Debreceni Reformatus Kollégium Muzeuma

Panaszkezelési Szabalyzat

A Muzeum dolgozéiként mindent megtesziink azért, hogy az Egyhazkeriilet oktatasi intézményeinek
modszertani segitséget nyUjtsunk, tdmogassuk az itt folyd oktaté és neveldmunkat. Legfébb
torekvésink, hogy latogatdink és kutatsink elégedettek legyenek szolgaltatasainkkal. Ennek ellenére
eléfordulhatnak olyan esetek, amikor latogatdink gy érezhetik, hogy a szolgéltatds szinvonala
mulasztas vagy mas ok miatt csokkent és elégedetlenségre adtunk okot. Célunk minden felmeriil§
probléma mindkét fél szamara megnyugtaté médon torténd rendezése, ezért az aldbbiakkal kivanjuk
szabalyozni a panasziigyintézés folyamatat.

1. A panaszfogalma

1.1 Panasznak mindsiil minden a Debreceni Reformatus Kollégium Muzeumanak tevékenységével,
szolgaltatasaval, termékével, munkatdrsainak viselkedésével szemben felmerilé olyan széban
vagy irdsban elSterjesztett egyedi kérelem vagy reklamacié, amelyben a panaszos a mazeum
miikddésének valamely fent emlitett vonatkozasat kifogésolja, &s azzal kapcsolatban konkrét
és egyértelm(i igényt fogalmaz meg.

1.2 Nem mindsiil panasznak, ha a Latogatd vagy Kutaté a muzeummal kapcsolatban &ltaléanos
véleményt vagy allasfoglalast fogalmaz meg.

2. A panaszos személy

A panaszos lehet minden természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé
szervezet, aki a muzeum l4togatéja vagy kutatGja, vagy aki kézvetlen kapcsolatba keriil a
muzeummal, annak tevékenysége soran.

3. A panasz felvétele

3.1. A panaszosok panaszaikat a kdvetkez6 mddon jutathatjak el a mizeum szamadra: irdsban,
személyesen, postai Uton, e-mailben, a mizeum honlapjan elérhetd trlapon, faxon vagy szdban
személyesen vagy telefonon.

A muzeum postacime:

TTRE Kozgy(ljteményei Mizeum
4026. Debrecen

Kalvin tér 16.

Muzeum kdzponti e-mail cime: muzeum @silver.drk.hu

Muzeum telefonszéma: 0652/614-380

Személyes panaszbejelentésére a muzeumi pénztarban, nyitvatartasi idében; illetve a gyljteményi
titkarndl hétkéznap 9 és 15 6ra kdzott lehet.

3.2 A panasz formai kotottség nélkul nydjthaté be. A sikeres és gyors panaszkezelés érdekében
érdemes az alabbi adatokat megadni: a panaszos személye, elérhetGsége, kapcsolata a
muzeummal, a panasz konkrét targya, id6pont és helyszin megjeldlésével.



3.3 Személyes panaszbejelentés esetén a munkatdrsak a szobeli panaszt kdtelesek 2 példanyban
irasba foglalni, amelyeket a panaszos aldirdsdval hitelesit. Az egyik példényt a panasz felvételének
igazolasdval a munkatars koteles kiadni a panaszos szamaéra.

3.4. Telefonon keresztiil torténd panaszbejelentés esetén a munkatarsak a szébeli panaszt
kételesek 1 példanyban irdsba foglalni. A panasz bejelentésére a muzeum bels6 nyomtatvanyt
rendszeresit, amely a szabalyzat elsé szamu mellékeltét képezi.

3.5. A mizeum a Panaszkezelési Szabalyzatot a mizeum pénztaraban helyezi el és honlapjan
kozzéteszi.

4. A panaszkezeléssel foglalkozé személyek

4.1 A mlzeum munkatdrsainak el kell donteniiik, hogy egy-egy konkrét panasz milyen
munkateriiletet érint, az észrevételeket az adott teriilet munkatarsaihoz, illetve vezetgjéhez
kell tovdbbitaniuk. Els6sorban a f6pénztérosnak (és munkatdrsainak) a feladata a mizeum
kidllitétermeinek latogatasaval és szolgaltatasaival kapcsolatos panaszok kezelése. A mizeum
termékeivel kapcsolatos, vagy a latogatoktol érkezd panaszok kezelése szintén a fépénztaros
feladata. A gyarapitd és feldolgozd osztdly vezetdjének feladata a szerzeményezéssel és
feldolgozdssal kapcsolatos panaszok kezelése. Szervezeti és miikédési rend megsértése,
munkaiigyi panaszok, vagy fenntarté szdmdra megfogalmazott panaszok kezelése az igazgatd
feladata.

5. A panasz kezelése

5.1 Minden munkatarsnak kotelessége a személyesen benyujtott szébeli vagy irasbeli panaszt
fogadni, arra udvariasan reagélni és - ha a helyzet (gy kivdnja — a panaszkezelés menetérél
roviden tajékoztatni a panaszost. Az irdsos panaszt beérkezését kdvets 2 munkanapon beliil
iktatni kell. A panasz kivizsgalasara rendelkezésre all6 hatarid6 a panasz iktatdsatdl kezdédik.
A muzeum vezetSje a panaszban foglaltakat 15 napon beliil kivizsgalja, majd a kivizsgalas
eredmeényérdl irdsban értesiti a panaszost.

5.2 Mindent meg kell tenni, annak érdekében, hogy szébeli panasz esetén a panasszal miel6bb
érdemben lehessen foglalkozni. Ez azt jelenti, hogy a szébeli panasz esetén, ha arra méd van,
miel6bb kezelni kell még miel6tt irdsban vald régzitése megtorténne.

5.3 A sikeresen, gyorsan és j6l kezelt (megoldott) panaszt is rogziteni kell. Ilyenkor a panasz
alairasos hitelesitésétél el lehet tekinteni.

5.4 irdsos panasz esetén a panasz kezelésérél, kivizsgalasarol, a megolddsi javaslatrd! irdsban kell
vdlaszolni a panaszosnak.

5.5 A dontés kézhezvételét kdvetSen a panaszos kifogdssal élhet, melyre a dontés meghozatala
soran fel kell hivni a figyelmet.

5.6 A panaszok kezelésekor a panaszt kezeld személynek feladata szem elétt tartani a muzeum
érdekeit, mégpedig azt, hogy a latogatdkkal és kutatdkkal kialakitott kapcsolat megmaradijon,
és kozmegelégedésre valtozzon. Az eljards sordan mindenekelétt biztositani kell a tovabbi
kdrokozds, hitelrontas, elégedetlenség megel6zését. Ha a panasz jogosnak mindsiil, a
munkatarsnak kotelessége a hibat, mulasztast miel6bb javitani (feltéve, hogy emberi
mulasztas okozta), vagy a hibat felettesének vagy a teriiletért felelds kolléganak jelenteni
(feltéve, hogy olyan rendszerhiba okozta, amelynek forrasa valamilyen munkafolyamattal vagy
technikai jellegii problémaval fligg 6ssze).



5.7 A panaszokrol nyilvantartdst kell vezetni. A panaszok nyilvéntartasat oly madon kell kialakitani
és vezetni, hogy az alkalmas legyen panasziigyi statisztikdk és kimutatasok készitésére is,
amelyek célja tobbek kozott a panasziigyintézés hatékonysaganak mérése.

5.8 A panasznyilvéntartdsnak panaszonként az aldbbi adatokat kell tartalmaznia:

a.) panaszos Ugyfél megjelélését,

b.) a panasz leirasét, a panasz targyat képz6 esemény vagy tény megjelolését,

c.) a panasz benyujtasanak id6pontjat,

d.) a panasz rendezésére vagy megoldésara szolgéld intézkedés leirasat, elutasitds esetén
annak indokat,

e.) ad.) pont szerinti intézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felelgs személy
megnevezését, tovabba,

f.) a panasz megvélaszolasanak id6pontjat.

A beérkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a panasz lezarasanak napjatél 5 éven keresztiil

a muzeum megdrzi.
A muzeum évente a beérkezett panaszok ismeretében értékelést végez, és meghatirozza a

szlikséges intézkedéseket a panaszok megel6zése és csdkkentése érdekében.
A panaszigyekkel kapcsolatos tapasztalatokat a mizeum mindennapi gyakorlataba beépiti, hogy a
szolgaltatas szinvonaldt a ldtogatdk igényeihez megfelelen alakitsa.

A szabalyzat hatalya

A jelen szabdlyzat igazgat6i aldirdssal lép hatdlyba, a muzeum pénztardndl torteno elhelyezest
valamint a honlapon val6 kézzétételt kdvetSen. :

Debrecen, 2018. majus 4.




