Kiskunhalas Varos Onkormanyzatanak Thorma Janos Mizeuma

Panaszkezelési szabalyzat

I.Altalanos rendelkezések

1. A szabélyzat célja, hogy a Thorma Janos Miizeum (tovabbiakban Mazeum) nyilvdnos mizeumi
funkcidinak figyelembe vételével egységes mizeumi panaszkezelési szabalyozast hozzon 1étre.
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A panaszkezelési eljaras alapeleme maga a panasz. Panasznak mindsiil minden, a Mizeum
miikodésevel, tevékenységével, szolgaltatasaival, esetleges mulasztasaval kapcsolatos, a jelen
szabalyzatban felsorolt médon eljuttatott észrevétel, kifogas jellegii bejelentés.

Panaszkezel€sen azt a folyamatot értjiik, amely a Mazeumban az iigyfél-elégedetlenség irasbeli
vagy szobeli megnyilvanuldsarol vald tudomasulvételtdl a panasziigy lezarasaig tart.

A panaszos altalaban természetes személy, aki a Miizeum eljarasat valamely konkrét szolgéltatissal,
vagy egyéb tevékenységgel kapcsolatban kifogasolja.

3. A Mizeum a panasz megtételére két alapvetd eljarasi format tesz lehetévé a panaszos céljatol
fiiggden: hivatalos, illetve nem hivatalos panaszkezelési eljaras formajaban.

a) Nem hivatalos panaszkezelési eljards esetén a panaszos célja csupan az, hogy szoban vagy
irasban jelezze észrevételét, illetve kifogas jellegii bejelentéssel éljen. Hivatalos vélaszra a
Miizeum részérdl nem tart igényt.

b) A hivatalos panaszkezelési eljaras soran minden esetben nyilvantartasba keriild, hivatalos
vélasszal zaruld panaszkezelés torténik.

A Muzeum minden panaszt — fliggetleniil annak benytjtasi mddjatdl — a hatilyos adatvédelmi
szabalyozasnak megfelelden kezel. A panaszt tevokkel szemben a Mizeum munkatirsa udvarias,
segitd magatartast tanisit.

Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen. A panaszok kezelése a
latogatok elégesettsége €s igényeinek magasabb szintli kiszolgaldsa érdekében torténik. A panaszok
¢s a panaszkezelés értékelésének célja a levonhato tapasztalatok beépitése a mindennapi munka és
szolgaltatas folyamataba.

II. A panasz benytijtasanak maodja

A Muzeum a panaszok fogadasara tobb lehetOséget biztosit. A beérkezett panaszokat attekinthet6
rendszerben kezeli €s nyilvantartja. A Mzeum a panaszkezelési szabdlyzatot a panasz benyujtasat
segité formanyomtatvannyal egylitt a latogatok szamara elérhetéen elhelyezi a latogatoi térben.

Hivatalos panaszkezelési eljarast a kdvetkezd modon lehet kezdeményezni:

Személyesen nyitvatartasi idoben a Miizeumban a panaszbejelentd tirlap kitsltésével.

Postai iton a Muzeumba eljuttatott panaszbejelento trlap kitoltésével.

Elektronikus tton a kit5ltstt panaszbejelent6 trlap csatolasaval.

Egyéb mddon, azaz szoban vagy telefonon. Ebben az esetben nincs lehet6ség hivatalos
panaszkezelési eljaras inditdsara, de amennyiben lehetséges azonnal ki kell vizsgélni és
megoldast talalni a felvet6dott panaszra.
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I1I. Hivatalos panaszkezelési eljaras

A benytjtott panaszbejelentd tirlapot 3 munkanapon beliil iktatni kell a Mazeum titkarsigan. Az
iktatds utan a Muzeumra vagy a dolgozdra vonatkozé panasz elbiraldsat a dolgozd kdzvetlen
felettese végzi, sziikség esetén mas munkatarsak bevonasaval. A panaszra adott hivatalos vilasz a
muzeumigazgatdalairasaval érvényes.

A benyujtott panaszokkal kapcsolatos altalanos vélaszadasi hataridé a nyilvantartasba vételt6l
szadmitott 30 munkanap.
A hivatalos valaszrdl a panaszost az lirlapon 4ltala megadott médon kell irdsban értesiteni.

Az irattarban 3 évig megOrzott panaszkezelési iratokba a Miizeum a panaszos kérelmére betekintést
biztosit.

Kiskunhalas, 2021. november 15.
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