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1. Altalanos rendelkezések

Jelen szabalyzat célja, hogy a Budapesti Corvinus Egyetem Egyetemi Konyvtar (a tovabbiakban Konyvtar)
olvaséi panaszai, javaslatai egységes modon kertljenek elbiralasra. A szabalyzat hatalya kiterjed minden
konyvtarhasznaldéra, aki a konyvtar tevékenységével kapcsolatban panaszt kivan benyujtani. A panasz
benyujtasa térténhet magyar és angol nyelven.

A Minb6ségligyi kézikonyv 4. sz. mellékleteként a minéségiranyitas alapelveit figyelembe véve a panaszok
kezelése a kdnyvtarhasznaldk elégedettsége és igényeinek magasabb szint(i kielégitése érdekében torténik.
Ennek érdekében a panaszokat dokumentalni, elemezni kell, és javitd intézkedéseket sziikséges
megfogalmazni.

Panaszkezelés folyamata (1. sz. melléklet) a szdbeli vagy irasbeli panasz tudomasulvételétél a panasz
lezarasaig tart.

2. A panasz benyujtasanak modjai

Az olvasok panaszaikat, javaslataikat hivatalosan az alabbi médon tehetik meg:

e Személyesen
— Nyitvatartasi idében, az Informaciés és szolgaltatasi pont szolgalati idejében, a ponton
szolgalatban 1év6 kényvtarosnal Panaszbejelentd Grlap kitoltésével.

e Telefonon
— Nyitvatartasi idében, az Informacios és szolgaltatasi pont szolgalati idejében, a 06 1 482 7019,
06 1 482 7020 telefonszamokon.

e frasban
— Hagyomanyos postai uton a Konyvtar cimére kildétt levélben — Budapest Corvinus Egyetem
Egyetemi Kényvtar 1093 Budapest, Kozraktar u. 4-6.
— E-mailben — konyvtar@uni-corvinus.hu vagy library@uni-corvinus.hu cimre kildétt levélben. Az
igy beérkezett panaszokat a titkarsag az illetékes csoportvezeté vagy a f6éigazgatd felé
tovabbitja.

— Az Informaciés és szolgaltatasi ponton kihelyezett ,Kivansagnaplé’-ban. Az olvasoi
észrevételeket az Olvasoi szolgaltatasok csoport vezetdje sajat hataskérben valaszolja meg, az
észrevételtél figgben mas csoport vezetdjét is bevonva.

— A honlapon elérhet6, Panaszbejelentd Grlapon (2. sz. melléklet).

— Az olvasotermekben talalhatd OR kod segitségével az ,Uzenj a kényvtarnak” Grlapon .

3. Panaszkezelés
3.1. Nyilvantartas

A Koényvtar minden beérkezd panaszt nyilvantartasba vesz és egyedi azonositdval lat el. A nyilvantartas
(w:\minosegbiztositas\panaszkezeles.xIsx) tartalmazza:

e a panasz benyujtdsanak datumat,

e apanaszos nevét, elérhetdségét,

e apanasz targyat,

e apanasz kezelésének statuszat, az intézkedések nyomon kdvetését.

3.2. Adatkezelés

A Konyvtar a beérkezé panaszok kezelése soran a kdnyvtarhasznaldk személyes adatait a benyujtasi modtol
figgetlenil a mindenkor érvényes konyvtari adatkezelési tajékoztatd, és az egyetemi adatkezelési
szabalyozasoknak megfelel6en kezeli.
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4. Panaszok elbiralasa
4.1. Nem hivatalos panasz

Amennyiben a panaszbejelentd rlap hianyos, vagy a panaszos csak széban jelzi észrevételét, de hivatalos
valaszt nem var a kdnyvtartdl, illetve a kozlést iré személy nem azonosithatd, a bejelentések a nem hivatalos
panaszkezelési eljarasban kerlinek el biralasra. A fentiekkel azonos médon kezelend6 a kézdsségi médiaban
megjelend bejelentések, vélemény jellegli megnyilvanulasok.

4.2. Hivatalos panasz

Hivatalos panaszkezelési eljaras a panaszbejelentd drlap hianytalan kitéltésével kezdeményezhet6.

A személyesen vagy telefonon tett panaszt lehetéleg azonnal orvosolni kell. Amennyiben ez nem megoldhato,
a panaszrdl a kényvtar munkatarsa tolt ki panaszbejelenté Grlapot, és ez kerul nyilvantartasba. A postai uton
vagy e-mailben érkezett panaszokrdél szintén a kényvtar munkatarsa télt ki panaszbejelent6 Grlapot.

A panaszt az illetékes csoport vezetdje vizsgalja meg, és megoldast javasol. A panaszra a panaszkezelési
Urlapon (3. sz. melléklet) adott valasz a féigazgato ellenjegyzésével ellatva érvényes. A valaszadasi hataridé
a panasz nyilvantartasba vételét6l szamitott 6t munkanap.

A hivatalos panaszrél az (rlapon a panaszost az altala megvalasztott modon és elérhetéségen kell
tajékoztatni. A panaszbejelent6 és a hozza tartozé panaszkezelési (rlapot a konyvtar 3 évig 6rzi meg.

4.3. Adatvéedelmi panasz

Adatvédelmi panasz esetén a panaszt az Egyetem adatvédelmi tisztségvisel6jének kell tovabbitani az
adatvedelem@uni-corvinus.hu cimre.

4.4. FelelOsseg

A Konyvtar a benyujtott panaszok rendezéséért, a jelzett probléma megoldasaért nem vallal teljes kori
felel6sséget. Amennyiben a megoldas nem belsé intézkedéssel orvosolhaté (informatikai, épuletizemeltetési
bejelentések), a vezetd tovabbitja az illetékes terllet felé a bejelentés tartalmat.

4.5. Bels6 panasz

A szervezeten bellli panaszok kezelésére (rlap szolgal, amelyen a munkatarsak véleményeiket, Stleteiket,
panaszaikat tudjak anonim médon megirni.

A kitoltott Grlapok feladdja a pingvinadmin@uni-corvinus.hu, és a konyvtar@uni-corvinus.hu cimre érkeznek.
A megoldast, vélaszt varé lUzeneteket az érintett vezet6 (csoportvezetd vagy féigazgatd) megkapja, igy
csoportértekezleten vagy Diskurzuson megyvitathaté.

5. A panasz felulvizsgalata

Amennyiben a panaszos — az adatvédelmi panasz kivételével — a hivatalos valasszal nem ért egyet, irasban
kérheti a panaszara adott valasz felllvizsgalatat a Felllvizsgalati kérelem Grlap hianytalan kitdltésével
(4 sz. melléklet).

A kérelemrél a kdnyvtar tiz munkanapon belll dont, melyrél irasban értesiti a panaszost. A panaszkezelési
eljaras az igy adott valasszal zarul.

Adatvédelmi panasz esetén a Nemzeti Adatvédelmi és Informacioszabadsag Hatosag (NAIH) az illetékes.

0. Zaro rendelkezések

A Panaszkezelési szabalyzat 2025. marcius 26-t6l, az életbe 1épés napjatédl a kdnyvtar honlapjan elérheté.
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a) Nem hivatalos panasz kezelése
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b) Hivatalos panasz kezelése

Urlap késziil

A

nem |

Feljegyzés késziil

Postai Gton vagy e-
mailben
megkiildott
Panaszkezelési
trlap

r

Panasz
dokumentalasa
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2. sz. Panaszbejelenté (rlap

lktatészam:

Bejelent6 olvashato

neve
Konyvtari kartya Elérhetség
szama (e-mail cim/lakcim)

Panasz targya

Panasz leirasa

Javaslat
Bejelentés datuma Bejelent6 alairasa
Valaszadas formaja [] e-mailben, [] postai uton, [_] széban, [_] egyéb:

A panaszbejelentd Grlap egy példanyat a mai napon atvettem.

Datum:

alairas
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3. sz. Panaszkezelési (irlap

lktatészam:

Bejelent6 neve Bejelentés datuma

Bejelent6 adatai — konyvtari kartya szama

— e-mail cim

— lakcim

Panasz targya

Panasz rovid leirasa

A panasz
kivizsgalasanak
eredménye

Az esetleg
szlkséges
intézkedés
megnevezése

Az intézkedés
végrehajtasaért
felelés személy neve

Valaszadd neve Valaszadas datuma

Vélaszadas formaja | [] e-mailben, [] postai uton, [_] széban, [] egyéb:
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4. sz. Felulvizsgalati kérelem (irlap

lktatészam:

Kérelmezé olvashatd

neve
Konyvtari kartya Elérhetéség
szama (e-mail cim/lakcim)

Panasz iktatdszama

A felllvizsgalati
kérelem tartalma

Bejelentés datuma Bejelent6 alairasa

Valasz a felllvizsgalati
kérelemre

Datum Alairas

A felllvizsgalati kérelem egy példanyat a mai napon atvettem.

Datum:

alairas
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5. sz. ,Uzenj a konyvtarnak” drlap

https://www.uni-corvinus.hu/ninja-forms/18628opr/

Send a message to the library | Kérdezz, iizenj a konyvtarnak!

Fields marked with * are mandatory | A *-gal jelSlt mezok kitdltése kotelezd

Message: *

Uzenet: *

A
Do you want feedback? *

Szeretnél visszajelzést? *

‘ Yes | lgen ‘ | No | Nem |

Send | Kiildés

6. sz. Bels6 panaszkezelési (rlap

https://www.uni-corvinus.hu/ninja-forms/1879eeoq/
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Panaszkezelés
A *-gal jel6lt mezék kitdltése kdtelezd

Barmilyen észrevételed, javaslatod van a szervezeti miikodéssel, kultiraval kapcsolatban, oszd meg veliink!

Aférum kivalasztisa nem kételezd, csak lehetGség.

Probléma leirdsa *

Férum

‘ Fdigazgatd | | Kdzvetlen vezetd ‘ | Diskurzus

10
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