4. MELLEKLET
A SAPIENTIA KONYVTARANAK SZERVEZETI ES MUKODESI SZABALYZATAHOZ

A SAPIENTIA SZERZETESI HITTUDOMANYI FOISKOLA KONYVTARA
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Altalanos rendelkezések

1. A szabalyzat célja, hogy a Sapientia Szerzetesi Hittudomanyi Foiskola Konyvtara
(tovabbiakban Konyvtar) a nyilvanos szakkonyvtari funkcidinak és a torvényi
rendelkezéseknek megfelelden, egységes panaszkezelési rendszert hozzon létre. A
panaszkezelés soran felmertiilt észrevételek fontos visszajelzéseket kozvetitenek a

Konyvtar szamara, ezért az igy szerzett tapasztalatokat a mindségi miikodés

érdekében felhasznalja.

2. A Konyvtar valamennyi szolgéltatdsdval, miikodésével, tevékenységével,
kapcsolatban felmeriilt panaszt nyilvantartja, azokat kivizsgalja, értékeli és a

vizsgalat eredményérdl a panaszt tevot értesiti.

3. A szabdlyzat hatdlya kiterjed a Konyvtar valamennyi beiratkozott olvasojara.

4. A panaszkezelési szabalyzat az 1997. évi CXL. torvény a muzedlis
intézményekrdl, a nyilvanos konyvtari ellatasrol és a kozmiivelddésrdl, és a
Konyvtar Konyvtarhasznalati szabalyzatanak figyelembe vételével késziilt.

2. A panasz benyujtasanak médja, a panaszkezelési eljaras
1. Panasznak mindsiil a Konyvtar valamennyi szolgaltatdsaval, miikddésével,

tevékenységével kapcsolatban felmeriilt észrevétel, reklamacio, amelyet a

panaszos a Konyvtarral szemben megfogalmaz.
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2. A panasz megtételére a Konyvtar kétféle eljarasi modot tesz lehetove:
a) A nem hivatalos panaszkezelési eljaras esetén a panaszos célja, hogy
jelezze észrevételeit, de hivatalos valaszra a Konyvtar részér6l nem tart igényt.
Ezeket a bejelentéseket a Konyvtar nem archivalja, de szolgaltatasai
szervezésénél a tovabbiakban figyelembe veheti. A bejelentések érkezhetnek
telefonon, személyes megbeszélések soran, illetve a Konyvtar kézponti e-mail

cimére (biblio@sapientia.hu).

b) A hivatalos panaszkezelési eljarast a panaszos kizarolag a Konyvtar
recepciojan atvehetd, illetve a honalaprol letdlthetd Panaszbejelentd tirlap
kitoltésével kezdeményezhet. A hivatalos panaszkezelési eljaras soran beérkezett
¢szrevétel minden esetben nyilvantartasba keriil, amelyet a Konyvtar vezetdje
vizsgal ki. A vizsgélat eredményérdl a panaszost irdsban értesiti. A Konyvtar
csak a szabalyosan kitoltott Grlap alapjan biztositja a panaszkezelési eljaras
lefolytatasat, ennek hianydban a nem hivatalos panaszkezelési eljaras szerint

cselekszik.

A hivatalos panaszkezelési eljaras lefolytatasahoz a kitoltott Grlap személyesen
leadhaté a Konyvtar nyitvatartasi idejében a Konyvtar recepcidjan, elkiildheté a

Konyvtar kdzponti e-mail cimére (biblio@sapientia.hu), illetve postai iton Konyvtara

cimére: 1052 Budapest, Piarista koz 1.

A Konyvtar a Panaszbejelentd Urlapot 2 munkanapon beliil iktatja, a befogadas
tényeérdl a panaszost értesiti. A beérkezett Panaszbejelentd tirlapokbol és a vizsgalat
dokumentéciojarol a Konyvtar panaszkezelési nyilvantartast vezet. Az eljards soran

keletkezett dokumentumokat a Konyvtar 5 évig 6rzi meg.

A panasz kivizsgildsa minden esetben téritésmentes, €s az Osszes vonatkozo
koriilmény figyelembe vételével torténik. A benyujtott Urlapokkal kapcsolatos
altalanos valaszadasi hataridd (fliggden a beadds moédjatdl) a nyilvantartasba vételtdl
szamitott 10 munkanap. Amennyiben a panaszostol potlolag adatokat kell bekérni, Gigy

a kivizsgalasi hataridot az 6sszes adat rendelkezésre allasdnak idépontjatol szamitjuk.
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6. A hivatalos valaszrol a panaszost az Urlapon altala megadott mddon, de minden
esetben irasban értesitjik. A nem hivatalos eljaras keretében érkezett panaszt

lehetdség szerint azonnal orvosoljuk.

7. A Konyvtar a panaszfelvétel soran bekért adatokat az érvényben 1évd adatvédelmi
eléirasoknak megfeleléen kezeli, a birtokaba keriilt személyes adatokat harmadik fél
részére nem adja at, a bekért adatok kizarolag az adott panasszal kapcsolatos

nyilvantartas céljat szolgaljak.

8. Amennyiben a panaszos a panaszara érkezett hivatalos valasszal nem ért egyet, kérheti
annak feliilvizsgalatat, amelyet irasban, a rektornak cimezve a Konyvtarban nytjthat

be.

3. Zaradék

A jelen szabalyzatot a Szenatus 13/2018. (V1.29.) szamu hatarozata hagyta jova.

Mellékletek:

Panaszbejelentd tirlap



