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1. A panaszkezelési szabalyzat célja

A Somlé UdilShaz Kft. (székhely: 9700 Szombathely, Arpad utca 28.) tovabbiakban Kreinbacher Birtok
Latogatokozpont tgyfelei panaszkezelési igényeinek magasabb szintd kielégitése és hatékony kezelése érdekében
alakitotta ki az alabbi szabalyzatot.

2. A szabalyzat alapelvei

2/a, A panaszok teljes kori kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

A Kreinbacher Birtok Latogatokézpont szamara a legfontosabb, hogy vasarléi mindig elégedettek legyenek a
megvasarolt termékekkel. Eppen ezért panaszaikat partatlanul és teljeskérien, egyenld eljaras keretében ki kell
vizsgalni, mely vizsgalat fontos informacidkat hordozhat a szalloda szamara. A Kreinbacher Birtok
Latogatokézpont a panaszkivizsgalast kévetéen kételezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben részletesen kitér
a panasz teljes kord kivizsgalasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasira vonatkozo
intézkedésekre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara és tajékoztat-ja a vasarlot, hova fordulhat
tovabbi panaszaval.

3. A szabalyzat hatalya

3/a, Személyi hatalya:

Jelen szabalyzat hatalya kiterjed minden a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont dolgozé munka-

tarsra, akik kotelesek megismerni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért személyes felelGsséggel
tartoznak.

3/b, Targyi hatalya:
A szabalyzat hatalya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre terjed ki. Jelen szabalyzat
nem terjed ki a panasznak nem mindsiilé bejelentésekkezelésére.

4., Részletes rendelkezések
4/a Fogalmak:

A panasz:

A panasz a Kreinbacher Birtok Latogatékézpont magyarorszagi tevékenységével, szolgaltatasaval, vagy
mulasztasaval szemben felmertlé minden olyan kifogas, melynek rendezésére a panaszos egyértelmien és
kifejezetten a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont eljarasat kéri. Kérjuk tgyfeleinket, hogy kifogasaikat
els6sorban a 4/b pontban jelzett elérhetéségeinken jelentsék be. Nem mindstl panasznak, ha az Ugyfél a
Kreinbacher Birtok Latogatokézpont altalanos tajékoztatast,véleményt, vagy allasfoglalast igényel.
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A panaszos:

Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV torvény (Fgytv.) alapjan fogyasztonak
mindGsilé vasarld, aki a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont kiskereskedelmi egységében vasarolt, vagy szallodai
szolgaltatast vett igénybe, vagy vasarlasi, informacioszerzési szandékkal kereste fel a szallodat, a szalloda
honlapjat, Facebookoldalat, illetve nézte, olvasta, hallotta barmely hirdetését. Panaszosnak mindgsil az afogyasztd
is, aki részt vett valamely, a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont altal szervezett nyeremény- jatékban.

Mindségi kifogas:
A Kreinbacher Birtok Latogatokézpont altal forgalmazott termékek/szolgaltatds mindségével szemben tett
fogyasztoi bejelentés, melynek keretében a fogyasztd szavatossagi vagy jotallasiigényét érvényesitheti.

4/b, A panasz bejelentésének modja:

Szoébeli panasz:
személyesen a Latogatokoézpontban, cimink H-8481, Somldvasdrbely, Somlé hegy, hrsz. 022/ 14.

telefonon a +36 88 236 420-as telefonszamon

Irasbeli panasz:
postai uton (H-8481, Somldvdsdrbely, Somlo hegy, PF. 3.)

elektronikus levélben (reception@kreinbacher.hu)

Latogatokoézpontban a vasarlok konyvébe tett irasbeli panasszal (H-8481, Somlovdsarbely, Somld hegy, hrsz. 022/14.)

4/c, Panaszkezelési hatariddk:

Az irasbeli panaszokat a Kreinbacher Birtok Latogatokozpont a jogszabalyban el6irt 30 naptari napon beltl
érdemben megvalaszolja. Irasbeli panaszként kezeljitk a fenti elérhetéségre killdote postai leveleket is.
Szallodankban a fogyaszték szamara mind a vasarlok kényvébe, mind mas formatumban leadott irasbeli
kifogasokat is panaszként kezeliink.

A szobeli panaszokat a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont lehetSség szerint helyben, azonnal meg-oldja, s
amennyiben ez nem lehetséges, vagy valamelyik fél ragaszkodik hozza, akkora szobeli panaszrol jegyzékonyvet
vesz fel. A jegyz6konyvet lehet&ség szerint a fogyasztod egyetértése, illetve mindkét £él alairasa mellett véglegesiti
¢és egy példanyata fogyasztonak atadja. Amennyiben ez utébbi nem lehetséges, akkor a jegyz&konyvetlegkésSbb a
szobeli panaszra adott valasszal egy id6ben kiildi ki —legkés6bb a panaszbeérkezésétél szamitott 30. napon.

A jegyzSkonyv felvételekor a Kreinbacher Birtok Latogatékézpont legalabb az alabbi adatokat rogziti:
- a fogyaszt6 neve, lakcime,
- a panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja,
- a fogyasztod panaszanak részletes leirasa, a fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb
bizonyitékok jegyzéke,
- avallalkozas nyilatkozata a fogyaszt6 panaszaval kapcsolatos allaspontjarél,amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges,

- a jegyzOkonyvet felvevs személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgaltatas
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telhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a fogyaszto alairasa,

- a jegyz6konyv felvételének helye, ideje,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirkézlési szolgaltatas felhasznalasaval kozoltszobeli panasz esetén a
panasz egyedi azonositészama.

4/d, A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes! A panasz kivizsgalisa az Osszes ide vonatkozé korilmény
figyelembevételével torténik. A panasz tigyintézésének nyelve magyar. Apanasszal kapcsolatos déntésekben nem
vehet részt a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont olyan alkalmazottja, aki sérelmezett az intézkedésben vagy
dontésben részt vett.

4/e, A panaszkezelés folyaman az tigyfélt6l kérhetd adatok:

- neve

lakcime, székhelye, levelezési cime

- telefonszama

- értesités modja

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas

- panasz lefrasa, oka

- panaszos igénye

- a panasz kivizsgalasahoz sziikséges dokumentumok masolata
- a panasz kivizsgalasahoz sziikséges termék

- meghatalmazott tigyfél esetén érvényes meghatalmazas

- minden egyéb adat vagy korilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgalasahozsziikséges lehet.
Az ugyfél fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatésag és a hatékony tigyke-zelés miatt van szitkség.

4/f, A panaszkezelés folyamata:

Szébeli panasz:

Szobeli panasz esetén — ha a panasz nem orvosolhat6 azonnal, vagy valamelyik fél kérésére— jegyzékonyvet kell
felvenni. A panasz megvalaszolasa a panasztételtl szamitott — torvényben el6irt — 30 naptari napon belil
érdemben megtorténik.

Irasbeli panasz:

Viasarlok konyvi bejegyzés: A vasarlok konyvébe tett panaszt a torvényben el6irt 30naptari napon belil
megvalaszolja.

Elektronikus levél: Az elektronikus levélben érkezett panaszokat a Kreinbacher Birtok Latogatékézpont
valaszolja meg. Hatarid6: 30 naptari nap.

Postai levél: A postan érkezett panaszokat a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont valaszolja meg. Hataridé 30
naptari nap.
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A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése:

A Kreinbacher Birtok Latogatokézpont a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kézérthetS és
egyértelmi indoklassal ellatva és azt irasba foglalva a 30 naptari napos torvényi valaszadasi hataridén beliil
tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi dontést ko6zI6 iratjogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjelélése
mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.

Panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézési felelGsségi korok:
A Kireinbacher Birtok Latogatokézpont panaszkezelési rendszerébdl és folyamataibol adéddan az alabbi
személyek jogosultak a panaszkezeléssel érdemben foglalkozni: Maul Kitti — turisztikai igazgato

5. Mindgségi kifogas

Mindéségi kifogast is érinté panaszok esetében ki kell tolteni a ,,Jegyz6konyv a fogyaszté mindségi kifogasair6l” nevi
nyomtatvanyt, fliggetlenil attél, hogy a panasz irasbeli vagy szébeli. A jegyzG6konyv tartalmat a 19/2014 NGM
rendelet szabalyozza. A min6ségi kifogasok megtételére a polgari torvénykonyvben meghatarozott fogyasztonak
amegvasarolt termékre vonatkozo szavatossag és jotallasi joga érvényesitése kapcsanvan lehetésége.

6. Kellékszavatossagi jogok fogyasztoi szerz8dés esetén

Hatarid6k, bizonyitas

A 2014. mércius 15-t6] hatédlyos 4j polgari torvénykonyv alapjan minden 4j termékekre/

szolgaltatasra 2 év kellékszavatossag vonatkozik fogyasztoi szerzédés esetén. A fogyasztdi szerz6dés akkor jon
létre, amikor szallodankban természetes személy terméket vasarol. Ennek értelmében a kellékszavatossagi igények
érvényesitésére rendelkezésre all6 2 év két részre tagolodik:

A szavatossag 2 évének els6 6 honapjaban az esetleges hibak esetén a Kreinbacher Birtok Latogatokozpont
vagy a fogyaszté igényének megfelel6en vagy vele megegyezve intézi a termékkel/szolgaltatassal kapcsolatos
mindségi kifogast, vagy lehet6sége van arra, hogy bebizonyitsa: a termék annak nem rendeltetésszeri hasznalata
miatt hibasodott meg, esetleg természetes kopas kévetkezménye, de mindenképpen mentes gyartasi hibaktol. A
termék 6. honap utani meghibasodasai esetén a bizonyitasi kényszer mar a fogyasztot terheli, azaz vita esetén
(vagyis, ha a két fél nem tud megegyezni, hogy ahiba oka gyartasi eredetl-e, vagy pedig mas) neki kell
szakvéleményt szereznie a hiba eredetérdl.

7. Jogérvényesités

7/a, A vasarl6 tovabbi jogérvényesitési lehetGségei:

A panasz eclutasitasara vagy a panasz kivizsgalasira el6irt 30 naptari napos tOrvényivalaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén az tigyfél a kévetkez6 testiiletekhez, hatosagokhoz fordulhat:

¢ Amennyiben a Kreinbacher Birtok Latogatékézpont panaszkezelési tevékenysége nem a fogyasztod
megelégedésére tortént, vagy a fogyaszté panaszat a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont elutasitotta, a
teriletileg illetékes BékéltetS Testiletek ingyenes eljarasat igényelheti. Az eljaras
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meginditasara a fogyasztonak mindstulé tgyfélnek, vagy a fogyasztonak a lakohelye szerint illetékes megyei
kereskedelmi kamara mellett mikédé Békéltetd Testilet elérhetéségein kell eljarast kezdeményeznie. A megyei
szervezetek listajat elérheti tobbek kozott a www.bekeltetes.hu oldalon, vagy szallodankban. Az ehhez hasonl6
tigyekbena fogyasztonak lehetésége van birdésaghoz fordulni, példaul amennyiben a békéltetés nem hozott szamara
megfelel6 eredményt.

® Amennyiben a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont a panaszkezelés soran megsértette a fogyasztd szamara
biztositott jogszabalyokat (igy tobbek k6zott nem adott id6ben, vagy érdemben valaszt az irasban vagy széban
kozolt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztovédelemmel Osszefiiggd jogszabalysértést
kovetett el),a fogyaszté a lakohely szerint illetékes jarasi hivatalokhoz fordulhat. A jarasi hivatalok elérhetSsége:
http:/ /jatasinfo.gov.hu

® A Kreinbacher Birtok Latogatokézpont kereskedelmi tevékenységét érinté kifogassal tigyfelein megkereshetik a
szalloda foldrajzi helye szerint illetékes jegyz6i hivatalt is.

7/b, Kapcsolodo mellékletek:
o 1. Melléklet: Békéltets Testiiletek elérhetSségei

8. Adatkezelés

8/a, Jogalapok:

® a fogyaszto és vallalkozas k6zotti szerzédés keretében eladott dolgokra vonatkozo

szavatossagi és jotallasi igények intézésének eljarasi szabdlyairdl sz616 19/2014. IV.29)NGM rendelet
¢ a fogyasztovédelemrol sz616 1997. évi CLV. térvény

¢ a kereskedelemrdl sz6l6 2005. évi CLXIV. térvény

8/b, A panaszok nyilvantartasa:

A Kreinbacher Birtok Latogatokézpont minden panaszt nyilvantartasba vesz, kilonos figyelmet forditvaa
személyes adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az azonositas cél- jat szolgaljak, ezen kivill nem
szolgalhatnak egyéb adatgytjtési célt. A panaszt benyujto tigyfél adatait a Kreinbacher Birtok Latogatokézpont a
8/a pontban felsorolt jogszabalyok vonatkozérendelkezései alapjan kezelni. A nyilvantartds médja koézpontilag
torténik.

9. ZAr6 rendelkezések

9/a Hatalybalépés:

A szabalyzat rendelkezéseit ezen id6ponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni. Aszabalyzat rendelkezéseit a
hatalybalépés napjan folyamatban 1évé tGgyekben is alkalmazni kell.

Somlévasarhely, 2022. julius 10.
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1. MELLEKLET

A megyei szervezetek listaja:

Bacs-Kiskun megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltet6Testiilet
Cim: 6000 Kecskemét, Arpad krt. 4.

Levelezési cim: 6001 Kecskemét Pf. 228.

Tel.: (+36) 76 501 525, 501 532

Mobil: (+36) 70 938 4765

E-mail: bekeltetes@bacsbekeltetes.hu

honlap: www.bacsbekeltetes.hu

Békés megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltets Testiilet
Cim: 5600 Békéscsaba, Penza ltp. 5.E-mail:

bekeltetes@bmbkik.hu Telefon: 06-66-324-976

Fax: 06-66-324-976

Borsod-Abautj-Zemplén Megyei Gazdasagi Kamarak mellett miik6dé BékéltetGTestiilet
Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefon: 46/501-090 (4j tgyek), 46/501-871 (folyamatban 1évé tigyek)

E-mail: bekeltetes@bokik.hu www.bekeltetes.borsodmegye.hu

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6dé Budapesti Békéltets Testiilet
Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Telefon: 06-1-488-2131

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Honlap cim: bekeltet.bkik.hu

Csongrad megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltets Testiilet
Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12. Kamarai
kapcsolattarto: Jerney Zoltan

Telefon: +36-62/554-250/118
Ugyfélfogadas: H-P: 9.00-11.00 kozétt
E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testiilet Fejér

Megyei Békéltets Testiilet

Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Szabé Brigitta békéltets testileti tigyintézs, ugyfélkapcsolati koordinator, telefon: 06-22/510-310
Fax: 06-22-510-312

E-mail: bekeltetes@fmkik.hu

Honlap: https:/ /www.bekeltetesfejer.hu/
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Gyo6r-Moson-Sopron megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikods Békéltetd

Testiilet

Cim: 9021 Gy6t, Szent Istvan ut 10/a.
Telefon: 06-96-520-217

email: bekeltetotestulet@gymskik.hu

Hajdu-Bihar megyei Békéltets Testiilet

Székhely: 4025 Debrecen, Pet6fi tér 10.

Ugyintézés helyszine: 4025 Debrecen Vorésmarty u. 13-15.Telefon: 06-52-500-710, 06-52-500-745
E-mail: bekelteto@hbkik.hu

Heves megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6dé Békéltetd Testiilet
Cim: 3300 Eger, Hadnagy utca 6. féldszint

Telefon: +36 36 416-660/105 mellék
E-mail: bekeltetes@hkik.hu
Levélcim: 3300 Eger, Postafiok 440.

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kereskedelmi ¢és Iparkamara mellet miikodéBékéltetd

Testiilet
Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park. 8. I1I. emelet 303-304. szoba.

E-mail: bekeltetotestulet@iparkamaraszolnok.hu
telefon: 20/373-2570

Komarom-Esztergom megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezettBékéltets

Testiilet

Cim: 2800 Tatabanya, Fé tér 36.
Telefon: 06-34-513-010

Fax: 06-34-316-259

E-mail: bekeltetes@kemkik.hu
https://kem-bekeltetes.hu/

Nograd Megyei Békéltets Testiilet

Cim: 3100 Salgétarjan, Martirok utja 4. fsz 14.

Telefon: 06-32-520-860

E-mail: nkik@nkik.hu

Web: www.nkik.hu, www.bekeltetes-nograd.hu

A testiilet hivatali kapujanak elérhet6sége: KRID: 166469396
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Baranya Megyei Békéltet6 Testiilet Cim:
7625 Pécs, Majorossy 1. u. 36.,

Telefon: +36-72/507-154, 20/283-3422

KRID: 667360112

E-mail: info@baranyabekeltetes.huweb:
www.baranyabekeltetes.hu

Pest Megyei Békéltets Testiilet

Cim: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25. IV/2.

Levelezési cim: 1055 Budapest, Balassi Balint utca 25. IV /2.

E-mail cim: pmbekelteto@pmbkik.hu

Telefon: 06-1-792-7881

Honlapunk: http://www.panaszrendezes.hu/homepage/index.phpvagy
www.pestmegyeibekelteto.hu

Somogy Megyei Békéltets Testiilet
Cime: 7400 Kaposvar, Anna u. 6.

Telefon: 06-82-501-000, 06-82-501-026
e-mail cim: skik@skik.huwww.skik.hu

Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd

Testiilet

Cim: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.
Telefon: 06-42-420-180

Fax: 06-42-420-180

E-mail cim.: bekelteto@szabkam.hu

Tolna Megyei Békélteté Testiilet Cim:
7100 Szekszard, Arany J. u. 23-25.Telefon: 06-74-
411-661

Mobil: 06-30-664-2130

E-mail: kamara@tmkik.hu, monus.greta@tmkik.hu

Vas Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miik6dé Békéltetd Testiilet
Ugyfélfogadas: 9700 Szombathely, Rdkéczi Ferenc u. 23.

Telefon: 06-94-312-356, 06-94-506-645

Pergel Bea BékéltetS Testlleti munkatirs e-mail: bea@vmkik.hu

Dr. Kovesdi Zoltan Békéltetd Testilet elndke

telefon: 30/9566-708
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Veszprém Megyei Békéltets Testiilet
Cim: 8200 Veszprém, Radnéti tér 1. Pf.: 220
Telefon: tgyfélfogadasi id6ben: 06-88-814-121, a kamara titkarsaga: 06 88 814-111

E-mail: info@bekeltetesveszprem.hu
Honlap: www.bekeltetesveszprem.hu
Hivatali kapu KRID, r6vid név: 262219313, VKIKBT

Zala Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett miikods Békélteté Testiilet
Cim: 8900 Zalaegerszeg, Pet6fi u. 24.

Telefon: 06-92-550-513

Fax: 06-92-550-525

E-mail: zmbekelteto@zmbkik.huhttp://www.bekelteteszala.hu/

2. MELLEKLET

Vendégpanasz jegyzékonyv

Panaszkezelési hataridé: 30 nap

Panaszos neve:

Panaszos lakcime:

Panaszos fél elérhetSsége, ahol kereshetjik:

A panasz el6terjesztésének helye, médja:

Panasz felvételének datuma:

Panasz felvevd neve:

Panasz kezels neve:

A panasz részletes leirasa (a panaszos altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke):
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