elérhető

(URL: https://vfmk.hu/verseghy-konyvtar/v-rolunk/elerhetoseg/)

• e-mailben: panasz@vfmk.hu

• honlapon: panaszbejelentő űrlapon (URL: https://forms.gle/Kc5VPz6VZcxKkK2h9)

Panaszkezelési szabályzat - 02. 5



Az intézmény a Panaszkezelési szabályzatot az olvasói terekben és a honlapon Is elérhetővé

teszi. (URL: vfmk.hu Kezdőlap/Minőségirányítás/Bejelentések)

Minden más úton (p1. Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény közösségi

oldalain) benyújtott panasz esetében nincs mód hivatalos panaszkezelési eljárás indítására.

2. Hivatalos panaszkezelési eljárás

Hivatalos panaszkezelési eljárás kizárólag a Panaszbejelentő űrlap szabályos kitöltésével

kezdeményezhető. Névtelenül beküldött panasz esetén, nincs mód hivatalos panaszkezelési

eljárás indítására. Azonban a tett észrevétel tanulságait is beépítjük a mindennapi munka- és

szolgáltatási folyamatba.

Határidők

A személyesen benyújtott panaszt még a benyújtás napján nyilvántartásba kell venni.

A telefonon jelzett panaszt azonnal nyilvántartásba kell venni a panaszbejelentő űrlapon,

melyet az intézmény munkatársa tölt ki.

A postai úton érkezett panaszt adott napon kell nyilvántartásba venni.

Az e-mailben vagy az online űrlap beküldése útján benyújtott panaszt az intézmény

munkatársa kinyomtatva veszi nyilvántartásba az érkezés napján.

Hitelesítés

Személyes és postai benyújtás esetén az űrlap tartalmát a panaszos aláírásával hitelesíti. A

telefonon érkező és az elektronikusan küldött panaszbejelentési űrlap aláírás nélkül is

érvényes.

A személyesen benyújtott panasz esetén a panaszbejelentő űrlapból két példány készül. Az

eredeti példányt a panaszos kapja meg, a másodpéldányt pedig az intézmény munkatársa

továbbítja a munkaterület vezetője felé.

Nyilvántartás

A panaszokról, valamint az azok rendezését, megoldását szolgáló intézkedésekről a Verseghy

Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény nyilvántartást vezet. A panaszkezelési

nyilvántartás a titkárságon kerül elhelyezésre.

A nyilvántartás tartalmazza:

• Panaszbejelentő és panaszkezelési űrlapot (1. sz. melléklet)

• Felülvizsgálati kérelem űrlapot (2. sz. melléklet)

Az intézmény irattára az űrlapokat 5 évig megőrzi. A panaszos kérelmére az intézmény

biztosítja annak megtekintését.
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3. A panaszok elbírálása

Panasz útvonala

1. A szóbeli, azaz a személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetőség szerint azonnal

orvosolni kell. Amennyiben a szóbeli panasz azonnali kívizsgálása nem megoldható, a

panaszról az eljáró munkatárs panaszbejelentő lapot vesz fel.

2. A panasz elbírálását a panasszal érintett munkaterület vezetője és a panaszt felvevő

munkatárs végzi.

3. A panaszkezelési eljárás a panaszra írásban adott, indoklással ellátott válasszal zárul.

A vizsgálat eredményéről, az esetleges intézkedésről a panasztevőt írásban kell tájékoztatni a

Panaszkezelési űrlapon az általa megadott elérhetőségen.

A panaszra adott hivatalos válasz az igazgató ellenjegyzésével ellátva érvényes.

A benyújtott panasszal kapcsolatos általános válaszadási határidő a nyilvántartásba vételtől

számított 10 munkanap.

A panasz kivizsgálása minden esetben térítésmentes, és az összes vonatkozó körülmény

figyelembe vételével történik.

4. A panasz felülvizsgálata

A panaszos, amennyiben a panaszára adott hivatalos válaszban foglaltakkal nem ért egyet,

vagy bejelentését Új információkkal egészítené ki, kérheti a panaszára adott hivatalos válasz

felülvizsgálatát.

A felülvizsgálati kérelmet a Felülvizsgálati kérelem űrlapon kell benyújtani személyesen vagy

írásban (postai Úton vagy e-mailben), az alapeljárás ügyszámára való hivatkozással.

A felülvizsgálati kérelemnek tartalmaznia kell a panaszos adatait és a kérelem indoklását is.

A felülvizsgálati kérelem eljárási szabályai megegyeznek az alapeljárás szabályaival.

A felülvizsgálati kérelemtől az intézmény igazgatója 5 munkanapon belül dönt, melytől a

felülvizsgálati kérelemben megjelölt eléthetőségen értesíti a panaszost.

A hivatalos panaszkezelési eljárás a felülvizsgálati kérelemre adott válasszal zárul. A Verseghy

Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény az adott panasszal kapcsolatban további

felülvizsgálati lehetőséget nem biztosít.

5. A panaszügyintézés utólagos teendői

Az intézmény évente, az igazgató intézkedése alapján értékelést végez, és ha szükséges,

írásos intézkedésben meghatározza a panaszok megelőzése, illetve csökkentése érdekében

szükséges és lehetséges teendőket. Az elemzés célja a panaszügyekből levonható
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tapasztalatok beépítése a mindennapi munka- és szolgáltatási folyamatba. A intézmény

vezetésének feladata, hogy az értékelés alapján a szükséges intézkedéseket megtegye.

A vezetőség a panaszügyintézéssel kapcsolatos tevékenységet folyamatosan figyelemmel

kíséri, a legfontosabb tapasztalatokat vezetői- és munkaértekezleteken, belső

továbbképzéseken kommunikálja.

6. Adatvédelem panaszkezelési eljárás során

A Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény, mint Adatkezelő a

panaszügyintézés során is jelentőséget tulajdonít a megadott személyes adatok

védelmének. Az információs önrendelkezési Jog tiszteletben tartásával a személyes

adatokat bizalmasan, a hatályos Jogszabályoknak megfelelően kezeli.’

Záró rendelkezések

Jelen szabályzatot a Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény munkatársai

megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek. A szabályzatot a munkatársak és a

Minőségirányítási Tanács egyetértésével az intézmény igazgatója hagyja jóvá.

1 A Verseghy Ferenc Könyvtár és Közművelődési Intézmény adatkezelési tájékoztatója a személyes adatok
kezeléséről. Szolnok, 2018.05.24. (URL: https://cIoud.vfmk.hu/index.php/s/jPk1Tk2k8yD6gLSÍpdfviewer)
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