PANASZKEZELESI SZABALYZAT

KABOKA LOVASTANYA
8130 ENYING TOTH ARPAD U.2



1. A panaszkezelési szabalyzat célja

A vendégek panaszkezelési igényeinek magasabb szint( kielégitése és hatékony kezelése érdekében
alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

2. A szabalyzat alapelvei
A panaszok teljes kord kivizsgaldsanak és megvalaszolasanak elve:

A Kabdka Lovastanya szamara a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek legyenek az altala
nyujtott szolgéltatdssal. Eppen ezért panaszaikat partatlanul és teljeskdrien, egyenld eljaras keretében
ki kell vizsgdlni, mely vizsgdlat fontos informdciékat hordozhat szdmunka. Széllashely a
panaszkivizsgalast kdvetSen kotelezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben részletesen kitér a panasz
teljes kor( kivizsgaldasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megolddsara vonatkozd
intézkedésekre.

3. A szabalyzat hatdlya

Személyi hataly

Jelen szabalyzat hatalya kiterjed a szdllashelyen dolgozé minden munkatdrsra, aki vendéggel kozvetlen
kapcsolatba keril. Ezen munkatarsaknak kételes megismerni jelen szabdlyzat rendelkezéseit és azok
betartasaért személyes felelGsséggel tartoznak.

Targyi hatalya

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

4. Részletes rendelkezések

A panasz

A panasz a Kabdka Lovastanya szolgaltatasaval vagy mulasztasaval szemben felmeriilé minden olyan
kifogas, melynek rendezésére a panaszos egyértelmlen és kifejezetten a szallashely eljarasat kéri.
Kérjik vendégeinket, hogy kifogdsaikat kozvetlenll a szalldshelyen, vagy a lentebb feltiintetett
elérhet8ségeinken jelentsék be, s ne mas szervhez, hatésaghoz forduljanak. Nem mingsul panasznak,
ha a vendég a szallashelytdl altaldnos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos:

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztévédelemrél sz616 1997. évi CLV térvény alapjan fogyasztonak
mindsulé személy, aki a szallashely szolgdltatasait igénybe vette.

A panasz bejelentésének madja:

- sz6beli panasz

- személyesen szalldshelyiinkdn, cimiink 8130 Enying Téth Arpad u.2
- telefonon keresztll a +36/307461544-as telefonszamon

- irasbeli panasz

- postai tton (cim 8130 Enying Téth Arpad u.2.)

- elektronikus levélben (email cim aniko@kaboka.com)



- szdallashelyen a vasarldk konyvébe tett irdsbeli panasszal
- panaszkezelési hatarid6k

Az irasbeli panaszokat a szallashely a jogszabalyban el6irt 30 napon beliil érdemben megvalaszolja.
irasbeli panaszként kezeljik a fenti elérhetSségre kildott leveleket is. Szalldshelyen a panaszos
szamara mind a vasarlok konyvébe, mind mas formatumban leadott irasbeli kifogasokat is panaszként
kezellink.

A szbbeli panaszokat lehet6ség szerint helyben, azonnal megoldja, s amennyiben ez nem lehetséges,
akkor a szébeli panaszrél jegyz6konyvet vesz fel. A jegyz6konyvet lehet6ség szerint a panaszos
egyetértése mellett véglegesiti és egy példanyat a panaszosnak atadja. Amennyiben ez utébbi nem

lehetséges, akkor a jegyz6konyvet legkés6bb a szdbeli panaszra adott valasszal egy id6ben kildi ki —
legkésGbb a panasz beérkezésétdl szamitott 30. napon.

A jegyz6konyv felvételekor a szallashely legaldbb az alabbi adatokat rogziti:

e avendég (panaszos) neve, lakcime,

e a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

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

e avallalkozds nyilatkozata a panasszal kapcsolatos alldspontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e ajegyz6konyvet felvevé személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatds felhaszndlasaval kozolt szébeli panasz kivételével - a panaszos alairdsa, a
jegyz6konyv felvételének helye, ideje, telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szdbeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A panasz kezelése

A Kabdka Lovastanya minden panaszt nyilvdntartasba vesz, kiilonos figyelmet forditva a személyes
adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az azonositas céljat szolgaljak, ezen kivil nem
szolgdlhatnak egyéb adatgy(jtési célt.

A panaszt benyujté vendég adatait az informacids 6nrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz616 2011. évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelel6en kell kezelni.

- A panaszkezelés folyaman a vendégtdl kérhetd adatok:

® neve

e lakcime, székhelye, levelezési cime

o telefonszama

e értesités mddja

e panasszal érintett szolgdltatas

e panasz leirdsa, oka

e panaszos igénye

e apanasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentumok masolata

e meghatalmazott tgyfél esetén érvényes meghatalmazas

e minden egyéb adat vagy koriilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgalasahoz sziikséges
lehet.



A vendég fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatdsag és a hatékony lgykezelés miatt van
sziikség.

- A panasz nyilvantartasa:

A szallashely a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartas ugy lett
kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbdl egyértelmlien megallapithaté legyen. A nyilvantartas
alkalmas a panasz okat képez6 tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket
korrigdlni és 6sszefoglalni.

- A panasz kivizsgdlasa:

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes! A panasz kivizsgaldsa az Osszes ide vonatkozé 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 kifogdssal kapcsolatos panasziigyekben minden esetben ki kell tolteni a ,Jegyz6konyv a
fogyasztd mindségi kifogasairdl” nevii nyomtatvanyt, flggetlenil attdl, hogy a panasz irasbeli vagy
szébeli. A jegyz6konyv tartalmat a 49/2003 GKM rendelet szabalyozza.

- A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

A Kabdka Lovastanya a panaszligyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthets és egyértelmd
indokldssal ellatva és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi dontést kozl6 irat
jogszabdlyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni
kell.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 napos torvényi vdlaszadasi hatdrid6
eredménytelen eltelte esetén a vendég a lent szerepl§ testiiletekhez illetve hatdsagokhoz fordulhat.

- Panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézési felelsségi korok:
A vasarlo tovabbi jogérvényesitési lehetGségei

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 napos torvényi valaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a vendég a kdvetkezd testiiletekhez, hatdsagokhoz fordulhat:

Amennyiben a szallashely panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos megelégedésére tortént, vagy
a panaszat a szdllashely elutasitotta, a teriletileg illetékes Békéltetd Testiiletek ingyenes eljardsat
igényelheti. Az eljaras meginditasara a fogyaszténak minésiilé vendégnek a fogyaszté lakhelye, vagy a
szolgaltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes megyei kereskedelmi kamara mellett
m(ikod6 Békéltetd Testilet elérhetéségein lehet eljarast kezdeményeznie. A megyei szervezetek
listdjat elérheti tobbek kozott a www.bekeltetes.hu oldalon. Az ehhez hasonlé (gyekben a
fogyasztonak lehetGsége van birdsdaghoz fordulni, példaul amennyiben a békéltetés nem hozott
szamara megfelel6 eredményt.

A megyei szervezetek listaja:

Fejér Megyei Békéltetd Testiilet
Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.
Telefon: 06-22/510-310

Fax: 06-22-510-312


http://www.bekeltetes.hu/

E-mail: bekeltetes@fmkik.hu

Ko6zlekedési, Mliszaki Engedélyezési, Mérésiigyi és Fogyasztovédelmi FGosztaly
Cim: 8000 Székesfehérvar, Honvéd u. 8.
Telefon: 06-22/501-751

E-mail: fogyved @fejer.gov.hu

Enying Varos JegyzGje

Cim: 8130 Enying, Kossuth L. u. 26.
Telefon: 06-22/572-649

E-mail: pmhiv@enying.eu

Amennyiben a szdlldshely a panaszkezelés sordn megsértette a fogyasztd szamadra biztositott
jogszabalyokat (igy tobbek kézott nem adott id6ben, vagy érdemben valaszt az irdsban vagy széban
kozolt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel Gsszefliggé
jogszabalysértést kovetett el), a fogyasztd a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag (NFH) teriletileg
illetékes szervéhez fordulhat. Az NFH teriileti szervei a megyei Kormanyhivatalok Fogyasztévédelmi
Feligyel6ségei, melyek minden megyeszékhelyen megtalalhatdak.

A panaszok nyilvantartasa:

A szdllashely az irdsban érkezett panaszokat jél beazonosithatd és visszakereshet6é mdédon tarolja az
alabbi hatariddig:

- vasarlok konyvébe torténé bejegyzés esetén 5 évig
- elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, targyat, valaszadas idejét 5 évig

- postai levél esetén 5 évig

5. Zaro rendelkezések

Hatalybalépés: A szabalyzat rendelkezéseit ezen id6ponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni.

Datum: Enying, 2017.05.01 Alairas:


mailto:bekeltetes@fmkik.hu
mailto:fogyved@fejer.gov.hu

