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ANNA PANZIO PANASZKEZELESI SZABALYZATA

1. A panaszkezelési szabalyzat célja

A panzié vendégei panaszkezelési igényeinek magasabb szint(i kielégitése és hatékony kezelése
érdekében alakitotta ki az aldbbi szabalyzatot.

2. A szabalyzat alapelvei

A panaszok teljes kord kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve: A szallé szamara a legfontosabb,
hogy vendégei mindig elégedettek legyenek a szallonk altal nyujtott szolgaltatassal. Eppen ezért
panaszaikat partatlanul és teljeskorlen, egyenld eljaras keretében ki kell vizsgalni, mely vizsgalat
fontos informacidkat hordozhat szamunka. Szalléonk a panaszkivizsgalast kovetéen kételezi magat,
hogy olyan vélaszt ad, melyben részletesen kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a
panasz javasolt rendezésére, megoldasara vonatkozo intézkedésekre.

3. A szabalyzat hatalya

Személyi hataly

Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a szallénkban dolgozé minden munkatarsra, aki vendéggel kdzvetlen
kapcsolatba kerll. Ezen munkatarsaknak kételes megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok
betartasaért személyes felelésséggel tartoznak.

Tarqyi hatalya

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

4. Részletes rendelkezések

A panasz

A panasz a Panzi6 szolgaltatdsaval vagy mulasztasaval szemben felmerilé minden olyan kifogas,
melynek rendezésére a panaszos egyértelmien és kifejezetten a szallo eljarasat kéri. Kérjuk
vendégeinket, hogy kifogasaikat kdzvetlenll a recepcion, vagy a lentebb feltlintetett
elérhet8ségeinken jelentsék be, s ne mas szervhez, hatésaghoz forduljanak.

Nem mindsll panasznak, ha a vendég a Panzi6tdl altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel.

A panaszos:

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl szélé 1997. évi CLV térvény alapjan
fogyasztonak mindsulé személy, aki a szallo szolgaltatasait igénybe vette.

A panasz bejelentésének madja:
- szobeli panasz
- személyesen a recepcioén, cimink 2336. Dunavarsany, Lovas tanya 2.

- telefonon keresztlil a +36-20-776-5903 —as telefonszamon
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- irasbeli panasz
- postai uton 2336. Dunavarsany, Lovas tanya 2.

- elektronikus levélben info@annapanziodunavarsany.hu

- panzidnkban a vasarlok kdnyvébe tett irasbeli panasszal

kezelési hatarid!

Az irasbeli panaszokat a panzi6 a jogszabalyban el6irt 30 napon beliil érdemben megvalaszolja.
irasbeli panaszként kezeljiik a fenti elérhetéségre kiildétt leveleket is. Panzidnkban a panaszos
szamara mind a vasarlok kényvébe, mind mas formatumban leadott irasbeli kifogasokat is
panaszként kezellink. A szébeli panaszokat a szallé lehetéség szerint helyben, azonnal megoldja, s
amennyiben ez nem lehetséges, akkor a szébeli panaszrol jegyz6kdnyvet vesz fel. A jegyz8kdnyvet
lehetd8ség szerint a panaszos egyetértése mellett véglegesiti és egy példanyat a panaszosnak atadja.
Amennyiben ez utdbbi nem lehetséges, akkor a jegyzékonyvet legkésdbb a szdbeli panaszra adott
valasszal egy id6ében kiildi ki — legkés8bb a panasz beérkezésétdl szamitott 30. napon.

A jegyz6konyv felvételekor a panzié legalabb az alabbi adatokat rogziti:
a vendég (panaszos) neve, lakcime,
a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

a panasz részletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

a vallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjarél, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges,

a jegyz6konyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas
felhasznalasaval kézolt szobeli panasz kivételével - a panaszos alairasa,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt szébeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A panasz kezelése

A panzié minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilénés figyelmet forditva a személyes adatok
védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az azonositas céljat szolgaljak, ezen kivil nem
szolgalhatnak egyéb adatgydjtési célt.

A panaszt benyujté vendég adatait az informaciods dnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolé 2011. évi CXII térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

- A panaszkezelés folyaman a vendégtdl kérhetd adatok:
neve

lakcime, székhelye, levelezési cime



e‘ ] ‘9 e
Anna €I Panzio
telefonszama
értesités maédja
panasszal érintett szolgaltatas
panasz leirasa, oka
panaszos igénye
a panasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentumok masolata
meghatalmazott Ugyfél esetén érvényes meghatalmazas

minden egyeb adat vagy koérilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgalasahoz sziikséges lehet.

A vendég fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatésag és a hatékony tigykezelés miatt van
szlikség.

- A panasz nyilvantartasa:

A szallo a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartas ugy lett
kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbdl egyértelmlen megallapithaté legyen. A nyilvantartas
alkalmas a panasz okat képezd tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket
korrigalni és dsszefoglalni.

- A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes! A panasz kivizsgalasa az dsszes ide vonatkozé korilmény
figyelembevételével torténik. A panasz Ugyintézésének nyelve magyar. A panasszal kapcsolatos
dontésekben nem vehet részt a szall6 olyan alkalmazottja, aki sérelmezett az intézkedésben vagy
dontésben részt vett.

Mindségi kifogassal kapcsolatos panaszigyekben minden esetben ki kell télteni a ,,Jegyz6kdnyv a

fogyasztdé minéségi kifogasairdl” nevli nyomtatvanyt, fliggetlenil attél, hogy a panasz irasbeli vagy
szbbeli. A jegyz6konyv tartalmat a 49/2003 GKM rendelet szabalyozza.

- A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kdzlése:

A szallo a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmi indoklassal ellatva
és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi déntést kdzl6 irat jogszabalyra
hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a vendég a lent szerepl§ testiletekhez, illetve hatésagokhoz fordulhat.

- Panaszkezeléssel kapcsolatos Uigyintézési felel8sségi kdrok:
A vasarlé tovabbi jogérvényesitési lehetéségei

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a vendég a kdvetkezd testlletekhez, hatésagokhoz fordulhat:
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Amennyiben a szallé panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos megelégedésére tortént, vagy a
panaszat a szallo elutasitotta, a terlletileg illetékes Békéltetd Testilletek ingyenes eljarasat igényelheti.
Az eljaras meginditasara a fogyasztonak minésiilé vendégnek a fogyaszto lakhelye, vagy a
szolgaltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes megyei kereskedelmi kamara mellett
mUkodd Békéltetd Testllet elérhetdségein lehet eljarast kezdeményeznie. A megyei szervezetek
listajat elérheti tobbek kdzott a www.bekeltetes.hu oldalon. Az ehhez hasonloé Ggyekben a
fogyasztdnak lehetésége van birésaghoz fordulni, példaul amennyiben a békéltetés nem hozott
szamara megfeleld eredményt.

Pest Megyei Békéltetd Testllet Cim: 1119 Budapest, Etele Ut 59-61. Il. emelet 240. Levelezési cim:
1364 Budapest, Pf.: 81 Telefon: 06-1-269-0703 Fax: 06-1-269-0703

Amennyiben a panzio a panaszkezelés soran megsértette a fogyasztdé szamara biztositott
jogszabalyokat (igy tébbek kdz6tt nem adott idében, vagy érdemben valaszt az irasban vagy széban
kozolt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel 6sszefliggd
jogszabalysértést kdvetett el), a fogyaszté a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag (NFH) terlletileg
illetékes szervéhez fordulhat. Az NFH terlileti szervei a megyei Kormanyhivatalok Fogyasztévédelmi
Feligyel&ségei, melyek minden megyeszékhelyen megtalalhatdak.

A panaszok nyilvantartasa:

A panzi6 az irasban érkezett panaszokat jol beazonosithaté és visszakeresheté modon tarolja az
alabbi hatariddig:

- vasarlok kdnyveébe térténd bejegyzés esetén 5 évig

- elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, targyat, valaszadas idejét 1 évig
- postai levél esetén 5 évig

5. Zaro rendelkezések

Hatalybalépés: 2025.02.01.

A szabalyzat rendelkezéseit ezen id8ponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni.


http://www.bekeltetes.hu

