N

hotel

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

Szatmari Hotel & Etterem

Szatmari Hotel & Etterem
Bestars Fiired Kft.
5100 Jaszberény Jaszteleki ut 73.
Addszam: 25399101-2-16

Alabbi dokumentum mintaként szolgal a vendégpanasz kezelés szakszer(
menetének ismertetésére. A szervezett folyamat magaban foglalja az alabbi
sarokpontokat: reklamacio felvétele, reklamacié kiértékelése, valaszadas, intézkedés.

A PANASZKEZELESI SZABALYZAT CELJA

A Bestars Fiired Kft. (székhely: 5100 Jaszberény, Jaszteleki Ut 73., tovabbiakban, mint
Szatmari Hotel & Etterem/szallashely) vendégei panaszkezelési igényeinek magasabb
szint( kielégitése és hatékony kezelése érdekében alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

A SZABALYZAT ALAPELVEI

A panaszok teljes kord kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

A szallashely szamara a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek legyenek a
széllashelyiink altal nyGjtott szolgaltatassal. Eppen ezért panaszaikat partatlanul és
teljeskorlen, egyenlé eljaras keretében ki kell vizsgalni, mely vizsgdlat fontos
informacidkat hordozhat szamunka. Szallashelylink a panaszkivizsgdlast kovetéen
kotelezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben részletesen kitér a panasz teljes kor(
kivizsgalasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasara vonatkozé
intézkedésekre, illetve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitds indoklasara. Zen felill
a panaszos tajékoztatast kap arrol, hogy panaszaval mely hatésaghoz fordulhat.

A SZABALYZAT HATALYA

Személyi hataly

Jelen szabalyzat hatalya kiterjed a szallashelyen dolgozé minden munkatarsra, aki
vendéggel kozvetlen kapcsolatba keriil. Ezen munkatarsaknak koteles megismerni
jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért személyes felel6sséggel
tartoznak.

Targyi hatalya

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

A panasz a Szatmari Hotel & Etterem és Etterem szolgéltatasaval, vagy mulasztasdval
szemben felmeril6 minden olyan kifogas, melynek rendezésére a panaszos
egyértelmden és kifejezetten a szallashely eljarasat kéri. Kérjik vendégeinket, hogy
kifogasaikat kozvetlendil szallashelyen, vagy a lentebb feltlintetett elérhetéségeinken
jelentsék be.

Nem mindsil panasznak, ha a vendég a szallashelytél altalanos tajékoztatast,
véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV torvény
alapjan fogyasztonak mindsiilé személy, aki a szallashely szolgaltatasait igénybe vette,
vagy informacié szerzési szandékkal kereste fel honlapjat, Facebook oldalat, illetve
nézte, olvasta, hallotta barmely hirdetését.

A panasz bejelentésének modja

- szbbeli panasz

- személyesen szallashelylinkodn, cimink: 5100 Jaszberény, Jaszteleki ut 73.

- telefonon keresztiil: +36 57 814 560 telefonszamon

- irasbeli panasz

- postai uton (5100 Jaszberény, Szabadsag tér 17.)

- elektronikus levélben (info@hotelszatmari.hu)

- szdllashelyen a vasarlok konyvébe tett irasbeli panasszal (5100 Jdaszberény,
Szabadsdg tér 17.)

- Panaszkezelési hataridok

Az irasbeli panaszokat a szallashely a jogszabalyban el&irt 30 napon beliil érdemben
megvélaszolja. irasbeli panaszként kezeljiik a fenti elérhetéségre kiildott leveleket is.
Széllashelyiinkon a panaszos szamara mind a vasarlok kodnyvébe, mind mas
formatumban leadott irasbeli kifogasokat is panaszként kezellink.

A szébeli panaszokat a szallashely lehetéség szerint helyben, azonnal megoldja, s
amennyiben ez nem lehetséges, akkor a szdébeli panaszrdl jegyz6konyvet vesz fel. A
jegyz6konyvet lehet6ség szerint a panaszos egyetértése mellett véglegesiti és egy
példanyat a panaszosnak atadja. Amennyiben ez utdbbi nem lehetséges, akkor a
jegyzékonyvet legkésébb a szdbeli panaszra adott valasszal egy id6ben kildi ki —
legkésdbb a panasz beérkezésétdl szamitott 30. napon.

A jegyz6kényv felvételekor a Szatmari Hotel & Etterem és Etterem legalabb az alabbi
adatokat rogziti:
e avendég (panaszos) neve, lakcime,
e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, moddja,
e apanasz részletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok
és egyéb bizonyitékok jegyzéke,
e avallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben
a panasz azonnali kivizsgalasa lehetséges,



e a jegyzékonyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus
hirkozlési szolgaltatas felhaszndldsaval kozolt szobeli panasz kivételével - a
panaszos aldirasa,

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

e telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval
kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

A panasz kezelése

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

A panaszt benyujté vendég adatait az informaciés oOnrendelkezési jogrél és az
informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXIl torvény rendelkezéseinek megfeleléen
kell kezelni.

A panaszkezelés folyaman a vendégtdl kérhet6 adatok
e neve
e lakcime, székhelye, levelezési cime
e telefonszama
e értesités mddja
e panasszal érintett szolgaltatas
e panasz leirasa, oka
e panaszos igénye
e apanasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentumok masolata
e meghatalmazott ligyfél esetén érvényes meghatalmazas
e minden egyéb adat vagy korllmény ismertetése, amely a panasz
kivizsgalasahoz sziikséges lehet.

A vendég fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatésdag és a hatékony
ugykezelés miatt van sziikség.

A panasz nyilvantartasa

A szdllashely a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A
nyilvantartas ugy lett kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbodl egyértelmUen
megallapithaté legyen. A nyilvantartas alkalmas a panasz okat képezd tényeket
feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket korrigalni és 6sszefoglalni.

A panasz kivizsgalasa

A panasz kivizsgalasa téritésmentes! A panasz kivizsgalasa az 6sszes ide vonatkoz6
korilmény figyelembevételével torténik. A panasz lgyintézésének nyelve magyar. A
panasszal kapcsolatos dontésekben nem vehet részt a szallashely olyan alkalmazottja,
aki sérelmezett az intézkedésben vagy dontésben részt vett.

Min&ségi kifogassal kapcsolatos panasziigyekben minden esetben ki kell télteni a
,~Jegyzdkonyv a fogyaszté mindségi kifogasairol” nevi nyomtatvanyt, fliggetlendl attol,
hogy a panasz irasbeli vagy szébeli. A jegyzékonyv tartalmat a 49/2003 GKM rendelet
szabalyozza.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kdzlése
A szallashely a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd és
egyértelmd 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 el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén a vendég a lent szerepld testiiletekhez illetve
hatosagokhoz fordulhat.

Panaszkezeléssel kapcsolatos lgyintézési felel6sségi korok:

A Szatmari Hotel & Etterem panaszkezelési rendszerébél és folyamataibél adédodan az
alabbi személyek jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni:

Czifra Kolos — Stratégiai Igazgato
Péter Zsuzsanna — Szallodavezetd

A vasarlo tovabbi jogérvényesitési lehetdségei

A panasz elutasitasa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi
hataridd6 eredménytelen eltelte esetén a vendég a kovetkez6 testiiletekhez,
hatésagokhoz fordulhat:

A Szatmari Hotel & Etterem panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy a panaszat Szatmari Hotel & Etterem elutasitotta, a
teriletileg illetékes Békéltetd Testiiletek ingyenes eljarasat igényelheti.

Az eljaras meginditdsdra a fogyasztonak mindésiilé ligyfélnek a fogyasztd lakhelye,
vagy a szolgaltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes megyei
kereskedelmi kamara mellett miikod6 Békéltetd Testiilet elérhet6ségein lehet eljarast
kezdeményeznie. A megyei szervezetek listajat elérheti tobbek kozott a Az ehhez
hasonld ligyekben a fogyasztonak lehet6sége van birésaghoz fordulni, példaul
amennyiben a békéltetés nem hozott szamara megfelelé eredményt.

Jaszberény Varos Jegyz6je: Cim: 5100 Jaszberény, Lehel vezér tér 18.
Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal Kornyezetvédelmi és
Természetvédelmi Féosztaly: Cim: 5000 Szolnok, Boldog Sandor Istvan krt. 4.
Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kormanyhivatal Fogyasztévédelmi Feliigyel6ség: Cim:
5000 Szolnok, Ady Endre ut 35-37.

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Békélteté Testiilet: Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park
8.Amennyiben a szallashely panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy a panaszat a szallashely elutasitotta, a teriiletileg
illetékes Békeéltets Testiiletek ingyenes eljarasat igényelheti. Az eljaras meginditasara
a fogyasztonak minésilé vendégnek a fogyasztd lakhelye, vagy a szolgaltatas
kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes megyei kereskedelmi kamara
mellett mikodd Békeéltetd Testiilet elérhetéségein lehet eljarast kezdeményeznie. A
megyei szervezetek listajat elérheti tobbek kdzott a www.bekeltetes.huoldalon. Az
ehhez hasonld ligyekben a fogyasztdnak lehetésége van birésaghoz fordulni, példaul
amennyiben a békéltetés nem hozott szamara megfelelé eredményt.

A panaszok nyilvantartasa

A Szatmaéri Hotel & Etterem a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja
nyilvan. A nyilvantartas ugy lett kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbdl
egyértelmlen megallapithatd legyen. A nyilvantartas alkalmas a panasz okat képez6
tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket korrigalni és



osszefoglalni. A szallashely az irasban érkezett panaszokat jol beazonosithatd és
visszakeresheté médon tarolja az alabbi hatariddig:

vasarldk konyvébe torténd bejegyzés esetén 5 évig

elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, targyat, valaszadas idejét 5 évig
levél esetén 5 évig
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