IBITUBA Panzid

Panaszkezelési
Szabalyzat

A Panaszkezelési Szabalyzat célja:

Az IBITUBA PANZIO Pénzesgyér , F6 Ut 40. vendégeinek magasabb szint(i

panaszkezelési igényeinek kielégitése, és hatékony panaszkezelése érdekében
|étrehozott szabdlyzat.



A szabdlyzat alapelve:

A vendégpanaszok kivizsgalasanak, és megvalaszolasanak elve.

A panzié szdmdra a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek legyenek az altalunk
nyujtott szolgdltatdsokkal. Ezért panaszaikat partatlanul és teljeskorlien , egyenlé eljaras
keretében ki kell vizsgdlni, amely vizsgalat fontos informacidkat hordozhat szamunkra.

Panzidnk a panaszkivizsgaldst kovetGen kotelezi magat, hogy olyan vélaszt ad, amiben
részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményeire, a panasz javasolt
rendezésére, megolddsdra javasolt intézkedésekre, illetve a panasz elutasitasa esetén az
elutasitas indokara. Ezen felll a panaszos tajékoztatast kap arrél, hogy panaszdval mely
hatdsaghoz fordulhat.

A szabalyzat hatalya:

Jelen szabadlyzat hatalya kiterjed a panzidban dolgozé minden munkatdrsra, akik kotelesek a
jelen szabalyzat rendelkezéseinek betartdsdért személyes felelGsséget vallalni.

- Targyi hatdlya

A szabalyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre
terjed ki. Nem terjed ki a panasznak nem minGsiilé bejelentések kezelésére.

Részletes rendelkezések:

- A panasz

A panasz az IBITUBA Panzié szolgdltatasaival vagy mulasztasaval szemben felmerilé minden
olyan kifogds, mely rendezésére a panaszos egyértelm(ien és kifejezetten az IBITUBA Panzi6
eljarasat kéri.

Kérjuk vendégeinket, hogy panaszukkal kézvetleniil a Panzid recepcidjan vagy a lentebb
feltiintetett elérhet&ségeinken jelentsék be.

Nem mindsul panasznak, ha az Ggyfél az IBITUBA Panziditdl altalanos tajékoztatast,
véleményt vagy allasfoglalast igényel.

- A panaszos

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl sz6ld 1997. évi CLV. torvény alapjan
fogyasztonak minésiilé személy, aki az IBITUBA Panzid szolgaltatasat igénybe vette, vagy
informacidszerzési szandékkal kereste fel a honlapjat, Facebook oldalat , illetve nézte vagy
olvasta barmely hirdetését.

- A panasz bejelentésének mddja és helyei:

szébeli panasz: Személyesen a recepcion , vagy a +36309460981 telefonszdmon bejelentett.



irdsbeli panasz: Postai Uton 8426 PénzesgyGr F6 Ut 40., vagy elektronikusan
laszlo.nagy@nagyut21.hu cimre, vagy a panzio kozosségi terében kifliggesztett Vasarldk
Konyvébe tett panasszal.

- Panaszkezelési hatarid6k:

Az irasbeli panaszokat az IBITUBA Panzié a jogszabalyban elGirt 30 napon beldl
megvalaszolja. irasbeli panaszként kezeljiik a fenti elérhet&ségekre kiildott leveleket.

Panzidnkban a panaszos szamdra mind a Vasarlék Kényvébe, mind mas formatumban
leadott irasbeli kifogdsokat is panaszként kezeljiik.

A szdbeli panaszokat az IBITUBA Panzié azonnal megvizsgalja, és lehet&ség szerint helyben, a
vizsgalatot kovetéen azonnal megoldja. Amennyiben ez nem lehetséges, akkor a szébeli
panaszrol jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6konyvet lehetfség szerint a panaszos egyetértése
mellett véglegesiti, és egy példanyat a panaszosnak atadja. Amennyiben ez nem lehetséges,
akkor a jegyz6konyvet legkés6bb a szdbeli panaszra adott vdlasszal egy id6ben kildi ki. (30
napon belil)

A jegyz6konyv felvételekor az IBITUBA Panzié legaldbb az aldbbi adatokat rogziti:

- a vendég neve, lakcime

- a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja

- a panasz részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok jegyzéke

- a vallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgdldsa lehetséges.

- A jegyz6konyvet felvevé személy, és telefonon vagy egyéb hirkozlési szolgaltatas
felhasznaldsaval kozolt szébeli panasz kivételével —a panaszos alairasa.

- A jegyz6konyv felvételének helye, ideje

- Telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgdltatds felhasznalasaval kozolt szébeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A panasz kezelése

Az IBITUBA Panzié minden panaszt nyilvantartdsba vesz, kilonds figyelmet forditva a
személyes adatok védelmére.

A bekeért adatok kizarolag az azonositas céljat szolgaljak, ezen ivil nem szolgalhatnak egyéb
adatgydjtési célt. a panaszt benyujté Ggyfél adatait az informacids dnrendelkezési jogrél és
az informdacidszabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfelelen kell
kezelni.



Panaszkezelés folyaman az tigyféltsl kérhet6 adatok:

neve
lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszama

értesités modja

panasszal érintett szolgaltatds

a panasz leirasa, oka

a panaszos igénye

a panasz kivizsgdlasahoz sziikséges dokumentumok masolata
meghatalmazott ligyfél esetén, érvényes meghatalmazas

Minden egyéb adat vagy korilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgaldsahoz sziikséges
lehet

Az lgyfél fent felsorolt adataira a beazonosithatdsag és a hatékony ligykezelés miatt van
szikség.

A panasz kivizsgdlasa

A panasz kivizsgdlasa téritésmentes! A panasz kivizsgalasa az 6sszes ide vonatkozd
kortlmény figyelembevételével torténik. A panasz ligyintézésének nyelve magyar. A
panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt az IBITUBA Panzié olyan alkalmazottja,
aki sérelmezett az intézkedésben, vagy a dontésben részt vett.

Mindségi kifogassal kapcsolatos panasziigyekben minden esetben ki kell tolteni a
”Jegyz6konyv a fogyasztd mindségi kifogasairdl” nevi nyomtatvanyt, fliiggetlenil attdl , hogy
a panasz irasbeli vagy szdbeli. A jegyz6konyv tartalmat a 19/2014(V.29) NGM rendelet
szabdlyozza.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

Az IBITUBA Panzié a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthets és
egyértelmd indoklassal ellatva és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az
érdemi dontést kozl§ irat jogszabalya hivatkozik a jogszabalyhely megjelolése mellett annak
érdemi rendelkezését is ismertetni kell. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara
el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén az ligyfél az
alabbi feltlintetett testiiletéhez, illetve hatdsagokhoz fordulhat.



Panaszkezeléssel kapcsolatos tgyintézési felel6sségi korok:

Az IBITUBA Panzié panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibdl adéddan a tulajdonos
jogosult a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni.

A vasarlo tovabbi jogérvényesitési lehetGségei:

A panasz elutasitdsa, vagy a kivizsgalasara elSirt 30 napos térvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az ligyfél a kdvetkezs testiiletekhez, hatésagokhoz fordulhat:

Amennyiben az IBITIUBA Panzié panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy panaszat az IBITUBA Panzié elutasitotta, a teriiletileg illetékes
Békéltetd Testliletek ingyenes eljdrasat igényelheti. Az eljaras meginditasara a fogyaszténak
mindsuld lgyfélnek a fogyasztd lakhelye, vagy a szolgaltatds kotelezettje tevékenységének
helye szerinti illetékes megyei kereskedelmi kamara mellett mikodoé Békéltetd Testiilet
elérhetGségein lehet eljaradst kezdeményeznie. A megyei szervezetek listajat elérheti tobbek
kozott a www.bekeltetes.hu oldalon. Az ehhez kapcsolddd ligyekben a fogyasztonak

lehet&sége van birdsaghoz fordulni, példaul amennyiben a békéltetés nem hozott szamara
megfelel6 eredményt.

A helyi megyei szervezet:

Veszprém megyei Békéltetd Testlilet, 8200 Veszprém Radndti Miklos tér 1.
tel: 0688814111

e-mail: info@bekeltetesveszprem.hu

web: www.bekeltetesveszprem.hu


http://www.bekeltetes.hu/
mailto:info@bekeltetesveszprem.hu

