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Elso rész

1. Altalinos rendelkezések

A Széchenyi Istvan Fgyetem Egyetemi Konyviara ( tovabbiakban : SZE EK)
felsdoktatdsi szakkdnyvtdr és egyben nyilvanos kdnyvtdr is. Jelen szabélyzat célja,
hogy az [Egyetemi Konyvtar funkcidinak és a mindségbiztositasi rendszerénck
figyelembe vételével egységes koényvtari panaszkezelési szabalyozas legyen., amely
alapjan a konyvtarhasznalok véleményliket, panaszukat egyszeriien és eredményesen
tudjak eljuttatni a megfeleld helyekre.

Panasznak mindsiil minden olyan észrevétel, vagy reklamacio, amelyben a bejelent§
(tovabbiakban a panaszos) a Konyviar tevékenységével, szolgaltatasaival szemben
kifogéast emel és azzal kapesolatban konkrét egyértelmil igényét fogalmazza meg.

A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény (kulturdlis torvény), a
muzealis intézményekrél, a nyilvanos kényvtari ellatasrol és a kdzmivelodésrol, az
Egyetemi Konyvtar Hasznlati szabalyzatanak ,,Altalanos rendelkezések” 1. pont
figyelembe vételével késziilt.

A Konyvtar munkatdrsainak kezelnilik kell a parinerek panaszait, a mikoddéssel
kapesolatos észrevételeit. A fontos visszajelzéseket tartalmazo6 panaszokat a mindség
javitasa érdekében dokumentalni, elemezni és értékelni kell, ez szerves része a SZE
EK kultirdjanak. A panaszok kezelése a koényvtarhasznalok elégedettsége és
igényeinek magasabb szintl kielégitése érdekében torténik.

Az Egyetemi kényvtar a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé:

e Nem hivatalos panaszhkezelési eljirds: A panaszos célja az, hogy jelezze az
észrevételét, illetve kifogdssal éljen valamilyen szolgaltatds, tevékenység
tekintetében. Ebben az esetben hivatalos valaszra a Konyvtar részérél nem tart
igényt.

e Hivatalos panaszhezelési eljards: Minden esetben nyilvantartasba keriild
hivatalos panaszkezelés torténik. A panaszkezelés ebben az esetben vagy az
osztalyvezetdk, vagy az igazgatd hivatalos valaszdval térténik,

A konyvtdr minden panaszt (fiiggetleniil annak benyQjtasi modjatol) a hatalyos
adatvédelmi szabdlyozasnak megfelelden kezel.

1L A panasz benyujtisinak modjai

A SZE EK a beérkezd panaszok fogadasdra meghatarozott kommunikacios csatornakat
biztosit. Ezéltal van lehetdsége a panaszosnak a  hivatalos panaszkezelési eljarast
kezdeményezni az aldbbiak szerint:

1.

A panasz eldterjeszthetd személyesen a Konyvtar nyitva tartdsi idejében (hétfé: 10.00-
19.00; kedd-péntek: 9.00-19.00; szombat: 9,00-14.00) a kdlesdnzd pultndl, vagy az
elsd emeleten a tajékoztatd szolgalaton vagy az igazgatonal hétfé-péntek: 9.00-16.00-
ig.



2. A panaszt irasban az alabbiak szerint teheté meg:

o Postai aton a SZE EK cimére (9026 Gyér, Egyetem tér 1.) az igazgatonak
cimezve. 'axon a 96/503-444-es fax szamon.

e A kolesonzd pultnal és az elsé emeleten a keleti oldalon taldlhaté tdjékoztatd
szolgalatnal elhelyezett , Panaszliddba” a jelen szabalyzat 2. sz. melléklete
szerinti kitoltstt Grlappal.

o Elektronikusan, e-mail utjan a konyvtar@sze.hu cimen. Az e-mailhez csatolni
kell a kitoltott panaszfelvételi tirlapot (1.sz. melléklet)

o A telefonon t6rtén6 panasz eloterjesztése a Konyvtar nyitva tartasi idejében az
alabbi telefonszamokon lehetséges (A hivatalos panasztételi szandékot kiilon
jelezni kell!), ilyenkor a Konyvtar munkatarsa az 1. sz. trlapot tolti ki:

o Kolesonzo pult: (96) 613-682
o) Tajékoztato: (96) 613-717
o) Titkarsag: (96) 503-441
3. Egyéb modon: A SZE EK Facebook oldalan (Ebben az esetben nincs mod hivatalos
panaszkezelési eljaras inditasara)

Masodik rész
IIl.  Hivatalos panaszkezelési eljdrds

1. A beérkezett panaszokat a Konyvtarnak koriiltekintben kell intézni. A panaszok
kezelése az eloterjesztés modjatol fiigg.

2. A szbban, személyesen vagy telefonon eléterjesztett panasz kezelését-amennyiben
lehetséges- azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

3. Az irasban benyujtott panaszt a konyvtar vezetdje, tavollétében a helyettesitésével
megbizott osztalyvezet6 vizsgalja ki.

4. A Konyvtar a beérkezett panaszokat a meghatdrozott, egységes elvek szerint
kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

IV.  Panaszfelvételi dirlap

1. Hivatalos panaszkezelési eljards kizardlag a jelen szabalyzat 1. vagy 2. sz. melléklete
szerinti  panaszfelvételi (rlap (tovabbiakban: {irlap) szabalyos kitoltésével
kezdeményezheto.

2. A SZE EK csak szabalyosan kitoltétt (Grlap alapjan biztositja a hivatalos
panaszkezelési eljaras lefolytatasat.

3. Barmilyen kotelez6 adat kitoltésének hianyaban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras
szerint jar el.



V. Urlapok hitelesitése

A postai uton, panaszladdban, faxon keresztiil térténéd benyijtas esetén az (rlap
tartalmat a panaszos olvashato alairasaval hitelesiti.

Az clektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a Konyvtar
munkatarsa altal kit6ltott panaszfelvételi trlapot a benyujtast kovetd 3 munkanapon
beliil a panaszos személyesen megtekintheti, alairasaval hitelesftheti. A Konyvtar az
altala kitoltstt Grlapot a panaszos kérésére faxon, szkennelve a megadott elérhetdségre
tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatél szamitott 3 munkanapon
beltll megteheti. Amennyiben a panaszos nem élé ezzel a jogaval, az trlap hitclessé
valik,

VI. A panaszok elbirdldsa

A panaszok elbiralasdt a Konyvtar panasszal érintett szakteriiletének osztalyvezetdje
végzi, majd a konyvtar igazgatdjahoz tovabbitja. A panasz kivizsgalasat kozdsen
végzik.

A panaszra adott hivatalos valasz az igazgato ellenjegyzésével érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos 4ltaldnos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba
vételtdl szamitott 5 munkanap.

A hivatalos vélaszr6l a panaszost az {rlapon 4ltala megadott modon irdsban
taj¢koztatni kell. Amennyiben a valaszadds nem lehetséges, mert tovéabbi
informaciokra van sziikség, a Kényvtdr a panaszost errél t4jékoztatja.

VII. A panasz feliilvizsgdlata

A panaszos, amennyiben a hivatalos vélaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor
kérheti a panaszara adott hivatalos valasz felilvizsgdlatat.

A feliilvizsgélati kérelmet ifrdsban lehet benyujtani. A feliilvizsgalati kérelemnek
tartalmaznia kell a panaszos adatait, iktatészamot, a feliilvizsgalati kérelem indoklasat.
A feliilvizsgélati kérelem alapjan a Konyvtar igazgatoja dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgalasdba a fenntartot (kancellar, rektori hivatalvezet).

A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valaszt-attol fiiggben, hogy ki vizsgdlja ki a
panaszt- a konyvtdr igazgatoja és a fenntartd képviselbje ellenjegyzésével ellatva
érvényes.

A feltilvizsgélati kérelemre a valaszadési hataridd a nyilvantartasba vételtdl szamitott
8 munkanap.

Harmadik rész
VIII. Panaszkezeléssel kapcsolatos tovdbbi adminisztrdcics teendék

A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat a SZE EK 3 évig megbrzi.



2. A Konyvtdr az tigyfelek panaszairol, és azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl hivatalos nyilvantartast (iktatott) vezet a titkdrsagon, amely

tartalmazza:

a) panasz leirasat

b) a panasz benyUjtasanak idépontjat

c) a panasz rendezésére szolgalo intézkedést

d) a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését
e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat

f) a panaszfelvételi trlapot

3. A SZE EK évente az osztalyvezetSkkel kozosen értékelést végez, és ha sziikséges
irasos intézkedésben meghatarozza a panaszok megel6zése illetve csokkenése
érdekében a sziikséges és lehetséges intézkedéseket.

4. Az elemzés célja a levonhato tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és
szolgaltatas folyamataba.

Zarorendelkezés

A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a kolcsonzd pultnal és a tdjékoztatdé pultnal
nyomtatott formaban és a honlapon is elérhet6vé teszi.

Jelen szabalyzatot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek.

A szabalyzat 2015. januar 1-jén Iép életbe.

Melléklet : Panaszfelvételi Grlap

Panaszladaba bedobando trlap

Gyor, 2014. december 15.

Figtla Aniko
Egyetemi kdnyvtarigazgato




1. sz. melléklet [ktatdszam:

PANASZFELVETELY URLAP

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetéségei (cim, telefon, fax, e-mail)

Az olvasojegy vonalkodja, NEPTUN kéd:

A panasz rovid lefrasa (konkrét esemény vagy tény, ,
illetve igény megjelilése):

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

A panaszos alairasa A panaszfelvevd alairasa

Valasz a panaszra:

Igazgatd alairasa: Datum:




2. sz. melléklet Tktatoszam:

PANASZLADABA BEDOBANDO
URLAP

[A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetdségei (cim, telefon, fax, e-mail)

Az olvasojegy vonalkodja, NEPTUN kod:

A panasz rovid leirasa (konkrét esemény vagy tény, illetve
igény megjeldlése):

Alairas: Datum:

Hivatalos panaszkezelési eljarast kérek!* igen nem

*Kéritik a megfelel6t alahuzni!




