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DEENK panaszkezelési eljarasrendje

I. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatirozasok

1. Az eljarasrend létrehozasanak célja a Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar
(tovabbiakban: DEENK) egységes panaszkezelésének kialakitasa.

2. Panaszkezelésen azt a folyamatot értjiik, amely a DEENK-ben a felhasznaloi elégedetlen-
ség irasbeli megnyilvanulasatol a panasziigy lezarasaig tart.

3. A panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba kertild, hivatalos, a DEENK
felelds vezetdjétdl érkezd valasszal zaruld panaszkezelés torténik.

4. Panasznak mindsiil minden, a konyvtar miikodésével, tevékenységével, szolgaltatisaival,
esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt modon eljuttatott észrevé-
tel, kifogas jellegli bejelentés.

5. Amennyiben a panaszos nem igényel hivatalos valaszt, nem ad meg elérhetdséget, illetve
ha a meghatarozott moédokon tul, egyéb iton nyujtja be panaszat, azt a DEENK észrevételként
kezeli.

6. A DEENK nyitott minden, a felhasznaloktol szarmazé olyan Gtletre, észrevételre, javaslat-
ra, amely ravilagit arra, hogy miként novelhetjiik tovabb szolgaltatasaink szinvonalat. Ezen
¢szrevételek feldolgozéasa a panaszkezelési eljarastol fliggetleniil torténik, az észrevételek
kezelésére vonatkozo eldirasnak megfeleléen, melynek részletei az eljarasrend erre vonatkozé
pontjaban talalhatdak.

7. A panaszkezelési eljaras eredmény€rél minden esetben értesitést kap a DEENK Mindség-
biztositasért és -iranyitasért felelos koordinatora, a panaszkezelés sordn szerzett tapasztalatok
mindségfejlesztési munkdba, s ezen til a DEENK szolgéltatasaiba torténd beillesztése célja-
bol.

8. A DEENK minden panaszt a hatdlyos adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen kezel. A
panaszt tevokkel szemben a Konyvtar maximalisan udvarias, segitd magatartast tanusit.

IL. A panasz benyujtasanak modja

1. A DEENK a panaszok kezelését szabalyozott folyamat keretében végzi, ezért a panaszok
benyujtasara meghatarozott, iranyitott kommunikacids csatornat biztosit. Az ezen kiviil, mas
moddon benyujtott panaszokat a DEENK észrevételként kezeli.

2. Panaszkezelési eljarast kizarolag irdsban, az alabbiak szerint lehet kezdeményezni:

2.1 Elektronikus Gton a DEENK honlapjan elhelyezett panaszfelvételi tirlap kitoltéseé-
vel (http://www.lib.unideb.hu/hu/panaszfelveteli_urlap)
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2.2 Nyitvatartasi idoben a DEENK szolgaltatdsi pontjain 1évé kdlcsonzési pultoknal
elhelyezett Panaszfelvételi tirlap kitoltésével.

2.3 Postai tuton, a Panaszfelvételi tirlap visszakiildésével a DEENK Fdigazgatéi Hiva-
talanak cimére (4032 Debrecen Egyetem tér 1.)

II1. A panaszfelvételi trlap

1. Panaszkezelési eljaras kizardlag nyomtatott vagy online panaszfelvételi tirlap szabalyos
kitoltésével kezdeményezhetd. (Jelen szabalyzat 1. illetve 2. melléklete)

2. A DEENK kizarélag az trlapon szerepld adatok kitdltésekor tud panaszkezelési eljarast
lefolytatni. Amennyiben barmely azonositd adat, elérhetéség (név, e-mail cim/postai cim)
hianyzik, a DEENK nem tud eleget tenni az eljarasban foglalt kotelezettségeknek, igy ezek
hianyaban az észrevételek kezelésére vonatkoz6 eldirasnak megfelelden jar el, panaszkezelési
eljarast nem folytat le.

IV. Az urlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hataridok

1. A nyomtatott panaszfelvételi lirlapon €s az online tirlapon érkezd panaszok is iktatdsra ke-
rlilnek a Panaszkezelési eljaras soran, legfeljebb 10 munkanapon beliil.

crer

irattarban meg0rzi.

V. Az turlapok hitelesitése

1. A nyomtatott panaszfelvételi Girlap tartalmat a panaszos alairasaval hitelesiti.

2. Az online feliileten bekiildott {irlapot a panaszos az {irlap aljan talalhat6 ,,Megismertem ¢és
elfogadom a DEENK Panaszkezelési Eljarasrendjében foglaltakat és az észrevételek kezelésé-
re vonatkoz6 eldirasokat” felirat kipipalasaval hitelesiti.

VI. A panaszok elbiralasa és feliilvizsgalata

1. A DEENK minden egyes panaszbejelentést a lehetd legnagyobb odafigyeléssel és kortilte-
kintéssel kezel, hiszen minden felhasznéld bejelentése fontos a szamara.

2. A panaszok kivizsgalasat minden esetben az érintett teriilet felelds vezetdje végzi.

3. A benytjtott tirlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hataridé a beérkezéstdl szamitott
10 munkanap. Ha tovabbi személyek bevonasa sziikséges a panasz kivizsgalasaba, akkor ez a
hatéridd kitolodhat, de errél a DEENK minden esetben értesiti a panaszost.

4. A panaszost az Urlapon megadott elérhetdségén irdsban értesiti a vezetd a kivizsgalas
eredményérol.
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5. A DEENK elsddleges célja, hogy a felhasznaldé szaméara megnyugtatdé megoldast talaljon.
Ezért amennyiben a panaszos nem elégedett a kivizsgalds eredményével, a valaszban rogzitett

iktatészamra hivatkozva, e-mailben, postai levélben, vagy ujabb panaszbejelentd trlap kitol-
tésével fellilvizsgalati kérelemre van lehetésége. Elomozditja az eljarés kivitelezését, ha ezt a
levél, Grlap targyaban feltiinteti (pl. Feliilvizsgalati kérelem - DEENK 207/2017).

6. Amennyiben a panaszos a valasz kézbesitésétdl szamitott 15 munkanapon beliil nem ¢l
ezzel a lehetdségével, gy a panaszkezelési eljarast a DEENK lezartnak tekinti.

7. A DEENK a Panaszfelvételi trlapokat irattardban 5 évig meg0rzi, €s a panaszos kérésére
biztositja annak megtekintését.

VII. Eszrevételek kezelésére vonatkozo eloiras

1. A DEENK orommel fogadja a felhasznalok javaslatait, észrevételeit, véleményét az
info@lib.unideb.hu e-mail cimen, illetve a konyvtar honlapjan elhelyezett észrevételek tUrla-
pon.

2. A 1II. bekezdés 2. pontjadban feltiintetett lehetdségektdl eltéré modon (szdban, telefonon,
illetve irasban, de nem az {irlapon), valamint barmely azonosit6 adat, elérhetdség (név, e-mail
cim/postai cim) hianyaban a benyujtott panaszok észrevételként lesznek kezelve.

3. Eszrevételek eljuttatasa esetén a panaszos nem tart igényt hivatalos valaszra a DEENK ré-
sz&érol.

4. Az észrevételeket a DEENK munkatarsai minden esetben rogzitik, gytjtik és tovabbitjak a
feleldsoknek €és a mindségbiztositasért és -iranyitasért felelds koordinatornak, akik feliilvizs-
galjak, atgondoljak, és beépitik a szolgaltatasokba, a DEENK stratégiai céljainak megfelelo-
en.

5. A DEENK vezetdsége ¢s munkatarsai elkotelezettek a felhasznalok felé, ezért kiilondsen
fontos, hogy a partnerek észrevételeit figyelembe véve folyamatosan noveljék a szolgaltatasok
szinvonalat.
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1. A panaszkezelési eljarasrend mellékletei:

1. szamu melléklet: Panaszfelvételi irlap — online valtozat

Panaszfelvételi Grlap

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeti Konyvtar elkotelezett a kivalo
szolgaltatas biztositasa mellett. Ennek érdekében folyamatosan varja a
felhasznalok visszajelzéseit, legyen az pozitiv vagy negativ észrevétel, melyek
hozzajarulnak a konyvtar altal nydjtott szolgaltatasok szinvonalanak noveléséhez.

Eszrevételeit jelezheti személyesen, telefonon, vagy e-mailben (info@lib.unideb.hu)
a konyvtar munkatarsai felé. Amennyiben ez nem elégiti ki felhasznalonk igényét
és hivatalos valaszra, valamint a panasz kivizsgalasara van szukség, panaszat az
alabbi formanyomtatvany kitoltésével adhatja le. A konyvtar mindent meg fog
tenni annak érdekében, hogy a panaszt, észrevételt kielégito modon megoldja.

Targy

Panasz, észrevetel

Javaslat

Amennyiben hivatalos valaszt igényel, kérjok, adja meg adatait, elérhetoséget.
Ennek hianyaban a Konyvtar észrevételkent kezeli panaszat.
Nev:
Olvasojegy szama:

E-mail cim:

Megismertem és elfogadom a DEENK Panaszkezelési Eljarasrendjeben
foglaltakat és az észrevételek kezelésére vonatkozo elgirasokat.
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2.

szamu melléklet: Panaszfelvételi (irlap — nyomtatott valtozat

s Panaszfelvételi Urlap oy

KONYVTAR

A Debreceni Egyetem Egyetemi és Nemzeli Konyvtar elkotelezett a kivalo
szolgaltatds biztositasa mellett. Ennek érdekeben folyamatosan varja a
felhasznalok visszajelzéseit, legyen az pozitiv vagy negativ észrevétel, melyek
hozzajarulnak a konyvtar altal nyojtott szolgaltatasok szinvonalanak noveléséhez.

Eszrevételeit jelezheti személyesen, telefonon, vagy e-mailben (info@lib.unideb.hu)
a konyvtar munkatarsai fele. Amennyiben ez nem elégiti ki felhasznalonk igényet
és hivatalos valaszra, valamint a panasz kivizsgalasara van szOkség, panaszat az
alabbi formanyomtatvany kitoltésével adhatja le. A konyvtar mindent meg fog
tenni annak érdekében, hogy a panaszt, észrevételt kielégito modon megoldja.

Targy

Panasz, észrevétel

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

Javaslat

.........

Amennyiben hivatalos valaszt igényel, kérjuk, adja meg adatait, elérhetoségét.
Ennek hianyaban a Kényvtar észrevételként kezeli panaszat.
Név:
Olvasojegy szama:
TR TRV oo
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Megismertem és elfogadom a DEENK Panaszkezelési Eljarasrendjében
foglaltakat és az észrevételek kezelésére vonatkozo eldirasokat.
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