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1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja és tartalma

Jelen szabélyzat célja a Magyar Agrér- és Elettudoményi Egyetem Kosary Domokos Konyvtar
¢s Levéltar (a tovabbiakban Konyvtar) szolgaltatdsnyujtasaval kapcsolatos konyvtarhasznaloi
panaszok kezelési folyamatanak egységes szabalyozasa.

Panasz: egy szervezettel szembeni elégedetlenség kifejezése, annak termékével vagy
szolgaltatasaval, vagy magéval a panaszkezelési folyamattal kapcsolatosan, ahol a valaszt vagy
az intézkedést kifejezetten vagy hallgatolagosan elvarjak.

A Konyvtar célja a partnerek panaszainak egységes, mindenki szamdara egyforman atlathato,
valamint mindenkire egyformén érvényesiilé szabalyok szerinti kezelése.

A szabdlyzat hatalya kiterjed a Kosary Domokos Konyvtar és Levéltar dolgozdira, valamint a
panaszt tevd személyre. Panaszt tehet a Konyvtar hagyomanyos és elektronikus szolgaltatasait
személyesen, vagy tavolrdl igénybe vevo hasznaldja.

2. A panaszkezelési folyamat szabalyozasa
2.1 A panasz benyujtasanak médja

A panasz benyujtdsa kizardlag a jelen szabdlyzat 1. szamu melléklete szerinti
Panaszfelvételi tirlap szabalyos kit6ltésével kezdeményezhetd.

A panaszfelvételi tirlap benyujtasanak lehetséges modjai:

a) Személyesen:
A Konyvtar nyitvatartasi idejében az Olvasoszolgalaton, vagy munkaidében a
Konyvtar vezetdjénél (hétfotdl csiitortokig 8.00 — 16.00 oraig, pénteken 8.00 —
14.00 o6raig).

b) Postai aton: a Konyvtar cimére (2100 G6dolls, Pater Karoly u. 1.) bekiildve.

c) Elektronikus formaban:
A Panaszkezelési Szabalyzat mellékleteként elérheté Panaszfelvételi ftirlap
kitoltésével e-mailben a Konyvtar kdzponti cimén (konyvtar@uni-mate.hu).

2.2 Panaszfelvételi lirlap kitoltése

A Konyvtar csak a kovetelményeknek megfelelden, szabalyosan kitoltott
Panaszfelvételi tirlap alapjan biztositja a panaszkezelési eljaras lefolytatasat. Az alairas
nélkiil kitoltott Panaszfelvételi tirlap érvénytelen.

Minden, a kdvetelményeknek megfelelden beérkezd panaszt a Konyvtar atvizsgal, és
visszajelzést kiild a panaszosnak a folyamat allapotarol.

A Konyvtar a panaszkezelés soran a személyes adatokat a hatalyos jogszabalyoknak
megfelelden kezeli, és csak a panaszkezelés folyamataban hasznalja fel.
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2.3 A panaszkezelés folyamata

Befogadas

A személyesen vagy elektronikus formaban benyujtott Panaszfelvételi tirlap beérkezését
a Konyvtar 2 munkanapon beliil visszaigazolja a panaszos szamara az tirlapon megadott
elérhetdségen.

Regisztralas, delegalas
A panaszt a panasz felvevoje minden esetben koteles tovabbitani a Konyvtar
vezetdjének. A panaszkezelésrdl késziilt dokumentaciot a Konyvtar nyilvantartasba
veszi, iktatoszdmmal latja el. A panasz elbirdlasaval és kivizsgalasaval kapcsolatosan a
Konyvtar vezetoje jar el.

Kivizsgalas

A Konyvtar vezetdje a panasz lehetséges okanak meghatarozasat kovetden elrendeli a
sziikséges intézkedést, annak hataridejét, és kijeloli a végrehajtasért felelés munkatarsat.
A folyamatot a jelen szabalyzat 2. szamt mellékletében talalhatd Panaszkezelési lap
rogziti a dokumentalas és nyomon kovetés céljabol.

Tajékoztatas

A panaszra adott hivatalos valaszr6l a panaszost az TUrlapon altala megadott
elérhetdségen a Konyvtar irasban értesiti. A hivatalos valasz kizarolag konyvtarvezetoi
ellenjegyzéssel ellatva érvényes.

A panasz megvalaszolasanak altalanos hatarideje a beérkezést6l szamitott 10
munkanap.

Amennyiben a panasz a vallalt 10 munkanapon tali intézkedést igényel, az intézkedés
elvégzésére kijelolt felelds értesiti a panaszost arrol, hogy:

— tlgyének kivizsgalasa folyamatban van,;
— milyen intézkedést késziiliink tenni,

ez varhatéan mennyi id6t vesz igénybe;

biztositja a tovabbi tajékoztatasrol.

Lezaras

Az intézkedés végrehajtasat kovetéen a Konyvtar vezetdje atvizsgalja az érintett
részteriiletet, munkafolyamatot a tovabbi panaszok megeldzése érdekében, sziikség
esetén valtoztatast kezdeményez.

2.4 Dokumentacio



A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumentaciot a Konyvtar 6t évig megdrzi a

titkarsagon, ¢és a panaszos kérelmére biztositja annak megtekintését.

A Konyvtar a konyvtarhasznalok panaszairdl, és az azok megoldasat szolgalod
intézkedésekrol a belsé munkatarsi elektronikus feliileten nyilvantartast vezet, amely
tartalmazza:

a panasz leirasat

a panasz benyujtasanak idépontjat

a panasz rendezésére szolgald intézkedést

a teljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését
a panasz megvalaszolasanak idépontjat

A Konyvtar évente értékelést végez, ¢és ha sziikséges, irasos intézkedésben
meghatdrozza a panaszok megeldzése, illetve csokkentése érdekében a sziikséges €s
lehetséges intézkedéseket.

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

Jelen szabalyzat 2021. februar 1-t6l érvényes.



1. szamu melléklet Iktatészam:

Panaszfelvételi lrlap

a panaszos alairasa a panaszfelvevo alairasa

Datum:

* A panasz benyujtasadhoz a csillaggal jelolt mezdk kitoltése kotelezo.



2. szamu melléklet Iktatészam:

Panaszkezelési lap

A panasz 1dOPONLIAL ......eevvveiiiiiiiieie e
A PANASZOS NEVE: ... ..o

A PaNaszos elErhetOSEZE: ....cuviiiiiiiiiieiiii e

konyvtarvezetd alairasa



