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Kecskemét

A Katona Jozsef Konyvtar panaszkezelési szabalyzata

Torekvésiink a minden korosztalyra kiterjedd, szertedgazd szolgaltatasainkat igénybevevok
teljeskori elégedettsége. Amennyiben konyvtarhasznaloink elégedetlenségiiket, panaszaikat
szeretnék veliink megosztani, erre kidolgozott panaszkezelési eljarasok, modok és
megoldasok allnak rendelkezésre.

A konyvtarhasznalok panaszkezelésének miikodtetése

Intézménylinkben a panaszkezelés személyi és targyi feltételei adottak, megfelelnek a
jogszabalyi eldirasoknak. Elérhet6 hétfén 8-16 ora, kedd - péntek: 8-18 ora, szombat 9-18 ora
kozott, székhelyiinkon, telefonon, személyesen, levélben és e-mailen is. Honlapunkon, online
tavhasznalatban napi 24 6ran at elérhetéek vagyunk.

A Katona Jozsef Konyvtar tajékoztatasi rendje

A Katona Jozsef Konyvtar nyitvatartasi ideje: kedd - szombat: 9-18 draig. Vasarnap, hétfon és
a hivatalos munkasziineti napokon a személyesen igénybe vehetd konyvtari szolgaltatas zarva
tart.

Konyvtarunk mind telefonon, mind Személyesen, mind levélben elérhetd, felkeresheto.
Elérhetd hétfon 8-16 ora, kedd - péntek: 8-18 dra, szombat 9-18 ora kozott, székhelyiinkon,
tavhasznalattal a kimk@kjmk.hu e-mail cimen és honlapunkon a https://www.kjmk.hu/
Vendégkonyv  (https://www.kjmk.hu/vendegkonyv/) folyamatosan 24 o6ran keresztil. A
konyvtar Facebook oldalan is elmondhatja barki, véleményét, panaszat, amit folyamatosan
figyeliink és amennyiben sziikséges, valaszolunk.

Az e-mailen érkez6 érdeklddésre hasznaldinknak 1 munkanapon beliil valaszolunk.

A konyvtarban allandoé (éjjel-nappal) portaszolgalat miikodik, elektronikus, vezetékes telefon
tigyelettel. A konyvtar allandoan hivhaté szama: +3676500550.

A konyvtar szolgaltatasairdl a konyvtar nyitvatartasi ideje alatt lehet érdeklddni kozvetlen
telefonszdmokon is.

A konyvtarhasznaloi panaszok kezelése

A konyvtar barmely szolgaltatasi egységénél tett panaszt a szolgaltatasvezetohoz, tavollétében
a tajékoztatd szolgalat vezetdjéhez juttatjdk el a munkatarsak, aki azt megvalaszolja.
Amennyiben a panasz tartalma sziikségessé teszi, az illetékes szolgaltatasi egység vezetdjével
konzultal. Ha a panasz igazgatoi hataskorbe tartozik, akkor a szolgaltatasvezetd, tavollétében
a tajékoztatd szolgalat vezetdje, konzultacio utan, dontésre elokészitve tovabbitja a panaszt
igazgatoi hataskorbe.

A panaszkezelés inditadsarol, annak vart eredményérdl €s a bevezetés hataridejérdl tajékoztatni
kell a panaszt tevd hasznalot. A tajékoztatas a szolgéltatasvezetd, tavollétében a tajékoztatd
szolgalat vezetdje feladata.

A panaszkezelés legfobb célja a hasznalo elégedettségének ujra megnyerése.

A panaszkezelés folyamataban mindig toreksziink figyelembe venni a panaszhelyzet

kezelésének Ot aranyszabalyat a Skaliczki Judit - Zalainé Kovacs Eva: Mindségmenedzsment
a kdnyvtarban c. szakirodalom p. 119-122. szerint:

Katona Jozsef Konyvtar Panaszkezelési szabalyzat
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Kecskemét

A megelozés elve:
Konnyebb elkeriilni a panaszhelyzetet, mint jol megoldani!
Az észlelés elve:
Panaszhelyzet akkor keletkezik, amikor a partner elégedetlen, fiiggetlentil attol, hogy
panaszkodik-e vagy sem!
A felkesziiltség elve:
A megoldasban alkalmazzunk sztenderdeket, keriiljiikk az improvizaciot!
A kompetencia elve:
A panaszkezelésben a legjobb alkalmazottaknak kell részt venniiik!
A kompenzacio elve:
A rossz szolgéaltatas nem cserélhetd, ezért alkalmazzunk kismértéki kompenzaciot!

A panaszkezelés tevékenység helye az intézményben:

Az ligyintézés hatékonysagét szeretnénk elérni azzal, hogy valamennyi szolgéltatasi ponton
fogadjuk a konyvtarhasznalé esetleges panaszat.

Ruhatar. Nyilvanos ovezet

Olvasoszolgalat. Nyilvanos dvezet

Konyvtari Talalkozohely. Nyilvanos dvezet
Gyermek-és Tinivilag. Nyilvanos 6vezet
Infotéka, Szakirodalom. Nyilvanos 6vezet
Szépirodalom. Nyilvanos dvezet
Magazinolvasd. T4jékoztatas. Nyilvanos ovezet
Zenei gyiijtemény. Nyilvanos dvezet
Helyismereti gytijtemény. Nyilvanos dvezet

10. Olvasoterem. Nyilvanos dvezet

11. Europa gylijtemény. Nyilvanos dvezet

12. Bacs-Kiskun Varmegyei Konyvtarellatasi Szolgaltatas. Nem nyilvanos dvezet

CoNo~wWNE

A szolgaltatasi egységek vezetoi, elérhetoségei:

Miiszaki féosztalyvezeté (Ruhatar):
Elérhetoség: H-P: 8-16 ora
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676500557; Fax: +3676500570;
e-mail: muszak@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Konyvtarszakmai foosztalyvezeto (Olvasdszolgalat):
Elérhetoség: H-P: 8-16 ora
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676502094; Fax: +3676500570;
e-mail: bene.kovacs.marta@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Katona Jozsef Konyvtar Panaszkezelési szabalyzat
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Szolgaltatasvezeté (Olvasoszolgalat):
Elérhetoség: K-Szo: 9-18 6ra
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676500550; kozvetlen +3676502090
e-mail: kolcsonzes@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Gyermek- és Tinivilag osztalyvezeté:
Elérhetoség: H-P: 8-16 ora
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676500562; Fax: +3676500570;
e-mail: gyermekvilag@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Infotéka-Szakirodalmi osztalyvezeté:
Elérhetoség: K-Szo: 9-18 6ra
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676500565
e-mail: info@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Tajékoztatasi osztalyvezetd: (Tajékoztatas, Magazinolvasé, Szépirodalom, Zenei
gyiijtemény, Olvaséterem, Eurépa gyiijtemény, Allomanyvédelmi miihely)

Elérhetoség: K-Szo: 9-18 6ra

Katona Jozsef Konyvtar

6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.

Tel.: +3676500569.; Fax: +3676500570;

e-mail: tajekoztatas@kjmk.hu

https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Helyismereti és regionalis osztalyvezeto:
Elérhetoség: K-Szo: 9-18 6ra
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676500579.; Fax: +3676500570;
e-mail: helyismeret@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/

Bacs-Kiskun Varmegyei Konyvtarellatasi Szolgaltatas vezeto:
Elérhetoség: H-P: 8-16 ora
Katona Jozsef Konyvtar
6000 Kecskemét, Piaristak tere 8.
Tel.: +3676500578; Fax: +3676500570;
e-mail: bksz@kjmk.hu
https://www.kjmk.hu/kapcsolat/
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Kecskemét

A panaszkezelés tevékenységet ellato személyek feladata

e Panaszkezelési feladat

A konyvtar barmely szolgaltatasi egységénél tett panaszt a szolgaltatdsvezetohoz juttatjak
el a munkatarsak, aki a mellékelt Panaszkezelési folyamatabra (2. sz. melléklet) szerint jar
el.

o Adatgyiijtési feladat

A konyvtar naponta jegyzi, gyiijti, havonta €s évente 0sszesiti a panaszok szdmat a XI.
szamu havi (3. sz. melléklet) és éves adatgyiijt6 lapokon és NY16 Szobeli panaszok
lejegyzése (1. sz. melléklet) nyomtatvanyon.

o Onértékelési feladat

A felmeriilé panaszokat elemezziik, megoldasi javaslatokat tesziink.

A panaszkezelési tevékenység ellenérzése

A.) Személyesen:
- Széban — Lasd.  Szobeli panasz lejegyzése

- frasban — Lasd.  Vendégkonyv (NY17 sz. nyomtatvany)

Folyamatos ellenérzés. A panaszok azonnali megoldast igényelnek.

A panasztétel lehetosége

(NY'16 sz. nyomtatvany 1. sz. melléklet)

Vendégkonyv helye:
Foldszint: Olvasészolgalat
I. emelet: Magazinolvaso. Téajékoztatas
I1. emelet: Zenei gylijtemény

B.) Tavhasznalat:

- Telefon/fax (Lasd. A szolgaltatasi egységek vezetdi, elérhetdségei)
- E-mail
https://www.kjmk.hu/ (Lasd még: https://www.kjmk.hu/kapcsolat/ )
- Honlap: https://www.kjmk.hu/ Vendégkonyv cimszo alatt:
https://www.kjmk.hu/vendegkonyv/

Katona Jozsef Konyvtar Panaszkezelési szabalyzat
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Vendégkonyv

E-mail cim

Uzenet

- A Katona Jozsef Konyvtar facebook oldala, amely elérhetdé a konyvtar
honlapjardl is.
Q X Keresds s Ficebook ‘ @ ) ® e @ # OO 8

Katona Jézsef Konyvtar
2N35PIxD bt Gt

Révid sttekintés

Katona Jozse! Konptae

Katona Jozsef Kanyvtar

CLUe D © W

A szobeli panasz rogzitése
Amennyiben a panasz szoban hangzik el (személyes kozlés, telefonon torténd kozlés), a
panaszt felvevd munkatars koteles rogziteni a Szobeli panasz lejegyzése nyomtatvianyon
(NY16 1. sz mellékiet) ¢és a szolgaltatasvezetonek, tavollétében a tajékoztatasi
osztalyvezetének vagy a konyvtarszakmai fOosztdlyvezetének atadni. A nyomtatvany
valamennyi szolgaltatasi egységben elhelyezésre keriil.

Irdsban (postai levél, e-mail, fax, a konyvtdr Vendégkonyve) érkezett panasz

A beérkezd levelek iktatasba keriilnek az intézmény irattari anyagéban.

Katona Jozsef Konyvtar n Panaszkezelési szabalyzat
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A panaszok megvdlaszoldsa

Az irasban érkezO, valamint a konyvtar barmely szolgaltatasi egységénél tett panaszt a
szolgéltatasvezetohoz, tavollétében a tajékoztatd szolgalat vezetdjéhez juttatjak el a
munkatarsak, aki azt megvalaszolja, konzultalva az illetékes szolgaltatasi egység vezetdjével.
Ha a panasz igazgatoi hatdskorbe tartozik, akkor a szolgaltatasvezetd, tavollétében a
tdjékoztatdo szolgalat vezetdje, konzultdcid utan, dontésre eldkészitve tovabbitja a panaszt
igazgatoi hataskorbe.

A valaszt 30 napon beliil el kell juttatni a panaszoshoz. A valaszt az intézmény igazgatdja irja
ala. A levél iktatasba kertil. (Lasd. Panaszkezelés folyamatabra 1. sz. melléklet)

Az onértékelést segito tevékenység a panaszkezelésnél

A panaszrdl és a panaszra adott valaszrol a szolgaltatdsvezetd tajékoztatja a szolgaltatasi
egység vezetdit, akik tdjékoztatjdk munkatarsaikat.

A panaszkezelés dokumentdaldsa
A panaszok és a panaszra adott valaszok az intézmény irattari anyagaba keriilnek.
A panaszkezelés feleldse

A panaszkezelés folyamataban résztvevok kotelesek a szabalyozast megismerni, és az ott
rogzitetteket betartani.
A panaszkezelés feleldse a konyvtarszakmai foosztalyvezetd.

A panaszkezelés ellenorzése

A panaszkezelés folyamatat az intézmény igazgatdja ellendrzi. Az ellendrzésrdl jegyzokonyv
késziil.

Kecskemét, 2025. aprilis 2.
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mail, levél, telefon, fax)
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Szolgaltatas vezetdjének vagy Tajekoztatdsi
osztilyvezetonek vagy konyvtarszalomai
foosztalyvezetonek, aki konzultal az érntett
szolgaltatdzl egyséz vezatdjevel

Izen Nem
Y
y
A panasz
A e megvizegalisa
megvizsgalasa I
A panazz dontésre
y elokészitéza
A szikzsges
mtszkedssek ‘
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3. sz. melléklet

Katona Jozsef Kényvtdr. Panaszok, reklamdciok szama. Személyesen és a tavhaszndlat utjan

Datum
Személyesen Telefon Fax E-mail E-mail Levélben
feltett kimk@kjmk.hu Honlap
Facebook
Vendégkényv
1 ) 3. 4 5. 6.
Honap
Ruhatar

Olvasdszolgélat

Infotéka-Szakirodalom

Gyermek- és Tinivilag

Konyvtari Taldlkozéhely

Szépirodalom

Magazinolvasé. Tajékoztatas

Zenei gylijtemény

Olvaséterem

Eurdpa gyljtemény

Helyismereti gydjtemény

Osszes

1. Személyes:

2+6. Tavhaszndlat:

Katona Jozsef Konyvtar Panaszkezelési szabalyzat



