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1. A Panaszkezelési Szabalyzat célja és tartalma

Jelen szabélyzat célja a Szent Istvan Egyetem Kosiry Domokos Kényvtar és Levéltar (a
tovabbiakban Koényvtar) szolgaltatisnydjtasaval kapcsolatos kényvtarhasznaléi panaszok
kezelési folyamatanak egységes szabélyozasa.

Panasz: egy szervezettel szembeni elégedetlenség kifejezése, annak termékével vagy
szolgaltatasaval, vagy magaval a panaszkezelési folyamattal kapcsolatosan, ahol a vélaszt vagy
az intézkedést kifejezetten vagy hallgatdlagosan elvarjak.

A Konyvtar célja a partnerek panaszainak egységes, mindenki szdméra egyforman étlathato,
valamint mindenkire egyforman érvényesiil6 szabalyok szerinti kezelése.

A szabalyzat hatalya kiterjed a Kosary Domokos Konyvtar és Levéltar dolgozoira, valamint a
panaszt tev0 személyre. Panaszt tehet a Kényvtar hagyomanyos és elektronikus szolgaltatasait
személyesen, vagy tavolrdl igénybe vevé hasznaldja.

2. A panaszkezelési folyamat szabalyozadsa
2.1 A panasz benyijtiasanak moédja

A panasz benyujtidsa kizarélag a jelen szabdlyzat 1. szami melléklete szerinti
Panaszfelvételi (irlap szabalyos kitoltésével vagy a Konyvtar honlapjan elérhets Online
panaszbejelentd bekiildésével kezdeményezhetd.

A panaszfelvételi tirlap benytjtasanak lehetséges modjai:

a) Személyesen:
A Konyvtar nyitvatartasi idejében az Olvasdszolgalaton, vagy munkaidében a
Konyvtar igazgatdjanal (hétfotdl csiitdrtokig 8.00 — 16.00 ordig, pénteken 8.00
—14.00 oraig).
b) Postai uton: a Kényvtar cimére (2100 G6do116, Pater Karoly u. 1.) bekiildve.
¢) Elektronikus formaban:
— A Panaszkezelési Szabalyzat mellékleteként elérhetd Panaszfelvételi
Urlap  kitoltésével e-mailben a Konyvtar kozponti cimén
(titkarsag@lib.szie.hu).
— A Konyvtar  honlapjan  (http:/lib.szie.hu) elérhet6  Online
panaszbejelenttn.

2.2 Panaszfelvételi dirlap kitoltése

A Konyvtar csak a kovetelményeknek megfeleléen, szabdlyosan kitdltott
Panaszfelvételi {irlap vagy Online panaszbejelentd alapjan biztositja a panaszkezelési
eljaras lefolytatdsat. Az alairds nélkil kit6ltott Panaszfelvételi iirlap érvénytelen. Az
Online panaszbejelentd tirlap alairds nélkiil is érvényes.



Minden, a kovetelményeknek megfeleléen beérkezé panaszt a Kényvtar atvizsgal, és
visszajelzést kiild a panaszosnak a folyamat allapotardl.

A Konyvtar a panaszkezelés soran a személyes adatokat a hatdlyos jogszabalyoknak
megfelelden kezeli, és csak a panaszkezelés folyamataban hasznélja fel.

2.3 A panaszkezelés folyamata

Befogadas

A személyesen vagy elektronikus forméban benyijtott Panaszfelvételi tirlap beérkezését
a Kényvtar 2 munkanapon beliil visszaigazolja a panaszos szdmara az tirlapon megadott
elérhetdségen.

Az Online panaszbejelentén érkez6 trlapra a panaszos automatikus visszajelzést kap
panaszanak beérkezésérol.

Regisztralas, delegalas

A panaszt a panasz felvevdje minden esetben koteles tovabbitani a Koényvtar
titkarsagdra, ahol a panaszkezelésrél késziilt dokumentaciot a Kdnyvtar nyilvantartasba
veszi, iktatoszdmmal latja el. A panasz elbirdldsdt a Konyvtar panasszal érintett
szaktertiletét képviselé részlege végzi. A panasz kivizsgalasival kapcsolatosan az
illetékes részleg vezetdje jar el.

Az Online panaszbejelentén bekiildétt tirlap automatikusan a Kényvtar titkarsaganak e-
mail cimére érkezik, tovabbi kezelése megegyezik a Panaszfelvételi tirlap kezelésének
modjaval.

Kivizsgalas

A panasz kivizsgalasdban illetékes részlegvezetd a panasz lehetséges okanak
meghatarozasat kdvetden elrendeli a sziikséges intézkedést, annak hatéridejét, és kijeldli
a vegrehajtasért felelés munkatarsat. A folyamatot a jelen szabalyzat 2. szamu
mellékletében taldlhato Panaszkezelési lap rogziti dokumentdlas és nyomon kivetés
celjabol.

Tajékoztatas

A panaszra adott hivatalos valaszrol a panaszost az Urlapon éltala megadott
elérhet6ségen a Konyvtar irasban értesiti. A hivatalos valasz kizarélag részlegvezetdi
ellenjegyzéssel ellatva érvényes.

A panasz megvalaszolasanak 4ltalanos hatdrideje a beérkezéstdl szamitott 10
munkanap.

Amennyiben a panasz a véllalt 10 munkanapon tuli intézkedést igényel, az intézkedés
elvégzésére kijelolt felelds értesiti a panaszost arrdl, hogy:



— lgyének kivizsgalasa folyamatban van;
— milyen intézkedést késziiliink tenni;

— ez varhatéan mennyi id6t vesz igénybe;
— biztositja a tovabbi tajékoztatasrol.

Lezaras

Az intézkedés végrehajtasat kovetden az illetékes részlegvezetd atvizsgalja az érintett
részteriiletet, munkafolyamatot a tovabbi panaszok megel6zése érdekében, sziikség
esetén valtoztatast kezdeményez a Mindségiranyitasi Tandcs és a felsd vezetés
bevonéasaval.

2.4 A panasz feliilvizsgalatanak folyamata

A panaszos, amennyiben a panaszara adott hivatalos vélaszban foglaltakkal nem ért
egyet, jelen szabélyzat 3. szamu mellékletében talalhato Girlapon személyesen kérheti a
panaszkezelés feliilvizsgalatit a Konyvtar hivatalos vélaszanak megérkezésétSl
szamitott 10 munkanapon beliil.

Befogadas, regisztralas
A személyesen benyijtott feliilvizsgélati kérelmet a Kényvtar nyilvantartasba veszi,
iktatoszammal latja el. A kérelem elbirdldsa a Konyvtar igazgatéjanak hataskore.

Kivizsgalas

A feliillvizsgélati kérelem kivizsgaldsa sordan a Konyvtar igazgatéja konzultdl a
panaszkezelési folyamat sordn eljaré, az intézkedést elrendeld részlegvezetdvel.
Megvizsgalja a panasz lehetséges okat, a feliilvizsgalati kérelem jogossagat, majd dént
a felilvizsgalat eredményérol. Sziikség esetén tovabbi intézkedést rendel el,
meghatérozva annak hataridejét, és kijeloli a végrehajtasért felelds munkatarsat. A
folyamatot jelen szabalyzat 4. szamu mellékletében talalhaté Feliilvizsgalati lap rogziti
dokumentalds és nyomon kévetés céljabal.

Tajékoztatas

A feliilvizsgalati kérelemrol a Konyvtar 10 munkanapon beliill dént. A dontésrdl a
panaszost a felllvizsgalati kérelmi adatlapon megjelslt elérhetéségen értesiti a
Koényvtar.

A felilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz kizarélag a Konyvtéar igazgatojanak
ellenjegyzésével ellatva érvényes.

Sajat panaszkezelési rendszerében a Konyvtar egy adott panasszal kapcsolatban tovabbi
feliilvizsgalati lehetdséget nem biztosit.

Lezaras

A feliilvizsgalat végrehajtasat kdvetben a Konyvtar igazgatdja elrendeli az érintett
részteriilet, munkafolyamat atvizsgalasat, sziikség esetén modositasat a tovabbi
panaszok megel6zése érdekében.



2.5 Dokumentacio

A panaszkezeléssel kapcsolatos dokumenticiét a Konyvtar 6t évig megdrzi a
titkdrsagon, és a panaszos kérelmére biztositja annak megtekintését.
A Konyvtar a konyvtarhaszndlok panaszairdl, és az azok megoldasat szolgild

intézkedésekrol a belsdé munkatarsi elektronikus felilleten nyilvantartast vezet, amely
tartalmazza:

— apanasz leirasat
— apanasz benyujtasanak idépontjat
— a panasz rendezésére szolgald intézkedést
— ateljesités hataridejét, a végrehajtasaért felelds személy megnevezését
— a panasz megvdlaszolasanak idépontjat
A Konyvtar évente értékelést végez, és ha sziikséges, frasos intézkedésben

meghatarozza a panaszok megeldzése, illetve csékkentése érdekében a sziikséges és
lehetséges intézkedéseket.

Az elemzés celja a levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és
szolgéaltatas folyamataba.

A Panaszkezelési Szabalyzat modositasai
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Zaro rendelkezések

Jelen szabdlyzatot a Mindségiranyitasi Tandcs a 2017. aprilis 6-1 {ilésén megtargyalta és
elfogadta.

Jelen szabdlyzat 2017. aprilis 13-t6l érvényes.

Godolls, 2017. aprilis 13.




1. szami melléklet Iktatoszam:

Panaszfelvételi tirlap

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

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

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

SZIE egyetemi hallgatok esetében Neptun kod:..........o.oooovii

A panasz targya, leirasa:

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

a panaszos alairasa a panaszfelvevo alairasa

Datum:

*A panasz benyUjtasdhoz a csillaggal jelolt mezok kitdltése kotelezo.



2. szamu melléklet Iktatdészam:

Panaszkezelési lap

A panasz IOPONLIAL .....oveeiiiirieeiieiti et

A PANASZOS NEVE: coeiviiiiiiieiiiiirertetietee et b et seeeesea

A panaszos elérhetds€ge: ........coovvminiiiiiiiceeec e

A panasz beérkezésének modja (megfeleld aldhtizandd):

Panaszfelvételi trlap Online panaszbejelentd

A panasz targya:

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

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

A panaszt az intézmény nevében kivizsgalé személy neve, beosztasa:

A panasz kivizsgalasanak eredménye:

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

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

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

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

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

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

részlegvezetd alairdsa



3. szamu melléklet Iktatoszam:

Feliilvizsgalati kérelem

A feliilvizsgalati kérelem tartalma*:

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

a panaszos alairasa a feltilvizsgalati kérelmet felvevo alairdsa

Datum:

*A feltilvizsgalati kérelem benytjtasahoz a csillaggal jel5lt mezok kitsltése kotelezd.



4. szamu melléklet Iktatoszam:
Felilvizsgalati lap

A panasz IAOPONLIAL ...ccverviirreieiriiteeere ettt enenes

A PANASZOS NEVE! ...irviiiiiiiireiiieceee et ettt tee e e s eenesao

A panaszos elérhetOSEEe: .....ovvviivviiiieeicieieee e

A feliilvizsgalati kérelem targya:

A feliilvizsgalati kérelem kivizsgaldsanak eredménye:

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

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

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

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

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

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

igazgaté alairasa



