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SOLTIS LAJOS SZINHAZ MUVELODESI EGYESULET
PANASZKEZELESI SZABALYZAT

1. Panaszkezelési fogalom meghatarozasok

A Térsasag a kovetkezé fogalmakat haszndlja a jelen Panaszkezelési Szabalyzatban és annak
mellékleteiben, ezért javasolja a kvetkezs fogalmak részletes attekintését:

Tarsasag Soltis Lajos Szinhdz M(ivel6dési Egyesiilet

Panasz A Tdrsasdg szolgaltatasaival vagy mulasztdséval szemben felmeriil6 minden
olyan kifogéds, bejelentés, reklamacid, melynek rendezésére a panaszos
egyértelmlien és kifejezetten a Tarsasdg eljarasat kéri a Panaszkezelési
Szabdlyzatban meghatarozottmddok valamelyikén, amelyet a Tdrsasdg
teljeskdriien megvizsgdlni és megvdlaszolni koteles. Nem mingsiil panasznak,
ha az Ugyfél a Tarsaségtdl dltaldnos tdjékoztatdst, véleményt kér vagy
dllasfoglalast igényel.

Panaszos Minden olyan, a 2013. évi V. térvény alapjan fogyasztonak mindgsiild személy,
aki a Tarsasag szolgéltatasait igénybe vette, vagy megigényelte és a Tarsasag
szolgaltatasaval, vagy mulasztésaval szemben panaszt fogalmazott meg,
amelyet a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatban meghatarozott mdédok
valamelyikén a Tarsasag szamdra eljuttatott.

Ugyfél A Tarsasaggal kapcsolatba keriil6 fogyasztd, aki a gyakorlatban a Tarsasag
valamely szolgéltatasat igénybe vevd természetes, vagy jogi személy.

Fogyaszto A 2013. évi V. torvény 8:1. S (1) bek. 3. pontja alapjdn a szakmaja, 6nallé
foglalkozasa vagy Uzleti tevékenysége korén kivill eljard természetes
személy.

Munkavallalo A Tarsasdggal megbizési-, munka- vagy egyéb jogviszonyban levd

természetes személy, aki a Tarsasdg szolgéltatasai elldtdsanak, teljesitésének
feladatdval van megbizva és akinek tevékenységével kapcsolatban a Tarsasag
teljes felel@sséget vdllal a panaszosok és mas harmadik személyek irdnydban.

2. Aszabalyzat alapelvei

A panaszok teljes kor( kivizsgdldsanak és megvdlaszoldsdnak elve

A Térsasag szémara a legfontosabb, hogy Ugyfelei mindig elégedettek legyenek az altala nydjtott
szolgaltatasokkal. Ezért a Térsasag a panaszokat partatlanul és teljeskdrlen, egyenld eljards keretében
vizsgdlja ki, mely vizsgdlat minGségbiztositasi és mindségjavitasi informécidkat is hordozhat.

Az elvnek megfelel6en, a Térsasdg kdtelezi magat, hogy olyan vélaszt adjon, melyben részletesen kitér
a panasz teljes korl kivizsgaldasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megolddsara
vonatkozd intézkedésekre. ni
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A panasz megkllonboztetés nélkiili elbirdldsénak elve

A Térsasdg a panaszokat és Panaszosokat mindenfajta megkilonbdztetés nélkil, egyenlGen,
ugyanazon eljaras keretében és szabalyok szerint kezeli.

3. A panaszbejelentés modjai

A panasz szoban (személyesen vagy telefonon) és irdasban (személyesen, postai levélben, elektronikus
levélben) nyujthatd be a Tarsasaghoz.

Jegyértékesitéssel kapcsolatban:

e panaszigyintézés személyesen a Tdrsasdg telephelyén (9500 Celldomolk Koptik Odd u. 2.)
jegyértékesitési idében
e telefonon a +36-20/980-0383 telefonszamon (hivésfogaddasi id8: keddenként 11:00 — 14:00)
e irasban:
+  a Tarsasag telephelyén (9500 Celldomdlk Koptik Odé u. 2.) atadott irat Gtjan
postai Uton: a 9500 Celldomadlk Dr. Géfin tér 1. cimre kiildve
elektronikus levélben (e-mail cim: soltisszinhaz@gmail.com)

Egyéb panaszbejelentés:

e panasziigyintézés személyesen a Tarsasdg telephelyén (9500 Celldémdlk Koptik Odd u. 2.)
jegyértékesitési id6ben
e telefonon a +36-20/335-1765 telefonszamon (hivasfogaddsi idd: keddenként 14:00 — 17:00)
e irasban:
a Tarsasag telephelyén (9500 Celldomalk Koptik Odé u. 2.) atadott irat Utjan
postai Uton: a 9500 Celldémdlk Dr. Géfin tér 1. cimre kiildve
elektronikus levélben (e-mail cim: soltisszinhaz@gmail.com)

4. Panaszkezelési eljaras

Panaszos panaszat szoban vagy irasban kozli a Tarsasdggal. A telefonon vagy elektronikus Gton kozolt
panaszt a Tarsasag koteles egyedi azonositdszammal ellatni. A panaszkezelési azonositd szdmot a
Tarsasag a Panaszossal kdzli. Amennyiben a Panaszos panaszat szoban teszi meg, Ggy arrol a Tarsasag
jegyz6konyvet vesz fel. (Jegyzdkdnyv minta — 1. szamu melléklet)

A Tarsasag a szobeli panaszt annak kdzlése utan azonnal megvizsgdlja, és lehetdség szerint orvosolja.
Ha az azonnali orvosolds lehetséges, (gy a Tarsasag a jegyz6kdnyvben feljegyzi az orvosldas modjat,
idejét is, és a jegyz6kdnyvet iktatja, a jogszabalyokban meghatdrozott ideig nyilvantartja, egy
példanyat a Panaszosnak megkiildi/atadja.

Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy ha a Panaszos a panasz megoldasaval,
kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az azzal kapcsolatos dllaspontjarol haladéktalanul
kételes jegyz6kdnyvet felvenni, illetve kézli az ligyféllel a panasz azonositasara szolgaldé adatokat.

A személyesen kdzolt szobeli panasz esetén a jegyz8kdnyv egy masolati példanyat a Tarsasag az
tgyfélnek atadja, telefonon kozdlt szébeli panasz esetén az lgyfélnek megkildi a panaszra adott
valasszal egyiitt. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a kdzlést kdvetd
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Panaszfelvételi jegyz6konyv Soltis Lajos Szinhaz Mivelddési Egyesiilet
9500 Celldomolk Dr. Géfin ter 1.
adoészam: 18882885-2-18

Panaszfelvételi jegyz6konyv

3 fogyasrtovédelems B sréld 1597 évi CLV. torveny [Fgyty,) 17/A, § (S} bekezdése alapidn

Panas2os neve:

Panaszos dllandé lakcime:

Panaszos levelezést cime:

Panaszos telefonszdma:

Panas2os e-mall cime:

Ertesités valasztott médja:

A panasz elBterjesztésének helye, ideje:

A panasz elbterjes2tésének modja:

A panasz egyedi azonositészadma:

A panasz részletes lefrdsa (panasz okdnak és a konkrét igényeknek a megjelolésével):

A panas2 aldtdmasztdsdra szolgdld, a fogyasztd dltal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke:

A Tarsasag nyilatkozata a Panaszos panaszéval kapcsolatos dlldsponydrél (amennylben a panasz azonnali kivizsgalasa
lehetséges):

KEH: cerivivinencseree e s (1E18PUIES) v e (8V) e (HONEP) oo {n2P)

Jegyzbkonyv felvevd Panaszos

A jelen jegyz8konyv egy masolat péiddnyat dtvettem:

Kett: ovenerrcrcrccnnnnsccneenrerssnn s (LEIEPUIES) v (V) oo (h6RED) . [nap)
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naptdri napon belil kildi meg a Tarsasag az irasban benyujtott panaszokra vonatkozd
rendelkezésekkel egyid&ben.

Ha a panasz valamennyi eleme a Tarsasagon kiviil allé okbdl 30 naptari napon belll nem vélaszolhaté
meg, a Tarsasag ideiglenes valaszt kild az Ggyfélnek, amely az érdemi vélasz késedelmének okait,
valamint a végs6 valasz hatdridejét is tartalmazza. A végsé vidlasz megkiildésének hatdrideje
ugyanakkor nem lehet késébbi, mint a panasz kézlését kovetd 35. munkanap.

A valasz a Panaszos szamara torténhet postai Uton, vagy elektronikus dton kiildott levél (e-mail) Gtjan.

A panasziigyben hozott érdemi ddntésnek pontosnak, kézérthetének és egyértelmii indokoléssal
elldtottnak kell lennie. Amennyiben a dontést kozl6 irat jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjelolése mellett annak rendelkezését is ismertetni kell. A dontés kozlésével egyidejiileg
tajekoztatni kell a Panaszost a rendelkezésére allo igényérvényesitési és jogorvoslati lehet&ségekrdl,
az adott szervek nevének és elérhetéségének feltiintetésével.

A panasznyilvantartds

A Tarsasdg a panaszokat és az arra adott vdlaszt beazonosithatéan és visszakereshet&en nyilvantartja,
(a vonatkozo, hatdlyos jogszabalyban meghatdrozott hatdridGig) megérzi és azt a feliigyeleti szerv
kérésére bemutatja.

A nyilvantartds (Panaszkezelési nyilvdntartds — 2. szamu melléklet) tartalmazza a panasz egyedi
azonositészamat, a Panaszos nevét, a panaszfelvétel datumat, a panasz rovid leirdsat, a
jegyz8kényvhoz kapcsolt mellékletek szamat, a Tarsasag részérél eljard személyeket.

A Tarsasag a panaszok nyilvantartasat oly mdodon alakitotta ki, hogy az alkalmas legyen statisztikdk
készitésére, melynek célja tobbek kdzétt a panasz lgyintézés hatékonysaganak mérése, illetve a
panaszlgyekb8l levonhatd tapasztalatok beépitése a mindségiranyitasi, mindségbiztositdsi
rendszerbe.

Kelt: Celldomaolk, 2024.04.12.

Egyesilet eln6kének
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