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. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT CELJA

A MATE Tangazdasag 4altal {izemeltetett Zselicvad Vendéghaz vendégei
panaszkezelési igényeinek magasabb szinti kielégitése és hatékony kezelése érdekében
alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

. A SZABALYZAT ALAPELVEI
A panaszok teljes korii kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

A Zselicvad Vendéghdz szamara a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek
legyenek a vendéghaz altal nyujtott szolgaltatassal. Eppen ezért panaszaikat teljes
kortien, egyenld eljaras keretében ki kell vizsgdlni, mely vizsgélat fontos informacidkat
hordozhat szamunka. Vendéghazunk a panaszkivizsgalast kovetden kotelezi magat,
hogy olyan valaszt ad, melyben részletesen kitér a panasz teljes korli kivizsgélasanak
eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasara vonatkozo6 intézkedésekre,
illetve a panasz elutasitdsa esetén az eclutasitds indokéra. Ezen feliil a panaszos
tajékoztatast kap arrdl, hogy panaszaval mely hatésaghoz fordulhat.

. A SZABALYZAT HATALYA

% Személyi hataly:
Jelen szabalyzat hatalya kiterjed a vendéghdzban dolgoz6 minden munkatarsa,
akik kotelesek megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért
személyes feleldsséggel tartoznak.

% Targyi hatalya:
A szabalyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési
tevékenységre terjed ki. Jelen szabdlyzat nem terjed ki a panasznak nem
mindsiild bejelentések kezelésére.
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. RESZLETES RENDELKEZESEK

R/

¢ A panasz:

A panasz a Zselicvad Vendéghdz szolgaltatdsaval vagy mulasztdsdval szemben
felmeriil6 minden olyan kifogéas, melynek rendezésére a panaszos egyértelmiien és
kifejezetten a Zselicvad Vendéghaz eljarasat kéri. Kérjik tigyfeleinket, hogy
kifogasaikat  kozvetleniil vendéghdzunkban vagy a lentebb feltiintetett
elérhetdségeinken jelentsék be. Nem mindsiil panasznak, ha az tigyfél a Zselicvad

Vendéghaz altalanos tajékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.
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% A panaszos:

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl sz6ld6 1997. évi CLV torvény
alapjan fogyasztonak mindsiilé személy, aki a Zselicvad Vendéghaz szolgaltatasait
igénybe vette, vagy informacio szerzési szandékkal kereste fel honlapjat, illetve nézte,
olvasta, hallotta barmely hirdetését.

¢ A panasz bejelentésének modja és helyei:

- szobeli panasz

- irasbeli panasz

- személyesen a Zselicvad Vendéghazban; 7475 Bdszénfa, Malom utca 3.

- telefonon keresztiil; +3620/977-6289

- postai uton; Zselicvad Vendéghdz, 7475 BOszénfa, Malom utca 3.

- elektronikus levélben; info@szarvasfarm.hu

- a Zselicvad Vendéghdzban 1év6 Vasarlok Konyvébe tett irasbeli panasszal;
Boszénfa, Malom utca 3.

Az irdsbeli panaszokat a Zselicvad Vendéghazban a jogszabalyban el6irt 30 napon beliil
érdemben megvalaszolja. frasbeli panaszként kezeljiik a fenti elérhetdségre kiildott
leveleket is. Vendéghazunkban a panaszos szdmara mind a vasarlok konyvébe, mind
mas formatumban leadott irasbeli kifogasokat is panaszként kezeliink.

A szobeli panaszokat a Zselicvad Vendéghaz azonnal megvizsgélja €s lehetdség szerint
helyben, a vizsgalatot kovetéen azonnal meg is oldja, s amennyiben ez nem lehetséges,
akkor a szobeli panaszrodl jegyzokonyvet vesz fel. A jegyzOkonyvet lehetdség szerint a
panaszos egyetértése mellett véglegesiti és egy példanyat a panaszosnak atadja.
Amennyiben ez utobbi nem lehetséges, akkor a jegyzdkonyvet legkésdbb a szobeli
panaszra adott vélasszal egy idében kiildi ki — legkés6bb a panasz beérkezésétdl
szamitott 30. napon.

A jegyzokonyv felvételekor a Zselicvad Vendéghaz az alabbi adatokat rogziti:

- a vendég (panaszos) neve, lakcime,

- a panasz eldterjesztésének helye, ideje, mddja,

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

- a vallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjar6l, amennyiben a
panasz azonnali kivizsgaladsa lehetséges,

- a jegyzOkonyvet felvevd személy és (telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési
szolgaltatas felhasznaldsaval kozolt szobeli panasz kivételével) a panaszos alairasa,
- a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt
szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdoszama.
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% A panasz kezelése:

A Zselicvad Vendéghdz minden panaszt nyilvantartasba vesz, kiilonds figyelmet
forditva a személyes adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizarolag az
azonositas céljat szolgéljak, ezen kiviil nem szolgéalhatnak egyéb adatgyijtési célt.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacidés oOnrendelkezési jogrol és az
informacioszabadsagrol szolo 2011. évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelelden
kell kezelni.

A panaszkezelés folyaman az ligyféltdl kérhetd adatok:

- neve

- lakcime, székhelye, levelezési cime

- telefonszama

- értesités modja

- panasszal érintett szolgaltatas

- panasz leirasa, oka

- panaszos igénye

- a panasz kivizsgalasadhoz sziikséges dokumentumok masolata

- meghatalmazott ligyfél esetén érvényes meghatalmazas

- minden egy¢b adat vagy koriilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgalasdhoz
szlikséges lehet

Az lgyfél fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatdésag és a hatékony
iigykezelés miatt van sziikség.

¢ A panasz kivizsgalasa:

A Zselicvad Vendéghdz minden panaszt nyilvantartdsba vesz, kiilonds figyelmet
forditva a személyes adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizarolag az
azonositas céljat szolgaljak, ezen kiviil nem szolgélhatnak egyéb adatgytijtési célt.

A panaszt benyujto ligyfél adatait az informacios oOnrendelkezési jogrol és az
informécioszabadsagrol szold 2011. évi CXII torvény rendelkezéseinek megfelelden
kell kezelni.

¢ A panaszkezelés folyaman az iigyféltol kérheté adatok:

Az tgyfél fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatosdg és a hatékony
iigykezelés miatt van sziikség.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes! A panasz kivizsgaldsa az Osszes ide vonatkozo
koriilmény figyelembevételével torténik. A panasz ligyintézésének nyelve magyar.
Mindségi kifogassal kapcsolatos panasziigyekben minden esetben ki kell tolteni a
,JegyzOkonyv a fogyasztd mindségi kifogasairdl” nevii nyomtatvanyt, fliggetleniil attol,
hogy a panasz irasbeli vagy szobeli. A jegyzOkonyv tartalmat a 19/2014 (V.29.) NGM
rendelet szabalyozza.

¢ A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

A Zselicvad Vendéghaz a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthetd €s
egyértelmil indoklassal ellatva és azt irdsba foglalva tovéabbitja a panaszos részére. Ha
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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 az tigyfél az alabb feltiintetett testiiletekhez, illetve
hat6sagokhoz fordulhat.

+ Panaszkezeléssel kapcsolatos iigyintézési felelosségi korok:

A Zselicvad Vendéghaz panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibol addédoan az
alabbi személyek jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni:

Lajtos Agnes — ligyvezetd igazgat, MATE Tangazdasag Nonprofit Kft.
Nagy Janos — egységvezetd, MATE Tangazdasag Nonprofit Kft.

% A vasarlé tovabbi jogérvényesitési lehetéségei:

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara eldirt 30 napos térvényi valaszadasi
hatarid6 eredménytelen eltelte esetén az tigyfél a kdvetkezo testiiletekhez, hatosagokhoz
fordulhat:

Amennyiben a Zselicvad Vendéghdz panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy a panaszdt a Zselicvad Vendéghdz elutasitotta, a
teriiletileg illetékes Békéltetd Testiiletek ingyenes eljarasat igényelheti. Az eljaras
meginditasara a fogyasztonak mindsiild ligyfélnek a fogyasztdo lakhelye, vagy a
szolgaltatas kotelezettje tevékenységének helye szerinti illetékes kereskedelmi kamara
mellett miikodé Békeéltetd Testiilet elérhetdségein lehet eljarast kezdeményeznie.

A Somogy Varmegyei Békéltetd testiilet illetékessége 2024.01.01-t61 a Baranya
Varmegyei Békéltetd Testiilethez tartozik.

- Székhely: 7625 Pécs, Majorossy Imre u. 36.
- Telefon: +3672/507-154; (20) 283-3422
-E-mail: info@baranyabekeltetes.hu;

Az tigyfelek a békéltetd eljarasrol tajékoztatast a www.baranyabekeltetes.hu weblapon
talalnak.

Amennyiben a Zselicvad Vendéghdz a panaszkezelés soran megsértette a fogyaszto
szdmara biztositott jogszabalyokat (igy tobbek kozott nem adott idében, vagy érdemben
vélaszt az irasban vagy szoban kozolt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg
mas, a fogyasztovédelemmel Osszefiiggd jogszabalysértést kovetett el), a fogyasztd a
lakohelye szerint illetékes jarasi hivatalhoz fordulhat.
A jarasi hivatalok elérhetdsége: http://jarasinfo.gov.hu

% A panaszok nyilvantartasa:

A Zselicvad Vendéghaz a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan.
A nyilvantartas ugy lett kialakitva, hogy a vélaszadas datuma abbol egyértelmiien
megallapithato legyen. A nyilvantartés alkalmas a panasz okat képez0 tényeket feltarni,
azonositani, a feltart tényeket, eseményeket korrigalni és 6sszefoglalni.
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A Zselicvad Vendéghdz az irasban érkezett panaszokat jol beazonosithatdo és
visszakeresheté modon tarolja az alabbi hataridoig:

- vasarlok konyvébe torténd bejegyzés esetén 5 évig

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

- postai levél esetén 5 évig

5. ZARO RENDELKEZESEK
++» Hatalybalépés:
A szabalyzat rendelkezéseit ezen idOponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni.

Zselicvad Vendéghdz (MATE Tangazdasadg Nonprofit Kft.)
Bdszénfa, 2025.07.01.
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