Panaszkezelési eljaras rendje

l. Altalanos rendelkezések

Az Obudai Egyetem Egyetemi Konyvtara (tovdbbiakban: OEEK) felséoktatasi
szakkonyvtar és egyben nyilvanos konyvtar is. Jelen Utmutatd célja, hogy az
Egyetemi Konyvtar funkcidinak ¢és a mindségbiztositdsi rendszerének
figyelembevételével egységes panaszkezelési eljaras legyen, amely alapjan a
konyvtarhasznalok a panaszukat, véleményiiket, észrevételeiket, eredményesen ¢és
egyszerlen tudjak eljuttatni a megfeleld helyekre.
A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsiil minden, a
konyvtar miikodésével, tevékenységével, szolgaltatdsaival, esetleges mulasztisaval
kapcsolatos, a jelen dokumentumban felsorolt modon eljutatott panasz, észrevétel,
kifogas vagy ilyen jellegii bejelentés.
A panaszkezelési szabalyozas az 1997. évi CXL. torvény (kulturélis torvény), a
muzedlis intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol €s a kozmiivelddésral,
az Egyetemi Konyvtar Hasznalati Szabalyzatanak figyelembevételével késziilt.
A Konyvtar munkatarsainak kezelniiik kell a beérkezd panaszokat, a miikodéssel
kapcsolatos észrevételeket, kifogasokat. A fontos visszajelzéseket tartalmazo
panaszokat a mindség javitasa érdekében dokumentalni, elemezni és értékelni kell,
ez szerves része az OEEK szervezeti kulturajanak. A panaszok kezelése a
konyvtarhasznalok elégedettsége és igényeinek magasabb szintli kielégitése
érdekében torténik.
Alapelv, hogy a konyvtdr a panaszokat és a panaszosokat mindenfajta
megkiilonboztetés nélkiil, egyenléen, ugyanazon eljaras és szabaly szerint kezeli, a
hatalyos adatvédelmi szabalyozasnak megfeldlen.
Panaszkezelési alapelveink:

e Szamunkra minden panasz fontos

o Ugyfeleinket, partnereinket figyelmesen meghallgatjuk

e Toreksziink a panaszok gyors és hatékony kezelésére

e A panaszkezelési eljaras tapasztalatait értékeljiik €s hasznositjuk

e (Célunk az elégedett konyvtarhasznalod



7. Az Egyetemi Konyvtarhoz benyujtott panaszok lehetnek hivatalosak €és nem

hivatalosak, a panaszos szdndékatdl és a benyujtas modjatol fliggden:

e Hivatalos panasz: minden esetben nyilvantartasba keriild hivatalos
panaszkezelés torténik. A panaszkezelés ebben az esetben vagy a
tagkdnyvtar vezetok, vagy a konyvtarvezetd hivatalos valaszaval
torténik.

e Nem hivatalos panasz: a panaszos célja az, hogy jelezze az észrevételét,
illetve kifogassal ¢éljen valamilyen szolgaltatassal, tevékenységgel
kapcsolatban. Ebben az esetben hivatalos valaszra a Konyvtar részérdl

nem tart igényt.

1. Panasz benyujtasanak modjai

Az OEEK a beérkez6 panaszok fogaddsira meghatarozott kommunikéacios csatornékat

biztosit. Ezaltal van Iehet0sége a panaszosnak a hivatalos panaszkezelési eljarast

kezdeményezni az alabbiak szerint:

1. A panasz el6terjeszthetd személyesen a Konyvtar nyitvatartasi idejében, mind az 6t

telephelyen, ahol a Konyvtar miikddik. Az egyes telephelyeken 1évd szervezeti

egységek cime, elérhetdsége, az ott dolgozd kollégdk elérhetdsége a konyvtar

honlapjan megtalalhato: http://lib.uni-obuda.hu/elerhetosegq, https://lib.uni-
obuda.hu/node/57)

2. lIrasban:

Postai uton: mind az 6t telephely posta cimére http:/lib.uni-

obuda.hu/elerhetoseq

A kolcsonzé pultndl kihelyezett Panaszladaba, a szabélyzat végén talalhatod
Panaszfelvételi tirlapot kitoltve (2. sz. melléklet)
Elektronikusan: az egyes tagkonyvtarak kozponti e-mail cimeire:

tavaszmezo@Ilib.uni-obuda.hu, doberdo@lib.uni-obuda.hu, eik@lib.uni-

obuda.hu, nepszinhaz@lib.uni-obuda.hu, szekesfehervar@lib.uni-obuda.hu.

Az e-mailhez csatolni kell a szabalyosan kitdltott panaszfelvételi tirlapot. (1.

sz. melléklet)
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3. Telefonon az OEEK nyitvatartasi idejében az alabbi telefonszamokon (A hivatalos
panasztételi szandékot kiilon jelezni kell, ilyenkor a konyvtar munkatarsa kitolti a
panaszfelvételi tirlapot):

e Tavaszmez6 utcai Konyvtar: +36 1 666-5061

e Doberd6 uti Konyvtdr — Konnytiipari és Elektrotechnikai és Informatikai
Szakolvas6: +36 1 666-5976, +36 1 666-5975

e N¢épszinhaz utcai Konyvtar: +36 1 666-5321, +36 1 666-5478

o Székesfehérvari Konyvtar - Miiszaki Szakolvaso (Budai ut): +36 22 200-427

o Székesfehérvari Konyvtar- Geoinformatikai Szakolvasé (Pirosalma utca): +36
22 200-428

4. Egyéb médon: Az OEEK hivatalos Facebook oldalan, Obudai Egyetem — Egyetemi

Konyvtéar (Ebben az esetben nincs mod hivatalos panaszkezelési eljaras inditasara).

I11.  Hivatalos Panaszkezelési eljaras

1. Hivatalos panaszkezelési eljaras kizarolag a jelen dokumentum 1. vagy 2. szamu
melléklete szerinti panaszfelvételi trlap szabalyos kitoltésével kezdeményezhetd.

2. Az OEEK csak a szabélyosan kitdltott Girlap alapjan biztositja a hivatalos
panaszkezelési eljaras lefolytatasat.

3. Az firlapon szereplé barmely kotelez6 adat kitdltésének hianyaban a nem hivatalos
panaszkezelési eljaras szerint jar el.

4. Az irasban benyujtott panaszt a konyvtar vezetdje, tavollétében az egyes tagkonyvtar
vezetdk vizsgaljak ki.

5. A szdban, személyesen vagy telefonon eléterjesztett panasz kezelését, amennyiben
lehetséges, azonnal ki kell vizsgalni és orvosolni kell.

6. A postai iton, a panaszlada utjan, vagy e-mailben benyujtott panaszok esetén, a

beérkezés napjan nyilvantartasba kell venni.

IV.  Urlapok hitelesitése
1. A postai uton, panaszladadn keresztiil torténd benyujtds esetén az trlap tartalmat a
panaszos olvashat6 alairasaval hitelesiti.
2. Az elektronikusan bekiildott, illetve a telefonos panaszbejelentés alapjan a Konyvtar

munkatarsa altal kitoltott panaszfelvételi trlapot a benyujtast kdveté 5 munkanapon



beliil a panaszos személyesen megtekintheti, aldirasaval hitelesitheti. A Konyvtar az
altala kitoltott trlapot a panaszos kérésére, szkennelve a megadott elérhetdségre
tovabbitja, és a panaszos az észrevételeit az elkiildés napjatol szamitott 5 munkanapon
beliil megteheti. Amennyiben a panaszos nem ¢l ezzel a jogaval, az trlap hitelessé

valik.

V. Panaszok elbiralasa
A panaszok elbiralasat a Konyvtar a panasszal érintett szakteriiletének vezetdje végzi,
majd a konyvtar igazgatdjahoz tovabbitja, ahol a panasz vizsgilatara ¢&s
megvalaszolasara megfeleld szaktudéssal bird6 munkatars keriil kijelolésre.
A panaszra adott hivatalos valasz az igazgat6 ellenjegyzésével érvényes.
A benyujtott panaszokkal kapcsolatos altaldnos valaszadasi hataridé a nyilvantartasba
vételtdl szamitott 5 munkanap.
A hivatalos vélaszrol a panaszost az Urlapon altala megadott modon irdsban
tajékoztatni kell. Amennyiben a vélaszadds nem Iehetséges, mert tovabbi

informaciokra van sziikség, a Konyvtar a panaszost errdl tajékoztatja.

VI.  Panasz feliilvizsgalata
A panaszos amennyiben a hivatalos valaszban foglaltakkal nem elégedett, akkor
kérheti a panaszara adott hivatalos valasz feliilvizsgalatat.
A feliilvizsgélati kérelmet irasban lehet benyujtani. A feliilvizsgélati kérelemnek
tartalmazni a kell a panaszos adatait, iktatdszamot, a feliilvizsgalati kérelem indoklasat
(3. sz. melléklet). A feliilvizsgalati kérelemrél az OEEK 10 munkanapon beliil dont, és
dontésérdl a kérelemben megjeldlt modon értesiti a panaszost.
A feliilvizsgalati kérelem alapjan a Konyvtar igazgaté dont, hogy bevonja-e a panasz
kivizsgalasaba a fenntartot (Kancellar).
A feliilvizsgalati kérelemre adott hivatalos valasz a Konyvtar igazgatdjanak
ellenjegyzésével érvényes. A hivatalos panaszkezelési eljards legfelsébb szintje a
feliilvizsgalati kérelemre adott valasszal zarul. Sajat panaszkezelési rendszerében az
OEEK egy adott panasszal kapcsolatban tovabbi feliilvizsgalati lehetéséget nem

biztosit.



VIl. Panaszkezeléssel kapcsolatos adminisztracios teendék

1. A beérkezett panaszokat és az azokra adott valaszokat az OEEK 1 évig megérzi.

2. A Konyvtar az tigyfelek panaszairdl és azok rendezését, megoldasat szolgald
intézkedésekrol hivatalos nyilvantartast vezet. Ennek érdekében a Konyvtar
bevezet egy Ticketing rendszert, amely ennek a nyilvantartisnak az alapjat
képezi. A Ticketing rendszerek alapvetden, az egyes felhasznaloktol, iigyfelektdl
érkezé hibabejelentéseket kezeld rendszer. Természetesen mas ligyfélszolgalati
megoldasokkal egyiitt is alkalmazhato.

3. Az OEEK félévente, minden 1j szemeszter kezdetekor, a tagkonyvtar vezetSkkel
kozosen értékelést végez, a felmeriild panaszokrdl, és azok megoldasairol.
Meghatarozza, ha kell irasba is foglalja, a panaszok megeldzése illetve
csOkkentése érdekében a sziikséges €s lehetséges intézkedéseket. Az elemzés célja,
a tapasztalatok levondsa, beépitése a mindennapi munka ¢és szolgaltatas
folyamataba.

Z.aro rendelkezés

A Konyvtar a panaszkezelési dokumentumot a kolcsonzd és tajékoztatd pultnal nyomtatott
formaban elérhetdvé teszi. Elektronikusan a Konyvtar honlapjdn elérhetd, a sziikséges

dokumentumok onnan letdlthetdk.
Jelen dokumentumot a munkatarsak megismerték, a benne foglaltakkal egyetértettek. *
A Panaszkezelési eljaras 2018. januar 1-én 1¢ép ¢letbe.

Mell¢kletek: 1. sz. melléklet: Panaszfelvételi trlap, 2. sz. melléklet: Panaszladaba bedobando

trlap, 3 sz. melléklet: Feliilvizsgalati kérelem firlap.

Budapest, 2017. november 15.

Mellékletek

! http://lib.sze.hu/panaszkezelesi-szabalyzat, https://www.oik.hu/documents/10136/7f0211f9-7b65-4bc2-
a00a-7877f087ee55, http://www.rfmlib.hu/sites/default/files/panaszkezelesi szabalyzat rfmvk kesz 0.pdf,
http://www.sk-szeged.hu/documents/10157/28109/panaszkezelesi szabalyzat 2016.pdf/acb1f450-f60c-4c2a-
8e98-9e91a62a9ecf
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1. sz melléklet Iktatoszam:

PANASZFELVETELI URLAP

A panuaszos neve:

Datuny

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

Az olvasojegy vonalkodja, NEPTUN kod:

A panasz rovid leirasa (konkiet esemeny vagy teny. .
illetve 1gény megjelolése):

A panaszos alairasa A panaszfelvevo alairasa
Vilasz a panaszra
Igazgato alairasa: Datum:




2. sz melléklet Iktatoszam:

PANASZLADABA BEDOBANDO
URLAP

A panaszos neve: Datumy

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

Az olvasojegy vonalkodja, NEPTUN kod:

A panasz rovid leirasa (konkret esemeny vagy teny. illetve

1geny megjelolese):

Alairas: Datum:

Hivatalos panaszkezzlési eljarast kérek!® igen nem
*Kénuk a megfelelot alabuz!



3. sz. melléklet

FELULVIZSGALATI KERELEM

A panaszos neve: Datum:

A panaszos elérhetoségel (postacim vagy e-mail):

A panasz iktatoszama (1d. a visszakildétt eredets panaszfelvételi irlapon):

A felulvizsgalati kérelem tartalma:

A panaszos alairasa A panaszfelvevo alairasa

Valasz a felulvizsgalati kerelemre:

Igazgatoigazgatohelyettes alairasa; Diatum:




