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PANASZKEZELES

1. Panaszkezelési fogalom meghatarozasok

1. A Tarsasag a kovetkez6 fogalmakat hasznalja a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban és annak
mellékleteiben, ezért javasolja a kovetkez6 fogalmak részletes attekintését:

Tdarsasag, Adatkezel6, | Margitszigeti Szinhaz Nonprofit Kft.
Szolgaltatd

Panasz A Tarsasag szolgdltatdsaival vagy mulasztasaval szemben
felmeriil6 minden olyan kifogas, bejelentés, reklamacid, melynek
rendezésére a panaszos egyértelmden és kifejezetten a Tarsasag
eljarasat kéri a Panaszkezelési Szabalyzatban meghatarozott
moédok valamelyikén, amelyet a Tarsasdg teljeskorien
megvizsgdatni és megvataszolni koteles. Nem mindsil panasznak,
ha az ligyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy
allasfoglalast igényel.

Panaszos Minden olyan, a 2013. évi V. torvény alapjan fogyaszténak

mindsilé személy, aki a Tarsasag szolgaltatasait igénybe vette,
vagy megigényelte, és a Tdarsasdg szolgdltatdsdval, vagy
mulasztasaval szemben panaszt fogalmazott meg, amelyet a jelen
Panaszkezelési Szabalyzatban meghatdrozott médok valamelyikén
a Tarsasag szamara eljuttatott.

Ugyfel: a Tarsasaggal kapcsolatba keriil6 fogyasztd, aki a gyakorlatban a

Tarsasag valamely szolgdltatasat igénybe vevl természetes, vagy
jogi személy.

Fogyaszto a 2013. évi V. torvény 8:1. S (1) bek. 3. pontja alapjan a szakmgja,

0nallé foglalkozdsa vagy Ulzleti tevékenysége korén kivil eljard
természetes személy.

Munkavallalé a Tarsasaggal megbizasi-, munka- vagy egyéb jogviszonyban levé

természetes személy, aki a Tarsasag szolgaltatasai ellatasanak,
teljesitésének feladataval van megbizva és akinek
tevékenységével kapcsolatban a Tarsasag teljes felelGsséget
vallal a panaszosok és mas harmadik személyek iranyaban.




2. A szabalyzat alapelvei

1.1. A panaszok teljes koru kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve

A Tarsasag szamara a legfontosabb, hogy Ugyfelei mindig elégedettek legyenek az &ltala nyujtott
szolgdltatasokkal. Ezért a Tdrsasag a panaszokat pdrtatlanul és teljeskdruen, egyenl6 eljaras
keretében vizsgalja ki, mely vizsgdlat minGségbiztositasi és mingségjavitasi informacidkat is
hordozhat.

Az elvnek megfelel6en, a Tarsasag kotelezi magat, hogy olyan vélaszt ad, melyben részletesen kitér
a panasz teljes kord kivizsgdlasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megolddséra
vonatkoz6 intézkedésekre.

1.2. A panasz megkildnbdztetés nélkili elbirdlasanak elve

A Tarsasag a panaszokat és Panaszosokat mindenfajta megkiilonboztetés nélkil, egyenlGen,
ugyanazon eljards keretében és szabalyok szerint kezeli.

3. A panaszbejelentés maddjai

A panasz széban (személyesen vagy telefonon) és irdsban (személyesen, postai levélben,
elektronikus levélben) nyudjthaté be a Tarsasaghoz:

Jegyértékesitéssel kapcsolatban:

e személyesen:
a panaszligyintézés helye: a Tarsasag jegyirodaja: 1065 Budapest Nagymez§ u.
68., Kedd - Péntek: 13:00 18:00

e telefonon:
a +36 1/229-1492 telefonszamon (hivasfogadasi id6: Kedd Péntek: 13:00 — 18:00)

e irasbeli panasz:
- aTarsasag székhelyén atadott irat utjan;
- postai Uton: a 1054 Budapest, Bajcsy Zsilinszky ut 36-38. I. emelet 12. cimre kildve
- elektronikus levélben (email cim: jegy@margitszigetiszinhaz.hu)

Egyéb panaszbejelentés:

e személyesen:
a panaszigyintézés helye a Tarsasag telephelye: 1054 Budapest, Bajcsy Zsilinszky Ut 36-38.
I. emelet 12., minden munkanapon 10:00 6ratél 16:00 6raig

s telefonon:


mailto:jegy@margitszigetiszinhaz.hu

a 36 1444 9004 telefonszamon (hivasfogadasi id6 minden munkanapon 10:00 6ratél 16:00
oraig

e irasbeli panasz:
- személyesen vagy mas altal a Tarsasdg székhelyén atadott irat Utjan;
- postai Uton, a 1054 Budapest, Bajcsy Zsilinszky Ut 36-38. I. emelet 12. cimre kiildve
- elektronikus levélben (email cim: igazgatosag@margitszigetiszinhaz.hu)

4. Panaszkezelési eljaras

Panaszos panaszat szoban vagy irdsban kozti a Tarsasaggal. Telefonon (vagy elektronikus hirkozlési
szolgdltatas felhasznaldsaval) k6zolt szébeli panaszt a Tarsasag koteles egyedi azonositdszammal
ellatni. A panaszkezelési azonositd szdmot a Tarsasag a Panaszossal kozli.

Amennyiben a Panaszos panaszat szoban teszi meg, Ugy arrél a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

A Tarsasag a szobeli panaszt annak kozlése utdn azonnal megvizsgalja, és lehetdség szerint
orvosolja. Ha az azonnali orvosolas lehetséges, Ugy a Tarsasag a jegyz6konyvben feljegyzi az
orvoslds maédjat, idejét is, és a jegyz6konyvet iktatja, a jogszabdlyokban meghatdrozott ideig
nyilvantartja, egy példanyat a Panaszosnak megkuldi/atadja.

Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, vagy ha a Panaszos a panasz megolddasaval,
kezelésével nem ért egyet, a Tdrsasag a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl
haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, illetve kozii az tgyféllel a panasz azonositasara
szolgalo adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén Tarsasag az
Ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén a panaszra adott valasszal egyltt az
tgyfélnek megkildi. Ebben az esetben a panaszra adott, indokoldssal ellatott vdlaszt a kozlést
kovetd 30 naptari napon belll kiildi meg Tdrsasdg, az irdsban benyujtott panaszokra vonatkozo
rendelkezésekkel 6sszhangban.

Ha a panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kivil allé okbdl 30 naptari napon beliil nem
valaszolhaté meg, a Tarsasag ideiglenes vélaszt kild az lgyfélnek, amely az érdemi valasz
késedelmének okait, valamint a végsé valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé valasz
megkildésének hatarideje ugyanakkor nem lehet kés6bbi, mint a panasz koézlését kovetd 35.
munkanap.

A valasz a Panaszos szdmara torténhet postai Uton, vagy elektronikus Uton kildott levél (e-mail)
atjan.

A panasziigyben hozott érdemi dontésnek pontosnak, kozérthetének és egyértelmu indokolassal
ellatottnak kell lennie. Amennyiben a dontést kozl6 irat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjeldlése mellett annak rendelkezését is ismertetni kell. A dontés kozlésével egyidejlileg

tdjékoztatni kell a Panaszost a rendelkezésére 4ll6 igényérvényesitési és jogorvoslati
lehetGségekrél, az adott szervek nevének és elérhetGségének feltlintetésével.

A panasznyilvantartas



A Tarsasdg a panaszokat és az arra adott vdlaszt beazonosithatéan és visszakereshet6en
nyilvantartja (a vonatkozo, hatdlyos jogszabalyban meghatdrozott hatarideig megdrzi és azt a
felUgyeleti szerv kérésére bemutatja.

A nyilvdntartas tartalmazza az egyes panaszok okait képez6 tényeket, a feltart tényeket,
eseményeket, eljarasi cselekményeket, a Tarsasag részérél eljaré személyeket, tartalmazza az
irdsbeli panaszt vagy annak masolatat, a vonatkozé id6pontokat.

A nyilvantartasb6l az egyes panaszokra adott valaszadasi hatdridének egyértelm(ien
megdllapithaténak kell lennie.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly modon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen statisztikak
készitésére, melynek célja tobbek k6zott a panasz lgyintézés hatékonysaganak mérése, illetve a
panaszligyekb6l tevonhatd tapasztalatok beépitése a minGségiranyitasi, min&ségbiztositasi
rendszerbe.



