VENDEGPANASZKEZELESI SZABALYZAT

1.A panaszkezelési szabalyzat célja

Varga Janos ev. — Balazs Villa
(sz€khely: 8230 Balatonfiired, Dedk Ferenc 1.) tovabbiakban:
Balazs Villa vendégei panaszkezelési igényeinek magasabb szintii kielégitése €s
hatékony kezelése érdekében alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

2.A szabalyzat alapelvei

*A panaszok teljes kori kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

A Balazs Villa szaméra a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek
legyenek a szallodank altal nyujtott szolgaltatdssal. Eppen ezért panaszaikat
partatlanul és teljes kortien, egyenld eljaras keretében ki kell vizsgélni, mely
vizsgalat fontos informaciokat hordozhat szamunka.

Panzidnk a panaszkivizsgalast kovetden kotelezi magat, hogy olyan valaszt ad,
melyben részletesen kitér a panasz teljes korti kivizsgalasanak eredményére, a
panasz javasolt rendezésére, megoldasadra vonatkoz6 intézkedésekre, illetve a
panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indokara. Ezen feliil a panaszos
tajékoztatast kap arrdl, hogy panaszaval mely hatosaghoz fordulhat.

3.A szabalyzat hatalya

*Személyi hataly



Jelen szabalyzat hatalya kiterjed a panziéban dolgozé minden munkatarsa,
akik kotelesek megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért
személyes feleldsséggel tartoznak.

*Targyi hatalya

A szabalyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési
tevékenységre terjed ki. Jelen szabdlyzat nem terjed ki a panasznak nem
mindsiild bejelentések kezelésére.

4.Részletes rendelkezések
*A panasz

A panasz a Baldzs Villa szolgaltatasaval, vagy mulasztdsaval szemben felmeriild
minden olyan kifogds, melynek rendezésére a panaszos egyértelmiien ¢&s
kifejezetten a Baldzs Villa eljarasat kéri. Kérjiik iigyfeleinket, hogy kifogasaikat
kozvetleniil szallodankban, vagy a lentebb feltiintetett elérhetdségeinken
jelentsék be. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Baldzs Villa panziorol
altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

*A panaszos:

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl szoldo 1997. évi CLV
torvény alapjan fogyasztonak mindsiilé személy, aki a Baldzs Villa
szolgaltatasait igénybe vette, vagy informacioszerzési szandékkal kereste fel
honlapjat, illetve nézte, olvasta, hallotta barmely hirdetését.

*A panasz bejelentésének modja és helyei:

- szobeli panasz
- szem¢lyesen panzionkban, cimiink 8230 Balatonfiired, Deak Ferenc 1.

- telefonon keresztiil a +36 87 580-070-es telefonszdmon
- irasbeli panasz

- postai Uton 8230 Balatonfiired, Dedk Ferenc 1. cimen

- elektronikus levélben — balazsvilla@freemail.hu
— panzionkban a vasarlok konyvébe tett irasbeli panasszal
panzionkban a vendég elégedettségi kérddiven is megteheti névtelen
visszajelzését

Panaszkezelési hataridok



Az irasbeli panaszokat a Baldzs Villa jogszabalyban eldirt 30 napon beliil
érdemben megvalaszolja. Irasbeli panaszként kezeljik a fenti elérhetéségre
kiildott leveleket is. Szallodankban a panaszos szdmdra mind a vasarlok
konyvébe, mind més formatumban leadott irdsbeli kifogasokat is panaszként
kezeliink. A szobeli panaszokat a Balazs Villa azonnal megvizsgalja ¢és
lehetdség szerint helyben, a vizsgalatot kovetden azonnal meg is oldja.
Amennyiben sziikséges jegyzokonyv is késziil, ha nem oldhat6 meg helyszinen
a probléma

A jegyzokonyv felvételekor a Balazs Villa legalabb az alabbi adatokat
rogziti:

- a vendég (panaszos) neve, lakcime
- a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja
- a panasz részletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és
egy¢€b bizonyitékok jegyzéke
- a vallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges
- a jegyzOkonyvet felvevd személy €s (telefonon vagy egyéb elektronikus
hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével) a
panaszos alairdsa
- a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje
- telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval
kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

*A panasz kezelése

A Balazs Villa minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilonos figyelmet forditva
a személyes adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az
azonositas céljat szolgaljak, ezen kiviil nem szolgdlhatnak egyéb adatgyiijtési
célt. A panaszt benyUjto tligyfél adatait az informacios onrendelkezési jogrol €s
az informacidszabadsagrol szoldé 2011. évi CXII térvény rendelkezéseinek
megfelelden kell kezelni

A panaszkezelés folyaman az iigyféltol kérheto adatok:

- neve
- lakcime, székhelye, levelezési cime
- telefonszdma
- értesités modja
- panasszal érintett szolgaltatés
- panasz leirdsa, oka



- a panaszos igénye

Az ligyfél fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatdsag és a hatékony
ligykezelés miatt van sziikség.
A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgaladsa téritésmentes. A panasz kivizsgdlasa az 0Osszes ide
vonatkozo koriilmény figyelembevételével torténik. A panasz ligyintézésének
nyelve magyar. A panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt a Balazs
Villa olyan alkalmazottja, aki sérelmezett az intézkedésben vagy dontésben részt
vett.

Mindségi kifogassal kapcsolatos panasziigyekben minden esetben ki kell tolteni
a ,JegyzOkonyv a fogyasztd mindségi kifogasair6l” nevii nyomtatvanyt,
fiiggetleniil attol, hogy a panasz irdsbeli vagy szdbeli. A jegyzOkonyv tartalmat a
19/2014 (V.29.) NGM rendelet szabalyozza.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

A Baléazs Villa a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és
egyértelmii indokléssal ellatva és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos
részére. Ha az érdemi dontést kozIl6 irat jogszabdlyra hivatkozik, a

jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni
kell.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara el6irt 30 napos torvényi
valaszadési hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabb feltiintetett
testiiletekhez illetve hat6sagokhoz fordulhat.

Panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézési felelosségi korok:

A Balazs Villa panaszkezelési rendszerébol és folyamataibol adodoan az
alabbi személyek jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni:

Varga Janos—tulajdonos
Mészaros Erzsébet -
*A vasarlo tovabbi jogérvényesitési lehetoségei.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvényi
valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az iigyfeél a kovetkezo



testiiletekhez, hatosdgokhoz fordulhat:

Amennyiben a Balazs Villa panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy a panaszat az Baldzs Villa elutasitotta, a
teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek ingyenes eljarasat igényelheti. Az
eljaras meginditasara a fogyasztonak mindsiilé ligyfélnek a fogyasztod lakhelye,
vagy a szolgaltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes megyei
kereskedelmi kamara mellett miikodd Beékeéltetd Testiilet elérhetdségein lehet
eljarast kezdeményeznie. A megyei szervezetek listajat elérheti tObbek kozott a
www.bekeltetes.hu oldalon. Az ehhez hasonld tlgyekben a fogyasztonak
lehetdsége van birdsaghoz fordulni, példdul amennyiben a békéltetés nem hozott
szamara megfeleld eredményt.

Veszprém Megyei Békélteto Testiilet

Cim: 8200 Veszprém, Radnoti tér 1. Pf.: 220
Telefon: 06-88-429-008, 06-88-814-111
Fax: 06-88-412-150

E-mail: bekelteto@veszpremikamara.hu

*A panaszok nyilvantartasa:
A Balézs Villa a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan.
A nyilvantartas gy lett kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbol
egyértelmiien megallapithatd legyen. A nyilvantartas alkalmas a panasz okat
képezd tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket korrigdlni
¢s Osszefoglalni.

A Balazs Villa az irasban érkezett panaszokat jol beazonosithato és
visszakeresheto modon tarolja az alabbi hataridéig:
- vasarlok konyveébe torténd bejegyzés esetén 5 évig
- elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, targyat, valaszadas idejét 5
évig
- postai levél esetén 5 évig
- postai levél esetén 5 évig

5. Zaro rendelkezések
*Hatalybalépés:

A szabdlyzat rendelkezéseit ezen id6éponttdl kezdve, visszavonasig kell
alkalmazni.

Balazs Villa
Balatonfiired, 2019.03.15.



