Panaszkezelési szabalyzat

PRESELO VENDEGHAZ CSILLAG FOGADO PANZIO

3932 Erdébénye Kossuth u 23. 3932 Erdébénye Kossuth u 29.

1. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT CELJA

A Take Five Kft (székhely: 1026 Budapest Széplak u 17., Ad6szam: 13187484-2-41) altal
lizemeltetett Préseld Vendéghaz és Csillag Fogado (tovabbiakban Szallashely) vendégei
panaszkezelési igényeinek magasabb szint{ kielégitése és hatékony kezelése érdekében
alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

2. A SZABALYZAT ALAPELVEI

e A panaszok teljes korl kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

Szamunkra a legfontosabb, hogy vendégeink mindig elégedettek legyenek a széllashely altal
nyujtott szolgaltatassal. Eppen ezért panaszaikat partatlanul és teljes kérlien, egyenlé eljaras
keretében ki kell vizsgalni, mely vizsgalat fontos informacidkat hordozhat szamunka.
Szaéllashelylink a panaszkivizsgalast kdvetéen kotelezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben
részletesen kitér a panasz teljes kor( kivizsgalasanak eredményére, a panasz javasolt
rendezésére, megoldaséra vonatkozo intézkedésekre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara. Ezen fellll a panaszos tajékoztatast kap arrél, hogy panaszaval mely
hatdsaghoz fordulhat.

3. A SZABALYZAT HATALYA

e Személyi hataly

Jelen szabdalyzat hatélya kiterjed a szallashelyen dolgozé minden munkatarsa, akik kotelesek
megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért személyes felel6sséggel
tartoznak.

e Targyi hatalya

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

4. RESZLETES RENDELKEZESEK

e A panasz

A panasz a szdllashely szolgaltatasaval vagy mulasztasaval szemben felmer(ilé minden olyan
kifogas, melynek rendezésére a panaszos egyértelmiien és kifejezetten a szallashely eljarasat
kéri. Kérjuk tugyfeleinket, hogy kifogasaikat kbzvetleniil szallashelylinkén, vagy a lentebb
feltlintetett elérhetéségeinken jelentsék be.

Nem mindsul panasznak, ha az tgyfél a szallashelytdl altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy
allasfoglalast igényel.



e A panaszos:

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrél szol6 1997. évi CLV térvény alapjan
fogyasztonak min6sulé személy, aki a szallashely szolgéltatdsait igénybe vette, vagy
informacidszerzési szandékkal kereste fel honlapjat, Facebook oldalat, illetve nézte, olvasta,
hallotta barmely hirdetését.

e A panasz bejelentésének madja és helyei:

- sz6beli panasz: személyesen szallashelyiinkdn, cimiink 3932 Erdébénye Kossuth u 23. illetve
Kossuth u 29.

- telefonon keresztil: +36 20 3102669 telefonszamon

- irasbeli panasz

e elektronikus levélben (reservation@preselo.hu)
postai uton (3932 Erdébénye Kossuth u 23.)

e szallodankban a vasarlok konyvébe tett irasbeli panasszal (3932 Erdébénye Kossuth u
23. és 3932 Erdébénye Kossuth u 29.)

e Panaszkezelési hatarid6k

Az irdsbeli panaszokat a szallashely a jogszabalyban el6irt 30 napon belll érdemben
megvalaszolja. irasbeli panaszként kezeljiik a fenti elérhetéségre kiildétt leveleket is.
Szaéllashelylinkdn a panaszos szamara mind a vasarlok kényvébe, mind mas formatumban
leadott irdsbeli kifogasokat is panaszként kezellnk.

A sz6beli panaszokat a szallashely azonnal megvizsgalja és lehetéség szerint helyben, a
vizsgalatot kdvetéen azonnal meg is oldja, s amennyiben ez nem lehetséges, akkor a szébeli
panaszrél jegyz6konyvet vesz fel. A jegyzdkodnyvet lehetéség szerint a panaszos egyetértése
mellett véglegesiti és egy példanyat a panaszosnak atadja. Amennyiben ez utébbi nem
lehetséges, akkor a jegyz6konyvet legkésébb a szdébeli panaszra adott valasszal egy idében kildi
ki — legkés6bb a panasz beérkezésétél szamitott 30. napon.

A jegyz6konyv felvételekor a szallashely legalabb az alabbi adatokat rogziti:

- a vendég (panaszos) neve, lakcime,

- a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maddja,

- 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 felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas
felhasznélasaval k6zolt szobeli panasz kivételével - a panaszos alairasa,

- a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

e A panasz kezelése

A szallashely minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilonds figyelmet forditva a személyes
adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizarélag az azonositas céljat szolgéljak, ezen
kivil nem szolgalhatnak egyéb adatgydijtési célt.

A panaszt benyjté Ggyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrol és az
informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.


mailto:reservation@preselo.hu

A panaszkezelés folyaman az tgyféltél kérhetd adatok:

- neve
- lakcime, székhelye, levelezési cime

- telefonszama

- értesités médja

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz leirasa, oka

- panaszos igénye

- a panasz kivizsgéalasahoz sziikséges dokumentumok méasolata

- meghatalmazott Ugyfél esetén érvényes meghatalmazas

- minden egyéb adat vagy kortlmény ismertetése, amely a panasz kivizsgalasahoz sziikséges
lehet

Az Ugyfél fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatdésag és a hatékony tgykezelés miatt
van szikség.

e A panasz kivizsgaladsa

A szallashely minden panaszt nyilvantartdsba vesz, kiloénds figyelmet forditva a személyes
adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizarélag az azonositas céljat szolgaljak, ezen
kivil nem szolgalhatnak egyéb adatgydijtési célt.

A panaszt benyujto tgyfél adatait az informéacios dnrendelkezési jogrol és az
informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII térvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes! A panasz kivizsgalasa az 6sszes ide vonatkoz6 koérilmény
figyelembevételével torténik. A panasz lgyintézésének nyelve magyar.

Min&ségi kifogassal kapcsolatos panasziigyekben minden esetben ki kell tolteni a ,,Jegyzékonyv
a fogyaszté minéségi kifogasairol” nevii nyomtatvanyt, fliggetlentl attol, hogy a panasz irasbeli
vagy szobeli. A jegyz6konyv tartalmat a 19/2014 (V.29.) NGM rendelet szabalyozza.

e A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

A szallashely a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzérthetd és egyértelmi
indoklassal ellatva és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi dontést
kozl6 irat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelolése mellett annak érdemi
rendelkezését is ismertetni kell.

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az alabb feltlintetett testlletekhez, illetve hatésagokhoz
fordulhat.

- Panaszkezeléssel kapcsolatos Ugyintézési felelésségi korok:

A szallashely panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibol adédoan az alabbi személyek
jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni:

e Nagy Zsolt — ugyvezetd igazgatd
e Zoldi-Kovacs Arpad - panzidvezetd
e A vasarl6 tovabbi jogérvényesitési lehetésegei
A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos térvenyi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az tgyfél a kovetkezd testiiletekhez, hatésagokhoz fordulhat:

Amennyiben a szallashely panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos megelégedésére
tortént, vagy a panaszat a szallashely elutasitotta, a terlletileg illetékes Békeéltetd Testiletek
ingyenes eljaraséat igényelheti. Az eljaras meginditasara a fogyasztonak minésulé tgyfélnek a



fogyaszté lakhelye, vagy a szolgaltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes
megyei kereskedelmi kamara mellett mikodd Békéltetd Testllet elérhetéségein lehet eljarast
kezdeményeznie. A megyei szervezetek listajat elérheti tdbbek kdzott a www.bekeltetes.hu
oldalon. Az ehhez hasonlé lgyekben a fogyaszténak lehetdsége van birésaghoz fordulni, példaul
amennyiben a békéltetés nem hozott szamara megfeleld eredményt.

A megyei szervezet:

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Gazdasagi Kamarak mellett miikod6 Békélteté Egyesiilet
Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefon: 06-46-501-091, 501-870

Fax: 06-46-501-099

E-mail: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Amennyiben a szalldshely a panaszkezelés sordn megsértette a fogyasztdé szamara biztositott
jogszabalyokat (igy tdbbek k6zott nem adott id6ben, vagy érdemben valaszt az irasban vagy
szoban kozolt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel
Osszefliggl jogszabalysértést kovetett el), a fogyaszto a lakdhelye szerint illetékes jarasi
hivatalhoz fordulhat. A jarasi hivatalok elérhetésége: http://jarasinfo.gov.hu

e A panaszok nyilvantartasa:

A széllashely a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartas agy
lett kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbdl egyérteimlien megallapithaté legyen. A
nyilvantartas alkalmas a panasz okat képezd tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket,
esemeényeket korrigalni és dsszefoglalni. A szallashely az irasban érkezett panaszokat jol
beazonosithatd és visszakeresheté mddon tarolja az alabbi hatariddig:

- vasarldk kdnyvébe torténd bejegyzés esetén 5 évig
- elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, targyat, valaszadas idejét 5 évig
- postai levél esetén 5 évig

5. ZARO RENDELKEZESEK

e < Hatalybalépés:

A szabalyzat rendelkezéseit ezen idéponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni.

Présel6 Vendéghaz és Csillag Fogadd Panzio, 2021. 01. 01.

Take Five Kft.
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