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Panaszkezelési tajékoztato
K6szonjuk, hogy bizalmaval megtisztelte Tarsasagunkat. Munkatarsaink folyamatosan arra
torekednek, hogy széles kéri, magas szinvonalu szolgéltatasokat nyujtsanak az On részére.

Amennyiben mégis panasza van a Hotel OTP Balatonszemes (a tovabbiakban: Hotel / Tarsasag) altal
nyujtott szolgdltatasdnak teljesitésével vagy mulasztdsaval kapcsolatban, amelynek rendezése
érdekében egyértelm(ien és kifejezetten a Hotel OTP Balatonszemes eljarasat kéri, akkor azt az alabbi
maddon jelentheti be.
% szdban:

= szdlloddban személyesen (8636 Balatonszemes, Parti sétany 159.)

= telefonon (+36-84-560-911)

% irasban:
= elektronikus Uton: balatonszemes@otphotel.hu vagy szemesudulo@otpfm.hu
= postai Uton:
e CIL Babér Kft. - 1051 Budapest, Nador utca 16. vagy
e Hotel OTP Balatonszemes - 8636 Balatonszemes, Parti sétany 159.
= szallodaban kihelyezett vasarldk konyvébe tett bejegyzéssel
kihelyezett, illetve a RESNWEB rendszerben kildott kérdGiveken
online foglalasi fellileteken

A Hotel OTP Balatonszemes a szébeli panaszt haladéktalanul megvizsgalja és lehet6ség szerint azonnal
orvosolja. Ha a vendég a panasz kezelésével nem ért egyet vagy a panasz azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a Hotel OTP Balatonszemes a panaszrél haladéktalanul jegyz6konyvet vesz fel és annak egy
masolati példanyat személyesen kdzolt szébeli panasz esetében dtadja a panaszosnak.

Telefonon vagy egyéb hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kozolt szébeli panasz esetén a felvett
jegyz6konyvet a Hotel OTP Balatonszemes legkésGbb a panaszra adott érdemi valasszal egy id6ben
kiildi meg a panaszosnak. Amennyiben ez utdbbi nem lehetséges, akkor a jegyz6konyvet legkésSbb a
szObeli panaszra adott valasszal egy id6ben kildi ki — legkésGbb a panasz beérkezését6l szamitott
30. napon.

A jegyz6konyv felvételekor a szalloda legalabb az alabbi adatokat rogziti:

e avendég (panaszos) neve, lakcime,

e apanasz elGterjesztésének helye, ideje, maddja,

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

e bizonyitékok jegyzéke,

e avallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa lehetséges,

e ajegyz6konyvet felvevl személy és — telefonon vagy egyéb elektronikus hirkozlési szolgaltatas
felhasznalasaval k6zolt szébeli panasz kivételével — a panaszos alairasa,

e ajegyz6konyv felvételének helye, ideje,

e telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panasz egyedi azonositdszama.

A Hotel OTP Balatonszemes kiilonos figyelmet fordit a személyes adatok védelmére. A bekért
személyes adatok kizarélag az azonositas céljat szolgaljdk a panasz eredményes kivizsgaldsa
érdekében, ezen kiviil nem szolgalhatnak egyéb adatgydjtési célt.
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A panaszt benyljté vendég személyes adatainak kezelése az informaciés 6nrendelkezési jogrél és
az informacidszabadsagrdl sz6lé 2011. évi CXII torvény, valamint a 95/46/EK iranyelv hatéalyon kivdl
helyezésérél sz616 2016/679 EU rendelet rendelkezéseinek megfelelGen torténik.

Az irasbeli panaszt a Hotel OTP Balatonszemes 30 napon beliil irdsban, teljeskorlien megvalaszolja. A
panaszt elutasitd alldspontjat megindokolja.

A panasz kivizsgaldsa téritésmentes. A panasz kivizsgdldsa az Osszes ide vonatkozé korilmény
figyelembevételével torténik.

A panasz kivizsgalasaban és a dontési folyamatban nem vesz részt a szalloda azon alkalmazottja, aki a
sérelmezett intézkedésben, mulasztasban vagy dontés meghozatalaban részt vett.

A Hotel OTP Balatonszemes a panaszigyben hozott érdemi dontését pontos, kdzértheté és
egyértelmU indoklassal ellatva és azt irdsba foglalva tovdbbitja a panaszos részére.

A Hotel OTP Balatonszemes a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyilvan és azt az
ellenérzé hatésagoknak kérésére bemutatja.

A korabbi, érdemben megvdlaszolt panasz tartalmaval azonos tartalmu, ugyanazon panaszos altal tett,
ismételt, Uj informacidt nem tartalmazd panasz, valamint az azonosithatatlan személy altal tett
fogyasztdi panasz kivizsgdldsat a vdllalkozas mell6zheti.

Amennyiben a Hotel OTP Balatonszemes panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy panasza elutasitasra kerilt, illetve a panasz kivizsgalasara el6irt 30
napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén a vendég az aldbbi jogérvényesitési
lehetdségekkel élhet.

A Fogyasztd panasszal fordulhat a fogyasztovédelmi hatésaghoz, amennyiben fogyasztdi jogainak
megsértését észleli. A fogyasztovédelmi hatdsag kijeldlésérdl szol6 326/2024. (XI. 14.) Korm. rendelet
szerint a Fogyasztd jogosult panasszal fordulni a lakéhelye vagy székhelye szerint illetékes, illetve a
terilletileg illetékes fGvarosi vagy megyei kormanyhivatalhoz. A kormdnyhivatalok elérhetGségei a
https://kormanyhivatalok.hu/ honlapon fellelhet&ek.

A fogyasztovédelemrél szolé 1997. évi CLV. térvény rendelkezéseinek megfelel6en, amennyiben a
vallalkozds és Fogyasztd kozott esetlegesen fenndlld fogyasztdi jogvita a vallalkozassal vald targyaldasok
soran nem rendezédik, a Fogyasztd a lakdhelye vagy székhelye szerint illetékes békéltet6 testilethez
fordulhat és kezdeményezheti a Testlilet eljarasat, illetve fordulhat a Tarsasag székhelye szerint illetékes
Békéltets Testllethez.

A békéltetd testiilet — kivéve, ha a fogyaszté személyes meghallgatast kér — a meghallgatast személyes
jelenlét nélkali, hang- és képi atvitelt egyidejlileg biztositd elektronikai eszkdz utjan online formaban
tartja meg. A békéltets testiiletek elérhetfségei a https://bekeltetes.hu/udvozlo honlapon elérhetd.

A fogyasztonak tovabba lehetGsége van birdsaghoz fordulni, példaul amennyiben a békéltetés nem
hozott szamdra megfelel6 eredményt.
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BEKELTETO TESTULETEK:

o Régiskizpont

Q Meayeszékhely

(® Meayei jogu varos

BARANYA VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET ° FEJER VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Baranya, Somogy, Tolna Fejér, Komarom-Esztergom, Veszprém
Régiokozpont: Pécs Régiékozpont: Székesfehérvar
Megyeszékhelyek: Kaposvar, Szekszard Megyeszékhelyek: Tatabanya, Veszprém
www.baranyabekeltetes.hu Megyei jogu varosok: Dunaujvaros, Esztergom
www.bekeltetesfejer.hu

GYOR-MOSON-SOPRON VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET

a BORSOD-ABAUJ-ZEMPLEN VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET e
Gy6r-Moson-Sopron, Vas, Zala

Borsod-Abauj-Zemplén, Heves, Nograd
Régiokozpont: Miskolc

Megyeszékhelyek: Eger, Salgétarjan Régiokozpont: Gyor
www.bekeltetes.borsodmegye.hu Megyeszékhelyek: Szombathely, Zalaegerszeg
Megyei jogu varosok: Nagykanizsa, Sopron
www.bekeltetesgyor.hu
° BUDAPESTI BEKELTETO TESTULET
Budapest %
Régiokoézpont: Budapest G HAJDU-BIHAR VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
www.bekeltet.bkik hu Hajdu-Bihar, Jasz-Nagykun-Szolnok, Szabolcs-Szatmar-Bereg
. Régiokozpont: Debrecen
Megyeszékhelyek: Nyiregyhaza, Szolnok
° CSONGRAD-CSANAD VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET www.hbmbekeltetes.hu
Csongrad-Csanad, Bacs-Kiskun, Békeés
Régiokdzpont: Szeged
Megyeszékhelyek: Kecskemét, Békéscsaba PEST VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET

Pest varmegye

Régiékozpont: Budapest
Megyei jogu varos: Erd
www.pestmegyeibekelteto.hu

Megyei jogu varosok: Hédmezévasarhely, Baja
www.bekeltetes-csongrad.hu



