Panaszkezelési szabalyzat

1. A panaszkezelési szabalyzat célja:

A Bikavolgyi Panzié (Bikavolgyi Panzid Kft. 2484 Gardony, Bikavolgyi ut 2.) vendégei panaszkezelési
igényeinek magasabb szint( kielégitése és hatékony kezelése érdekében alakitotta ki az alabbi
szabalyzatot.

2. A szabalyzat alapelvei:

e A panaszok teljes korl kivizsgdlasanak és megvalaszolasanak elve

e Vendég elégedettség elve: A Bikavolgyi Panzié szamdra a legfontosabb, hogy vendégei
mindig elégedettek legyenek a panziod altal nyujtott szolgdltatdssal, melyre figyelemmel
panaszaikat pdrtatlanul és teljes korlien, egyenld eljaras keretében ki kell vizsgdlni és a jelen
Szabalyzatban rogzitettek szerint meg kell valaszolni

e Jelen szabalyzat nem terjed ki a panasznak nem minGsilé bejelentések kezelésére.

3. A szabalyzat hatdlya

3.1. Személyi hataly: Jelen szabdlyzat hatalya kiterjed a Bikavolgyi Panziéban dolgozé minden
munkatarsra, akik kotelesek megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért
személyes felelGsséggel tartoznak.

3.2. Targyi hatdly: A szabalyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési
tevékenységre terjed ki.

3.3. Részletes rendelkezések
3.3.1. Apanasz

A panasz a Bikavolgyi Panzié szolgaltatasdval, vagy mulasztasaval szemben felmeriilé minden kifogas,
mellyel kapcsolatban a vendég a Bikavolgyi Panzio eljarasat kéri. Nem mingsil panasznak, ha az
Ugyfél a panziotdl altalanos tdjékoztatast, véleményt, vagy allasfoglaldst igényel.

3.3.2.A panaszos

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztévédelemrdl szl 1997. évi CLV torvény alapjan
fogyasztonak minGsil6é személy, aki a Bikavolgyi Panzié szolgdltatasait igénybe vette, vagy a panzié
szolgaltatasaival kapcsolatos kereskedelmi kommunikacid, ajanlat cimzettje.

3.3.3. A panasz bejelentésének mdédja és helyei:

e szobeli panasz: helyben személyes kozléssel vagy telefonon keresztiil a +3620 570 2214
telefonszamon

e irasbeli panasz - személyesen a panzidban a vasarlok konyvébe térténd beirdssal

e postai Uton: Bikavolgyi Panzié Kft. 2484 Gardony, Bikavolgyi ut 2.

o elektronikus levélben az info@kbikavolgyi.hu e-mail cimre - elektronikus Uton a Bikavolgyi
Panzié weboldalan talalhaté vendégpanasz bejelentd fellleten (www.bikavolgyi.hu)

3.3.4. Panaszkezelési hatariddk:

A szbbeli panaszt a panzid recepcidsa azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a



panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl haladéktalanul koteles jegyz6konyvet felvenni, és
annak egy masolati példanyat személyesen kozolt szébeli panasz esetén helyben a fogyaszténak
atadni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a felvett jegyz6konyvet a vendég részére legkés6bb 30
napon belil az érdemi vdlasszal egyidejlleg keriil megkildésre.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatds felhasznaldsaval kozolt szébeli panaszt a
Bikavolgyi Panzié egyedi azonositészammal latja el.

A jegyz6konyv felvételekor az Bikavolgyi Panzid legaldabb az alabbi adatokat rogziti:

e apanaszos neve, lakcime (székhelye), levelezési cime,

e apanasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

e apanaszrészletes leirasa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,

e a Bikavolgyi Panzid nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e ajegyz6konyvet felvevs személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgdltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a fogyaszté aldirdsa,

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

o telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznaldsdval kozolt szébeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

A panaszkezelés folyaman az Ggyfélt6l a beazonosithatdsag és a hatékony lgykezelés miatt az alabbi
adatok kérhet6k:

e 3 panaszos neve, lakcime (székhelye), levelezési cime, telefonszama,
e értesités mddja,
e meghatalmazott tgyfél esetén érvényes meghatalmazas

3.3.5. A panasz kezelése

A Bikavolgyi Panzié minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilénos figyelmet forditva a személyes
adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az azonositas céljat szolgaljak, ezen kivil
nem szolgdlhatnak egyéb adatgydijtési célt. A panaszt benyujté ligyfél adatait az informacids
onrendelkezési jogroél és az informdcidszabadsagrél szold 2011. évi CXIl torvény rendelkezéseinek
megfelel6en kell kezelni.

Panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézési felel6sségi korok:

A Bikavolgyi Panzio panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibdl adéddan a recepcios és az
lgyvezet6, valamint a tarsasag jogi képviselGje jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni.

3.3.6. A panasz kivizsgdlasa:
A panasz kivizsgdlasa az 0sszes ide vonatkozé korilmény figyelembevételével torténik.
3.3.7 A panaszkezeléssel kapcsolatos déntés kozlése:

Az irasbeli panaszt a Bikavolgyi Panzid - ha az Eurdpai Unid kozvetleniil alkalmazandé jogi aktusa
eltér6en nem rendelkezik - a beérkezését kbvetGen harminc napon belll koteles irasban érdemben
igazolhaté megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irdnt. Ennél révidebb hatdrid6t jogszabaly,
hosszabb hatarid6t térvény allapithat meg. A panaszt elutasité allaspontot minden esetben
indokolni kell.



3.3.8. Amennyiben a Bikavolgyi Panzid panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos megelégedésére
tortént, vagy a panaszat a Bikavolgyi Panzio elutasitotta, a teriletileg illetékes Békéltetd Testlletek
fogyaszto lakhelye, vagy a szolgdltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes megyei
kereskedelmi kamara mellett m(ikodé Békéltets Testiilet elérhet&ségein lehet eljarast
kezdeményeznie. A megyei szervezetek listdja elérheté a www.bekeltetes.hu oldalon. A
panaszosnak kiildott tajékoztatasaban a Bikavolgyi Panzid feltlinteti az illetékes hatdsag, illetve a
panaszos lakéhelye vagy tartdzkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és
internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét. A Bikavolgyi Panzid dltalanos aldvetési
nyilatkozatot nem tett. A panaszosnak lehet&sége van tovabbd birdsaghoz fordulni. Amennyiben az
Bikavolgyi Panzié a panaszkezelés soran megsértette a fogyasztd szamara biztositott jogszabalyokat
(igy tobbek kozott nem adott id6ben, vagy érdemben valaszt az irdsban vagy széban kozolt panaszra,
megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel 6sszefliggd jogszabalysértést
kovetett el), a fogyasztd a lakdhelye szerint illetékes jarasi hivatalhoz fordulhat. A jarasi hivatalok
elérhetGsége: http://jarasinfo.gov.hu

4. A panaszok nyilvantartasa:

A Bikavolgyi Panzié a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartas ugy
lett kialakitva, hogy a védlaszadds datuma abbdl egyértelmlen megallapithatd legyen. A nyilvantartas
alkalmas a panasz okat képez6 tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket
korrigalni és 6sszefoglalni. A Bikavolgyi Panzid a panasz (panaszrol felvett jegyz6kdnyv) és a valasz
masolati példanydnak meg6rzésérdl harom évig koteles gondoskodni és azt az ellen6rzé
hatdsdgoknak kérésiikre bemutatni. A kordbbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos
tartalmu, ugyanazon fogyaszté dltal tett, ismételt, Uj informdciot nem tartalmazé panasz, valamint az
azonosithatatlan személy altal tett fogyasztdi panasz kivizsgalasa mell6zhet6.

5. Zaro rendelkezések:

A vendégpanaszok kezelésére a Jelen Szabalyzat, a fogyasztdvédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. torvény,
a Polgari torvénykonyvrél szolé 2013.évi V.térvény rendelkezései az irdnyadok.

6. Hatdlybalépés:

A jelen Szabdlyzatot 2025. januar 1. napjatol kezdédden a Szabdlyzat visszavonasaig kell alkalmazni.

Vass Eszter Gigyvezet6

Bikavolgyi Panzid
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