1./2022. szam1 Igazgat6i Utasitas

A Magyar Tudomanyos Akadémia vendéglaté helyein (szilloda, panzi6, udals, vendéghaz)
keletkezett panaszok és reklamacidk kezelésére.

1.
Az Utasitds célja, hatalya

A Magyar Tudomanyos Akadémia tulajdonat képezé és Magyar Tudoményos Akadémia Udiilési
Kézpont (tovabbiakban: Intézmény/Szolgaltatd) dltal mikodtetett vendéglitdhelyeken (szalloda,
panzi6, udils, vendéghaz)(tovabbiakban: Vendéglatohely) keletkezett panaszok és reklamaciok
kezelését a kovetkezdk szerint szabalyozom.

Az Intézmény szimara a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek legyenek a
vendéglatShely 4ltal nydjtott szolgaltatissal. Eppen ezért panaszaikat partatlanul és teljes kbrden,
egyenld eljaras keretében ki kell vizsgilni, mely vizsgalat fontos informacidkat hordozhat
szamunka. Intézménytink a panaszkivizsgalast kévetoen kotelezi magit, hogy olyan valaszt ad,
melyben részletesen kitér a panasz teljes korG kivizsgilasanak eredményére, a panasz javasolt
rendezésére, megoldisira vonatkozé intézkedésekre, illetve a panasz elutasitisa esetén az elutasitas
indokara.

Az Utasitds személyi hatilya kiterjed az Intézmény valamennyi szervezeti egységére és
alkalmazottjara.

Az Utasitas targyi hatalya kiterjed a Vendéglatohely vendégek szamara megnyitott helyiségeinek,
tereinek, allapotara, az azokban nyujtott szolgiltatis mindségére, a szolgaltatasnyujtasban részt
vevok személyére, viselkedésére vagy ruhazatira (tovabbiakban szolgaltatis), annak egy részére
vagy egészére szOban vagy irasban tett vendég panaszok, reklamacidk (bejelentések) kezelésére.

2.
A bejelentések fajtai
Ertelmezé rendelkezések:

- Eszrevétel, javaslat: A szolgaltatisra vonatkozd, jobbité szandéki megjegyzés irasban,
vagy széban.

- Reklamaci6: a szolgaltatis nyQjtas mennyiségére, vagy mindségére iranyulé megjegyzés
irasban, vagy széban.

- Panasz: olyan kérelem, amely egyéni jog- vagy érdeksérelem megsziintetésére iranyul, és
elintézése nem tartozik mas — igy kilonosen birdsagi, kozigazgatasi — eljaras hatalya ala. A
panasz javaslatot is tartalmazhat.

- Szébeli reklamici6: a szolgaltatasnyujtassal kapcsolatos, kisebb horderejli, azonnal
otvosolhat6 probléma, mely tovabbi intézkedést nem igényel. A reklamaciot kézvetleniil a
szolgaltatist nyujt6 is orvosolhatja. Hataskér hianyaban kozvetlenil a felettese felé kell
tovabbitania a reklamaci6t. A reklamicié targyaban tett intézkedésrdl a vendéget azonnal,
de legkésSbb tavozas elott tajékoztatni kell.

- Irasbeli panasz, reklamécio: a szolgaltatasnynjtassal kapcsolatos, kivizsgalast és utdlagos
értesitést kivano probléma, mely a szolgalatban levé személyek hataskorét meghaladjak,
vagy érintettség okan nem jarhatnak el benne.



- Panaszos: Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztévédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV
torvény alapjin fogyasztonak mindsilé személy, aki az Intézmény szolgiltatisait igénybe
vette, vagy informacibszerzési szandékkal kereste fel honlapjat, Facebook oldalat, illetve
nézte, olvasta, hallotta barmely hirdetését.

A VendéglitShely iizemeltetése sorin felmerillé vendégpanaszok kezelésekor a fogyasztévédelmi
eléirasokat, a2z MSZESZ, ttmutatasat és az MTA Udiilési Kozpont elbirasait kell figyelembe venni.

3§
Szébeli panasz, reklamacié és kezelése

A szdbeli panaszokat a VendéglitShely azonnal megvizsgilja és lehetdség szerint helyben, a
vizsgalatot kovetSen azonnal meg is oldja, amennyiben ez nem lehetséges, akkor a sz6beli panaszrdl
jegyz8konyvet vesz fel. A jegyz&konyvet lehetGség szetint a panaszos egyetértése mellett véglegesiti
és egy példanyat a panaszosnak itadja.

Amennyiben ez utébbi nem lehetséges, akkor a jegyz6konyvet legkésSbb a szébeli panaszra adott
valasszal egy idében kildi ki — legkésSbb a panasz beérkezésétdl szamitott - 30. napon.

A jegyzSkonyv felvételekor a Vendéglitohely legalabb az alabbi adatokat rogziti:

- avendég (panaszos) neve, lakcime,

- a panasz elGterjesztésének helye, ideje, modja,

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

- avendéglitdhely nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allispontjarél, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

- a jegyzOkonyvet felvevs személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési
szolgaltatis felhasznilasaval k6zolt szobeli panasz kivételével - a panaszos alairasa,

- ajegyzGkonyv felvételének helye, 1deje,

- telefonon vagy egyéb elektronikus hirk6zlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szobeli
panasz esetén a panasz egyedi azonositészama.

45§

Az irasban tett reklamaci, panasz

1. A szolgiltatist igénybe vevé a szolgaltatis helyén is tehet irisbeli reklamaciot, panaszt:

- Avendéglatdhelyen j6l lithaté és konnyen hozzaférhetS helyen a kereskedelmi hatosag ltal
hitelesitett, folyamatosan szimozott oldahi vasarlok konyvét kell elhelyezni. A vendégek
a vasitlok konyvébe bejegyezhetik az vendéglatohely mikodésével, tovabba az ott
folytatott kereskedelmi tevékenységgel kapcsolatos panaszaikat és javaslataikat. A vendéget
e joganak gyakotlasiban megakadalyozni vagy befolyasolni tilos.

- Mis visarlék 4ltal a vasirlok konyvébe bejegyzett személyes adatok megismerése
lehetéségének kizardsa céljabdl a vasarlok konyvébdl a vendéglatohely a bejegyzést
kovetSen haladéktalanul eltivolitja a panaszt vagy javaslatot tartalmazé oldalt, azt elzartan



- a folyamatos sorszamozas rendjének megfelelSen - megérzi és a hatdsag felszolitasara
rendelkezésre bocsatja.

- A viasarlok konyvét a hasznalatba vétel elStt a kereskedelmi hatosag hitelesiti, feltiintetve a
vasarlok konyve megnyitiasanak idépontjat.

- A Vasarlok kényvébe torténd beirast a vendég szamara minden esetben lehetévé kell tenni,
és az abban megfogalmazott észrevételre, ugyancsak irasban az Udiilési Kézpont
vezetGjének — az eset kivizsgalasa utan — haladéktalanul valaszolni kell.

2. A Visarlok konyvébe nem minden esetben keriil be a vendégpanasz.
- A vendég reklamaci6t tehet utdlag irasban, levél, elektronikus levél formajaban kozvetleniil
a szolgaltatast nyujté vendéglatohely, vagy annak felettes szerve felé is.

5§

Az irasban tett reklamacid, panasz kezelése

1. Amennyiben a szolgiltatisunkkal, személyzetiinkkel kapcsolatban panasz meriil fel, azt
minden esetben ki kell vizsgalni és a vizsgalat eredményét értékelni kell.

2. Abban az esetben, ha a helyben k6zolt irasbeli panaszra a vendéglatéhely vezet6je nem talal
megoldast, vagy a panaszt tevs vendég elutazisa elott ez nem torténik meg, akkor a panasz
benyujtisatol szamitott 30 naptiri napon beliil irasban kell vilaszolni a vendégnek, még
akkor is, ha a problémara nem sikeriilt megoldast talalni.

3. Az lzemelés soran felmeriils — a vendégelégedettséget dontéen befolyasolé — silyos
hianyossag esetén a szervezet vezetGje intézkedik, és minden esetben irasban reagal a
vendég panaszara.

4. A vendégpanaszok kezelésében, legyenek azok szobelick vagy irasbeliek, a legnagyobb
udvariasaggal kell eljirni, figgetlenil attdl, hogy a vendégpanasz milyen mértéki, és
jogossiga mennyire megalapozott.

5. A panasz kivizsgilasa téritésmentes! A panasz kivizsgiliasa az Osszes ide vonatkozd
korilmény figyelembevételével torténik. A panasz tigyintézésének nyelve magyar. A
panasszal kapcsolatos déntésekben nem vehet részt a Vendéglatohely olyan alkalmazottja,
aki sérelmezett az intézkedésben vagy dontésben részt vett.

6. A vendégpanasz még megalapozatlansag esetén is kellemetlenséget jelent a vendég szamara,
ezért elvart az ,, elnézést kériink az okozott kellemetlenségért ,, kifejezés hasznalata.

7. A felmeriilé vendégpanaszok sikeres megoldasa, indokoltsag esetén a vendégek esetleges
karpotlasa fontos marketing tevékenység, ezért mindent meg kell tenni, hogy ha mar
felmerilt a szolgaltatasunkkal kapcsolatos negativ vélemény, annak szakszerd, udvarias
kijavitasaval megnyugtassuk a vendéget.

6§

A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kozlése

A szervezet vezetGje a panasziigyben hozott érdemi dontését pontos, kozérthets és egyértelma
indoklissal ellitva és azt irasba foglalva tovabbitja a panaszos részére, annak benyujtasat kéveté 30
naptari napon belil. Ha az érdemi dontést kozlS irat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely
megjel6lése mellett annak érdemi rendelkezését is ismertetni kell.



A vendégpanaszok kezelésénél a diszkrécié mellett killonosen tigyelni kell a személyiségjogok és az
adatvédelmi szabalyok betartasara.

A megalapozott panaszt tevd vendég esetleges karpétlasardl, pl. engedmeény, ajandék szolgiltatas
nyujtasa, ajindék ital stb. minden esetben a szervezet vezetsje donthet.

7§

A panaszok nyilvantartisa

A Vendéglitohely a beétrkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan. A nyilvantartis ugy
lett kialakitva, hogy a valaszadds dituma abbdl egyértelmiien megallapithat6 legyen. A nyilvantartis
alkalmas a panasz okit képez8 tényeket feltdrni, azonositani, a feltirt tényeket, eseménycket
korrigalni és 6sszefoglalni.

A Vendéglatéhely az irisban érkezett panaszokat jol beazonosithatd és visszakeresheté médon
tarolja az alabbi hataridGig:

- vasarlok konyvébe torténd bejegyzés esetén 5 évig
- elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, tirgyat, vilaszadas idejét 5 évig

- postai levél esetén 5 évig.

8.§

Zard rendelkezések

Jelen Igazgatdi Utasitas alairasanak napjan lép hatalyba.

Annak érdekében, hogy jelen Igazgat6i Utasitast a hatilya ald tartozé személyek megismerhessék
az - a helyben szokisos médon - az Intézmény szetvezeti egységeinek torténé megkiildéssel kertil
kozzétételre.

Budapest. 2022. majus 23.




