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1. Altalanos rendelkezések

A szabdlyzat célja, hogy a Pécsi Tudomanyegyetegeteéqi Konyvtar és Tudaskozpont
(tovabbiakban Kdnyvtar) nyilvanos kdnyvtari funkicidk és midségbiztositasi rendszerének
figyelembe vételével egységes konyvtari panaszksizetabalyozast hozzon létre.

Panaszkezelésen azt a folyamatot értjuk, amely ayWérban az ugyfél-elégedetlenség
irasbeli vagy szobeli megnyilvanulaséarol valo tudsaivételsl a panaszigy lezarasaig tart.

Panasznak miésul minden, a Konyvtar ékodésével, tevékenységével, szolgaltatdsaival,
esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen gzatidn felsorolt mddon eljutatott
észrevétel, kifogas jellégoejelentés.

A Kdnyvtar a panasz megtételére két alapedjarasi format tesz lehgté a panaszos céljatol
flggoen: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezel§&ias formajaban.

a) Nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetémaspas célja csupan az, hogy széban
jelezze észrevételét, illetve kifogas jellebejelentéssel éljen. Hivatalos véalaszra a
konyvtar részéil nem tart igényt.

b) A hivatalos panaszkezelési eljaras soran mindsetben nyilvantartasba kefjil
hivatalos valasszal zarul6 panaszkezelés torténik.

A konyvtar minden panaszt (fuggetlenil annak badgijmodjatédl) a hatalyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfaleh kezel. A panaszt tékkel szemben a Kdnyvtar maximalisan
udvarias, segitmagatartast tanusit.

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalasaoatlelintézetlen.

2. A panasz benyujtdsanak modja

A Konyvtar a beérkez panaszok fogadadsara meghatérozott kommunikaciésrogkat
biztosit. Hivatalos panaszkezelési eljarast a k@mtmodon lehet kezdeményezni:

» személyesen, nyitvatartasiolien az erre a célra készitett panaszbejelériapon,
vagy a panaszkonyvbe tortébejegyzéssel

» postai Uton az érintett kbnyvtar cimére

* e~mail-benganasz@lib.pte.hu

» ahonlapon elhelyezett panaszkezeiélsipon

Minden mas médon benyujtott panasz nem hivataloagranak miésal.
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A Konyvtar a panaszkezelési szabalyzatot a kolgsotrben a panaszkonyv mellé
kifiggeszti, és a honlapjan kozzéteszi.

A Konyvtar a beérkezett panaszokat egységes elveking kialakitott és &attekinthiet
rendszerben kezeli és tartja nyilvan.

3. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A Dbenyuljtott panasztaz adott konyvtari egység veéginek 3 munkanapon beldl
nyilvantartasba kell venni a panaszbejaldittapon.

A panasz elbiralaséat a konyvtarrol, vagy a konyadkrol az érintett konyvtarak veéetaz
olvasoOszolgélat osztalyve#g vagy a szolgaltatasi igazgatd végzi. Amennyibgranaszos
elégedetlen az elbirdlas eredményével, fellebbekéas Bigazgatbhoz fordulhat. A
Tudéaskozpont ikddésével kapcsolatos panaszokat az elbirald tiyabbgy az Gzemeltét
vagy a Csorba Gy6 Konyvtar felé.

A benyujtottiirlapokkal kapcsolatos altalanos valaszadasi hét@ridyilvantartasba vetélt
szamitott legfeljebb 7 munkanap.

A hivatalos valaszrél a panaszostiaapon altala megadott médon kell irasban értesiten

A panaszokat a Konyvtar 5 évig az irattarban éneig és a panaszos kérelmére biztositja
annak megtekintését.
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