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DEENK panaszkezelési eljarasrendje
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1. Altalanos rendelkezések, fogalom meghatarozasok

Az eljarasrend létrehozasanak célja a Debreceni Egyetem Egyetemi €s Nemzeti
Konyvtar (tovabbiakban DEENK) egységes panaszkezelésének kialakitasa.
Panaszkezelésen azt a folyamatot értjiik, amely a DEENK-ben a felhasznaldi
elégedetlenség irasbeli megnyilvanulasatol a panasziigy lezarasaig tart.

A panaszkezelési eljards soran minden esetben nyilvantartasba keriilo, hivatalos, a
DEENK felelds vezetdjétol érkezd valasszal zaruld panaszkezelés torténik.

Panasznak mindsill minden, a konyvtar mikddésével, tevékenységével,
szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen szabalyzatban felsorolt
modon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegii bejelentés.

Amennyiben a panaszos nem igényel hivatalos valaszt, nem ad meg elérhetdséget,
illetve ha a meghatarozott médokon til, egyéb titon nyujtja be panaszat, azt a DEENK
¢észrevételként kezeli.

A DEENK nyitott minden, a felhasznéaloktol szarmazé olyan Gtletre, é€szrevételre,
javaslatra, amely ravilagit arra, hogy miként ndvelhetjiik tovabb szolgéltatdsaink
szinvonalat. Ezen észrevételek feldolgozdsa a panaszkezelési eljarastdl fiiggetleniil
torténik, az észrevételek kezelésére vonatkozé eldirasnak megfeleléen, melynek
részletei az eljarasrend erre vonatkozo pontjaban talalhatéak.

A panaszkezelési eljards eredményérél minden esetben értesitést kapnak a DEENK
Mindségmenedzsment osztaly feleldsei, a panaszkezelés soran szerzett tapasztalatok
mindségfejlesztési munkaba, s ezen til a DEENK szolgaltatasaiba torténé beillesztése
céljabol.

A DEENK minden panaszt a hatalyos adatvédelmi jogszabalyoknak megfeleléen kezel.
A panaszt tevokkel szemben a Konyvtar maximalisan udvarias, segitd6 magatartast
tanusit.

II. A panasz benyujtasanak modja

A DEENK a panaszok kezelését szabalyozott folyamat keretében végzi, ezért a
panaszok benyujtasara meghatarozott, iranyitott kommunikécids csatornat biztosit. Az
ezen kiviil, mas modon benytjtott panaszokat a DEENK észrevételként kezeli.
Panaszkezelési eljarast kizarolag irasban, az alabbiak szerint lehet kezdeményezni:
2.1. Online felilleten, a DEENK honlapjan elhelyezett visszajelzési trlap
kitoltésével (https://lib.unideb.hu/hu/panaszbejelentes)
2.2. Nyitvatartasi id6ben a DEENK szolgéltatasi pontjain 1év6 koélcsonzési
pultoknal elhelyezett Panaszfelvételi lap kitltésével.
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2.3. Postai uton a DEENK Fdéigazgatdi Hivataldnak cimére elkiildve, (4032
Debrecen Egyetem tér 1.) vagy szintén postai uton a DEENK konyvtaraiba
beérkezve.

IT1. A panaszfelvételi iirlap

. Panaszkezelési eljaras kizardlag nyomtatott vagy online panaszfelvételi irlap szabalyos
kitGltésével kezdeményezhet6. (Jelen szabalyzat 1. illetve 2. melléklete)

. A DEENK kizarélag az lirlapon szerepl6 adatok teljes kitoltése utan tud panaszkezelési
eljarast lefolytatni. Amennyiben barmely azonosité adat, elérhetéség (név, e-mail
cim/postai cim) hidnyzik, a DEENK nem tud eleget tenni az eljarasban foglalt
kotelezettségeknek, igy ezek hianyaban az észrevételek kezelésére vonatkozo
eldirasnak megfeleléen jar el, panaszkezelési eljarast nem folytat le.

IV. Az iirlapok konyvtari kezelésére vonatkozo hataridok

1. A nyomtatott panaszfelvételi (irlapon és az online Girlapon érkez6 panaszok is iktatasra
kertilnek a Panaszkezelési eljaras soran, legfeljebb 10 munkanapon beliil.

srer

évig az irattarban megérzi.

V. Az iirlapok hitelesitése

1. A nyomtatott panaszfelvételi tirlap tartalmat a panaszos aldirasaval hitelesiti.

2. Az online feliileten bekiildott trlapot a panaszos az Urlap aljan talalhato ,,Fenti

jelzésemet panaszként kivanom benyujtani, a DEENK Panaszkezelési eljarasrendjét
megismertem és elfogadom.” felirat kipipalasaval hitelesiti.

VI. A panaszok elbiralasa és feliilvizsgalata

. A DEENK minden egyes panaszbejelentést a lehetd legnagyobb odafigyeléssel €s
koriiltekintéssel kezel, hiszen minden felhasznal6 bejelentése fontos a szamara.

. A panaszok kivizsgalasat minden esetben az érintett teriiletért felelds vezetd végzi.

. A benyujtott tirlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hataridé a beérkezéstdl
szamitott 10 munkanap. Ha tovabbi személyek bevonasa sziikséges a panasz
kivizsgalasaba, akkor ez a hataridé kitolédhat, de err6l a DEENK minden esetben
értesiti a panaszost.

. A panaszost az Urlapon megadott elérhetdségén irasban értesiti a vezet6 a kivizsgalas
eredményérol.

. A DEENK elsédleges célja, hogy a felhaszndlé szamara megnyugtatdé megoldast
talaljon. Ezért amennyiben a panaszos nem elégedett a kivizsgalds eredményével, a
valaszban rogzitett iktatoszamra hivatkozva, e-mailben, postai levélben, vagy ujabb
panaszbejelentd lrlap kitoltésével felilvizsgalati kérelemre van lehetdsége.
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Elémozditja az eljaras kivitelezését, ha ezt a levél, Urlap targyaban feltiinteti (pl.
Feliilvizsgalati kérelem - DEENK 20/2022).

6. Amennyiben a panaszos a valasz kézbesitését6] szamitott 15 munkanapon beliil nem ¢l
ezzel a lehetéségével, tigy a panaszkezelési eljarast a DEENK lezartnak tekinti.

7. A DEENK a Panaszfelvételi {irlapokat irattaraban 5 évig megdrzi, €s a panaszos
kérésére biztositja annak megtekintését.

VII. Eszrevételek kezelésére vonatkozoé eldiras

1. A DEENK o6rommel fogadja a felhasznalok javaslatait, észrevételeit, véleményét a
panasz@lib.unideb.hu e-mail cimen, illetve a konyvtir honlapjan elhelyezett
visszajelzés kiildése lirlapon.

2. AL bekezdés 2. pontjaban feltlintetett lehetdségektdl eltéré mddon (szdban, telefonon,
illetve irasban, vagy egyéb email-ben, de nem az tirlapon elkiildve), valamint barmely
azonosité adat, elérhetéség (név, e-mail, cim/postai cim) hidnyaban a benyujtott
panaszok észrevételként lesznek kezelve.

3. Eszrevételek eljuttatasa esetén a panaszos nem tart igényt hivatalos véalaszra a DEENK
részérdl.

4. Az észrevételeket a DEENK munkatarsai minden esetben rogzitik, gytjtik és
tovabbitjak a DEENK Mindségmenedzsment osztaly feleldseinek, akik feliilvizsgaljak,
atgondoljak, és beépitik a szolgaltatasokba, a DEENK stratégiai céljainak megfelelden.

5. A DEENK vezet6sége és munkatarsai elkotelezettek a felhasznalok felé, ezért
kiilonosen fontos, hogy a partnerek észrevételeit figyelembe véve folyamatosan
noveljék a szolgaltatasok szinvonalat.
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1. szamu melléklet

Ossza meg velunk vélemeényét!

Mondija el, mit gondol a kényvtarrol vagy a szolgaltatasainkrol!

Eszrevétel, megjegyzés:

Jeldlje be, amelyik Onre igaz! (nem kotelezd)

[] DE hallgaté [ DE oktatd/kutato [_] DE doktorandusz

[_]nem vagyok a DE polgara

Ha szeretne valaszt kapni, kérjOk, adja meg elérhetgségét!

Nev: [:] Fenti jelzésemet

Olvasojegy szama: panaszként kivinom

E-mail Gimecn benydjtani

e ‘ A DEENK
|:| A DE Adatkezelési szabalyzatat megismertem B et
és elfogadom. eljarasrendjét

megismertem és
elfogadom.
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2. szamu melléklet

NYITVATARTAS RAKTARI KERESEK ONLINE REGISZTRACIO ROLUNK
DEBRECENI EGYETEM ) o
EGYETEMI ES NEMZETI KONYVTAR
magyar english

A KONYVTAR HASZNALATA @ KONYVIARAKFS GYUJIEMENYEX  # KERESES S KUTATAS &  TANULASHOZ, OKTATASHOZ

CIMLAR @ ROLUNK @ KAPCSOLAT @ Visszajelzés kikdése

Visszajelzés kildése

Mondja el, mit gondol a konyvtarrdl vagy a szotgaltatasainkrot

DE hallgato / doktorandusz O
Stic be. ametyik Oree b DE oktats / kutaté ()
be. ik gz DE dolgozé O
nem vagyok a DE polgdra O
Ha szeretné, hogy valaszoljunk, kérjuk adja meg elérhetdségét.
Nev C |
Otvasdjegy szama [ ‘
E-mail dm I
Fenti j benytjtani, a DEENK Panaszkezelési eljdragendjét megismertem és |
etfogadom.
5659
A képen Lithaté kéd: *
Az meg 5 betes [17E0T karaktereket
ADEENK tesi 134 jt megismertem & elfogadom. * |



