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1. A panaszkezelési szabalyzat célja:

Az Albert Panzi6 (1163 Bp Borotvas 41. ) vendégei

panaszkezelési igényeinek magasabb szintii kielégitése és hatékony kezelése érdekében
alakitotta ki

az alabbi szabdlyzatot.
2. A szabalyzat alapelvei:
¢ A panaszok teljes korii kivizsgalasdnak és megvalaszolasanak elve

e Vendég elégedettség elve: Az Albert Panzi6 szdmara a legfontosabb, hogy vendégei
mindig

elégedettek legyenek a panzi6 altal nyujtott szolgaltatassal, melyre figyelemmel panaszaikat
partatlanul és teljes kortien, egyenld eljaras keretében ki kell vizsgalni és a jelen
Szabalyzatban rogzitettek szerint meg kell valaszolni

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

3. A szabalyzat hatalya

3.1. Személyi hatdly: Jelen szabalyzat hatalya kiterjed az Albert Panzidban dolgozé minden
munkatarsra, akik kotelesek megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért
személyes felel0sséggel tartoznak.

3.2. Targyi hataly: A szabdlyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési
tevékenységre terjed ki.

3.3. Részletes rendelkezések

3.3.1. A panasz
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A panasz az Albert Panzid szolgaltatasaval, vagy mulasztdsaval szemben felmeriild minden
kifogas,

mellyel kapcsolatban a vendég az Albert Panzi6 eljarasat kéri. Nem mindsiil panasznak, ha az
tgyfél

a Szallodatol altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.
3.3.2.A panaszos:
Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV torvény alapjan

fogyasztonak mindsiil6 személy, aki az Albert Panzi6 szolgaltatasait igénybe vette, vagy a
panzioi

szolgaltatdssal kapcsolatos kereskedelmi kommunikécio, ajanlat cimzettje.

3.3.3. A panasz bejelentésének modja és helyei:

- szobeli panasz: helyben személyes kozléssel vagy telefonon keresztiil a 06-1/ 403 8276
telefonszdmon

- irasbeli panasz

- személyesen a szallodaban a vasarok konyvébe torténd beirassal

cimre

- postai Uton: Albert Panzi6 1163 Bp. Borotvas 41

- elektronikus uton az Albert Panzi6 weboldalan talalhaté bejelentd feliileten

3.3.4. Panaszkezelési hataridok:

A szdbeli panaszt a panzio recepciosa azonnal megvizsgalja, €s sziikség szerint orvosolja. Ha
a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
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lehetséges, a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjarél haladéktalanul koteles
jegyzokonyvet felvenni, és annak egy masolati példanyat személyesen k6zolt szobeli panasz
esetén helyben a fogyasztonak atadni, telefonon k6zolt szobeli panasz esetén a felvett
jegyzokonyvet a vendég részére legkésdbb 30 napon beliil az érdemi valasszal egyidejlleg
keriil megkiildésre.

A telefonon vagy elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli panaszt

az Albert Panzidgyedi azonositoszammal latja el.

A jegyzOkonyv felvételekor az Albert Panzi6 legalabb az alabbi adatokat rogziti:

a panaszos neve, lakcime (székhelye), levelezési cime,

a panasz eldterjesztésének helye, ideje, maddja,

a panasz részletes leirdsa, a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok ¢és egyéb

bizonyitékok jegyzéke,

az Albert Panzi6 nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjarol, amennyiben a panasz

azonnali kivizsgalasa lehetséges,

a jegyzOkonyvet felvevo személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési

szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szobeli panasz kivételével - a fogyaszto alairasa,
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a jegyzokonyv felvételének helye, ideje,

telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatds felhaszndldsaval k6zolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositoszama.

A panaszkezelés folyaman az ligyféltdl a beazonosithatosag €s a hatékony ligykezelés miatt
az alabbi adatok kérhetdk:

a panaszos neve, lakcime (székhelye),levelezési cime, telefonszama, értesités maodja,
meghatalmazott ligyfél esetén érvényes meghatalmazas

3.3.5. A panasz kezelése

az Albert Panzid minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilonds figyelmet forditva a személyes
adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizarolag az azonositas céljat szolgaljak, ezen
kiviil nem szolgalhatnak egyéb adatgytijtési célt.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacids onrendelkezési jogrol és az

informacioszabadsagrol szol6 2011. évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelelden kell
kezelni.

Panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézési feleldsségi korok:
az Albert Panzi6 panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibol adoddan az alabbi

személyek jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni:
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* recepcios, lizletvezetd

* a tarsasag jogi képviseldje

3.3.6. A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgaldsa az 6sszes ide vonatkoz6 koriilmény figyelembevételével torténik.
3.3.7 A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

Az irasbeli panaszt az Albert Panzio- ha az Eurdpai Unio6 kozvetleniil alkalmazando jogi
aktusa eltéréen nem rendelkezik - a beérkezését kovetéen harminc napon beliil koteles
irasban érdemben igazolhaté megvalaszolni és intézkedni annak kozlése irant. Ennél
rovidebb hatarid6t jogszabaly, hosszabb hataridét torvény allapithat meg.

A panaszt elutasito allaspontot minden esetben indokolni kell.

3.3.8. Amennyiben az Albert Panzi6 panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére

tortént, vagy a panaszat az Albert Panzi6 elutasitotta, a teriiletileg illetékes Békéltetd
Testiiletek

ingyenes eljarasat igényelheti. Az eljaras meginditasara a fogyasztonak mindsiilo tigyfélnek a

fogyaszt6 lakhelye, vagy a szolgaltatds kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes
megyei

kereskedelmi kamara mellett miikodo Békéltetd Testiilet elérhetdségein lehet eljarast
kezdeményeznie.

A megyei szervezetek listaja elérheté a www.bekeltetes.hu oldalon.
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A panaszosnak kiildott tajékoztatasaban az Albert Panzi6 feltiinteti az illetékes hatosag,
illetve a panaszos lakohelye vagy tartdozkodasi helye szerinti békélteto testiilet székhelyét,
telefonos ¢és internetes elérhetdségét, valamint levelezési cimét.

Az Albert Panzi6 altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.
A panaszosnak lehetdsége van tovabba birdsaghoz fordulni.

Amennyiben az Albert Panzi6 a panaszkezelés soran megsértette a fogyasztod szamara
biztositott

jogszabalyokat (igy tobbek kozott nem adott iddben, vagy érdemben valaszt az irasban vagy
szdban

kozolt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel 6sszefiiggd

jogszabalysértést kovetett el), a fogyasztod a lakohelye szerint illetékes jarasi hivatalhoz
fordulhat. A

jarasi hivatalok elérhetdsége: http://jarasinfo.gov.hu
4. A panaszok nyilvantartasa:

az Albert Panzi6 a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A
nyilvantartas gy

lett kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbol egyértelmiien megallapithato legyen. A
nyilvantartas

alkalmas a panasz okat képez0 tényeket feltarni, azonositani, a feltart tényeket, eseményeket

korrigalni és 6sszefoglalni
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az Albert Panzid a panasz (panaszrol felvett jegyzokonyv) és a valasz masolati példanyanak

megorzésérdl harom évig koteles gondoskodni €s azt az ellendrzd hatosagoknak kérésiikre
bemutatni.

4.1A korabbi, érdemben megvalaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon
fogyasztd

altal tett, ismételt, j informacidt nem tartalmazo panasz, valamint az azonosithatatlan
személy altal

tett fogyasztoi panasz kivizsgalasa mell6zheto.
5. Zar6 rendelkezések:

A vendégpanaszok kezelésére a Jelen Szabalyzat, a fogyasztovédelemrol sz616 1997. évi
CLV.

torvény, a Polgari torvénykonyvrdl szold 2013.évi V.torvény rendelkezései az iranyadok.
6. Hatalybalépés: A jelen Szabalyzatot 2023.januar 1. napjatol kezdddden a Szabalyzat

visszavonasaig kell alkalmazni.



