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SZECHENY!I ISTVAN EGYETEM
EGYETEMI KONYVTAR ES LEVELTAR
SZMR

1. sz. melléklet: AZ EKL PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1.§ Altalanos rendelkezések

1. A Széchenyi Istvan Egyetem (tovabbiakban: SZE) Egyetemi Konyvtar és Levéltar
(tovabbiakban: EKL) nyilvanos felsGoktatdsi szakkonyvtdr. Jelen Szabdlyzat célja, hogy
legyen az EKL funkcidinak és a minGségbiztositasi rendszerének figyelembevételével
egységes konyvtari panaszkezelési szabalyozas, amely alapjan a konyvtarhasznalok
véleményiiket, panaszukat egyszerlien és eredményesen tudjdk eljuttatni a megfelel
helyekre.

2. Ajelen Szabdlyzatot az EKL igazgatdja és a MIT elndke hitelesiti.

3. Panasznak mindésil minden olyan észrevétel vagy reklamdcié, amelyben a bejelenté
(tovabbiakban: a panaszos) az EKL tevékenységével, szolgdltatasaival szemben kifogast
emel, és azzal kapcsolatban konkrét igényét fogalmazza meg.

4. A Panaszkezelési Szabdlyzat a muzeadlis intézményekrdl, a nyilvdnos konyvtari ellatasrol és
a kdozmdivel&désrdl szolé 1997. évi CXL. torvény (Kult tv.), az EKL Konyvtarhasznalati
Szabalyzatanak 2. § A kdnyvtarhaszndldk kotelezettségei és jogai ciml részben leirtak
figyelembevételével késziilt.

5. Az EKL munkatdrsainak kezelnilik kell a partnerek panaszait, a mikodéssel kapcsolatos
észrevételeit. A fontos visszajelzéseket tartalmazd panaszokat a minGség javitasa
érdekében dokumentadlni, elemezni és értékelni kell, ez szerves része az EKL minGségligyi
kdvetelményeinek. A panaszok kezelése a konyvtarhaszndlok elégedettsége és igényeinek
magasabb szint( kielégitése érdekében torténik.

6. Az EKL a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé:

e Nem hivatalos panaszkezelési eljards: A panaszos célja az, hogy jelezze az
észrevételét, vagy kifogassal éljen valamilyen szolgaltatas, tevékenység tekintetében.
Ebben az esetben hivatalos valaszra az EKL részér6l nem tart igényt.

e Hivatalos panaszkezelési eljards: Minden esetben a 3.§ Hivatalos panaszkezelési
eljdrds szerint a 8.§ Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztrdcids teenddék
pont szerinti nyilvantartasba keriil6 hivatalos panaszkezelés torténik.

7. Az EKL haldzat konyvtdrai minden panaszt (fliggetlenil annak benyujtasi modjatdl) a SZE
hatdlyos Adatbiztonsagi- és Adatvédelmi Szabalyzataban leirtaknak megfelel6en kezel.

2.§ A panasz benyujtasanak maddjai

Az EKL a beérkez6 panaszok fogadasara meghatdrozott kommunikacids csatornakat biztosit.
Ezaltal van lehet6sége a panaszosnak hivatalos panaszkezelési eljdrast kezdeményezni a
halézat barmely konyvtara esetén az alabbiak szerint.

1. Szdbeli
e Személyesen elGterjeszthet6 az EKL haldzat konyvtarainak nyitvatartasi idejében.
o Telefonon a hivatalos panasztételi szandék jelzésével el6terjeszthet6 a EKL haldzat
konyvtarainak nyitvatartasi idejében, az alabbi telefonszamokon (+36 (96) 503-441;
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+36 (96) 613-682). llyenkor az EKL munkatarsai az 1.sz.melléklet: Panaszfelvételi
tirlapot (elektronikus verzié) toltik ki.

2. lirasbeli

® Postai Uton az EKL cimére (9026 Gyér, Egyetem tér 1.) az igazgatonak cimezve. (1. sz.
melléklet: Panaszfelvételi lirlap (let6ltheté verzio)).

o Személyesen benyujtva a KK-ban a kdlcsonz6 pultnal és az elsé emeleten, a tajékoztato
pultndl elhelyezett ,,Panaszladaba” a jelen szabalyzat 2. sz. melléklet: Panaszladaba
bedobando (irlap segitségével.

e Elektronikusan, e-mail Utjan a konyvtar@sze.hu cimen. Az e-mailhez csatolni kell a
kitoltott panaszfelvételi Grlapot (1.sz.melléklet: Panaszfelvételi lirlap (elektronikus
verzio)).

3.§ Hivatalos panaszkezelési eljaras

A beérkezett panaszokkal koriltekint6en kell eljarni. A panaszok kezelése az el6terjesztés
modjatdl fugg. A szdban, személyesen vagy telefonon elGterjesztett panasz kezelését -
amennyiben lehetséges - azonnal ki kell vizsgalni. Az irdsban benyuljtott panaszt az EKL
igazgatdja, tavollétében a helyettesitésével megbizott osztalyvezet6 vizsgalja ki. Az EKL a
beérkezett panaszokat a meghatarozott, egységes elvek szerint kialakitott és attekintheté
rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

4.§ Panaszfelvételi Grlap

Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarélag a jelen szabalyzat 1. sz. melléklet: Panaszfelvételi
Grlap (letoltheté verzio) és Panaszfelvételi lirlap (elektronikus verzié) valamint a 2. sz.
melléklet: Panaszladdaba bedobando iirlap szerinti panaszfelvételi (rlap (tovabbiakban: Grlap)
szabalyos kitoltésével kezdeményezhet6. Az EKL csak szabalyosan kitéltott Cirlap alapjan
biztositja a hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasat. Barmilyen kotelezd adat kitoltésének

hidnyaban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint jar el.

5.§ Urlapok hitelesitése

A nyomtatott (irlap tartalmat a panaszos olvashatd aldirasaval hitelesiti. Az elektronikusan
bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan az EKL munkatarsa altal kitoltott
panaszfelvételi Grlapot a benyujtast koveté 3 munkanapon beliil a panaszos személyesen
megtekintheti, aldirasaval hitelesitheti. Az EKL az altala kitoltott Grlapot a panaszos kérésére
szkennelve a megadott elérhet&ségre tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit az elkiildés
napjatdl szamitott 3 munkanapon beliil megteheti. Amennyiben a panaszos nem él ezzel a
jogaval, az Urlap hitelessé valik.

6.8 A panaszok elbiralasa

A panaszra adott hivatalos valasz az EKL igazgatd, tavollétében a helyettesitésével megbizott
osztalyvezetd ellenjegyzésével érvényes. A benyujtott panaszokkal kapcsolatos dltalanos
valaszadasi hatdrid6 a nyilvantartasba vételtél szamitott 5 munkanap. A hivatalos valaszrél a
panaszost az (rlapon altala megadott mddon irdsban tajékoztatni kell. Amennyiben a
valaszadas nem lehetséges, mert a megoldasra tébb id6re van szlikség, a panaszkezel6 a
panaszost errél miel6bb tajékoztatja.
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7.8 A panasz felulvizsgalata

A panaszos - amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett - kérheti a
panaszdra adott hivatalos véalasz fellilvizsgalatat. A felllvizsgdlati kérelmet e-mailben lehet
benyujtani az EKL igazgatdnak cimezve a konyvtar@sze.hu cimre. A fellilvizsgalati kérelemnek
tartalmaznia kell a panaszos adatait, az iktatdszamot, a felllvizsgalati kérelem indoklasat. (Erre
kalon Grlap nem all rendelkezésre.) A felllvizsgalati kérelem alapjan az EKL igazgatdja dont,
hogy bevonja-e a panasz kivizsgdldsaba a Nemzetkozi és Stratégiai Kapcsolatokért Felel8s
ElInokhelyettest. A fellilvizsgdlati kérelemre adott hivatalos valaszrdl - attdl fliggéen, hogy ki
vizsgalja ki a panaszt - az EKL igazgatdja minden esetben tajékoztatja a Nemzetkdzi és
Stratégiai Kapcsolatokért FelelGs EInOkhelyettest.

8. § Panaszkezeléssel kapcsolatos tovabbi adminisztracids teenddk

A beérkezett panaszokat és az azokra adott vdlaszokat az EKL 3 évig megérzi. Az EKL az
ugyfelek panaszairdl, és azok rendezését, megolddsat szolgald intézkedésekrdl hivatalos
(iktatott) nyilvantartast vezet az EKL titkarsagan, amely tartalmazza:

® a panasz leirasat;
a panasz benyujtasanak id6pontjat;
a panasz rendezésére szolgald intézkedést;
a teljesités hatdridejét, a végrehajtasaért felelés személy megnevezését;
a panasz megvalaszoldsdnak id6pontjat;

e a panaszfelvételi Grlapot.
Az EKL évente a konyvtari osztalyok és levéltar vezetGivel kozdsen értékelést végez, mely
alapjan ha szilikséges, irdsos intézkedésben meghatdrozza a panaszok megel6zése, illetve
csokkenése érdekében a sziikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja a levonhatd
tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és szolgaltatas folyamataba.

Zard rendelkezések

Az EKL a Panaszkezelési Szabalyzatot az EKL honlapjan elektronikus formaban és a haldzatba
tartozé Osszes (tag)konyvtarban és (tag)levéltarban nyomtatott formaban is elérhetévé teszi.
Zaradék

A Széchenyi Istvan Egyetem Egyetemi Konyvtar és Levéltar (EKL) Panaszkezelési Szabdlyzata
az EKL minden munkatdrsa véleményezését kévetben kerilt lezarasra.

Az EKL igazgatdja és a MIT elnbke 2024. december 16-an jovahagyta, mely 2025. januar 1.
napjan lép hatalyba.

Ezzel egyidejlileg a 2023. aprilis 24-én elfogadott Panaszkezelési Szabalyzat hatalyat veszti.

Téth Gsilla Hegedus Péter

igazgatd MIT elndk



