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1. A panaszkezelési szabalyzat célja

A Kenese Bay Garden Resort & Conference vendégei panaszkezelési igényeinek magasabb szintl kielé-
gitése és hatékony kezelése érdekében alakitotta ki az aldbbi szabalyzatot.

2. A szabalyzat alapelvei
A panaszok teljes korl kivizsgalasanak és megvalaszolasanak elve:

A Kenese Bay Garden Resort & Conference szamara a legfontosabb, hogy vendégei mindig elégedettek
legyenek a szdllodank altal nyujtott szolgaltatassal. Eppen ezért panaszaikat partatlanul és teljes kori-
en, egyenld eljaras keretében ki kell vizsgalni, mely vizsgalat fontos informacidkat hordozhat szamunka.
Szallodank a panaszkivizsgalast kdvetden kdtelezi magat, hogy olyan valaszt ad, melyben részletesen
kitér a panasz teljes kérl kivizsgalasanak eredményére, a panasz javasolt rendezésére, megoldasara
vonatkozod intézkedésekre.

3. A szabdlyzat hatdlya
Személyi hataly

Jelen szabalyzat hatdlya kiterjed a szallodankban dolgozd minden munkatarsa, akik kdtelesek megis-
merni jelen szabalyzat rendelkezéseit és azok betartasaért személyes felelésséggel tartoznak.

Targyi hatalya

A szabalyzat hatdlya a panaszok bejelentésével kapcsolatos panaszkezelési tevékenységre terjed ki. Je-
len szabalyzat nem terjed ki a panasznak nem mindsulé bejelentések kezelésére.

4. Részletes rendelkezések

A panasz

A panasz a Kenese Bay Garden Resort & Conference szolgaltatasaval, vagy mulasztdsaval szemben fel-
merilé minden olyan kifogds, melynek rendezésére a panaszos egyértelmdlien és kifejezetten a Kenese
Bay Garden Resort & Conference eljarasat kéri. Kérjuk Ugyfeleinket, hogy kifogdsaikat kdzvetlenll szal-
lodankban, vagy a lentebb feltiintetett elérhetéségeinken jelentsék be, s ne mas szervhez, hatdésaghoz
forduljanak.

Nem mindsil panasznak, ha az GUgyfél a Kenese Bay Garden Resort & Conferencetdl altaldanos tajékozta-
tast, véleményt, vagy allasfoglalast igényel.

A panaszos:
Panaszos lehet minden olyan, a fogyasztovédelemrdl szold 1997. évi CLV térvény alapjan fogyasztonak
mindsUlé személy, aki a Kenese Bay Garden Resort & Conference szolgaltatasait igénybe vette, vagy

informacioszerzési szandékkal kereste fel honlapjat, Facebook oldalat, illetve nézte, olvasta, hallotta
barmely hirdetését.
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A panasz bejelentésének maddja:
szbbeli panasz
személyesen szallodankban, cimink 8174. Balatonkenese, Parti sétany 51.
telefonon keresztil a +36 88 622 100-as telefonszédmon
irasbeli panasz
postai uton (8174. Balatonkenese, Parti sétany 51.)
elektronikus levélben (hotel@kenesebaygarden.hu)
szallodankban a vasarlok kdnyvébe tett irdsbeli panasszal (8174. Balatonkenese, Parti sétany 51.)
panaszkezelési hataridék

Az irasbeli panaszokat a Kenese Bay Garden Resort & Conference a jogszabalyban elbirt 30 napon
belll érdemben megvalaszolja. irdsbeli panaszként kezeljik a fenti elérhetéségre kildott leveleket is.
Szallodankban a panaszos szamara mind a vasarldok kdnyvébe, mind mas formatumban leadott irdsbeli
kifogasokat is panaszként kezellnk.

A szdébeli panaszokat a Kenese Bay Garden Resort & Conference lehetéség szerint helyben, azonnal
megoldja, s amennyiben ez nem lehetséges, akkor a szobeli panaszrdél jegyzékdnyvet vesz fel. A jegyz6-
kdnyvet lehetbéség szerint a panaszos egyetértése mellett véglegesiti és egy példanyat a panaszosnak
atadja. Amennyiben ez utébbi nem lehetséges, akkor a jegyzékdnyvet legkésébb a szdbeli panaszra
adott valasszal egy idében kildi ki - legkés&bb a panasz beérkezésétdl szamitott 30. napon.

A jegyz6kdnyv felvételekor a Kenese Bay Garden Resort & Conference legalabb az alabbi adatokat
réogziti:

a vendég (panaszos) neve, lakcime,

a panasz elbterjesztésének helye, ideje, mddja,

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

a vallalkozas nyilatkozata a panasszal kapcsolatos allaspontjardl, amennyiben a panasz azonnali
kivizsgalasa lehetséges,

a jegyzbkdnyvet felvevd személy és - telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas
felhasznalasaval kozolt szobeli panasz kivételével - a panaszos aldirdsa,

a jegyzbkdnyv felvételének helye, ideje,

telefonon vagy egyéb elektronikus hirkdzlési szolgaltatas felhasznalasaval kdzo6lt szébeli panasz
esetén a panasz egyedi azonositdészama.

A panasz kezelése
A Kenese Bay Garden Resort & Conference minden panaszt nyilvantartasba vesz, ktlénds figyelmet

forditva a személyes adatok védelmére. A bekért személyes adatok kizardlag az azonositas céljat szol-
galjak, ezen kivll nem szolgdlhatnak egyéb adatgydUjtési célt.

‘ H-8174 Balatonkenese, Parti sétany 51. T: +36 88 622100 www.kenesebaygarden.hu ’



( A) ACCENTHOTELS

KENESE BAY GARDEN

RESORT & CONFERENCE

A panaszt benyujtd lUgyfél adatait az informacios dnrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrol
sz616 2011, évi CXIl tdrvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

A panaszkezelés folyaman az lGgyféltél kérhetdé adatok:

neve

lakcime, székhelye, levelezési cime

telefonszédma

értesités modja

panasszal érintett szolgaltatas

panasz leirasa, oka

panaszos igénye

a panasz kivizsgalasahoz szikséges dokumentumok masolata
meghatalmazott Ggyfél esetén érvényes meghatalmazas
minden egyéb adat vagy kérilmény ismertetése, amely a panasz kivizsgaldsdhoz szikséges
lehet.

Az Ugyfél fent felsorolt személyes adataira a beazonosithatdsag és a hatékony Ugykezelés miatt van
szUkség.

A panasz nyilvantartasa:

A Kenese Bay Garden Resort & Conference a beérkezett panaszokat egységes elvek szerint tartja nyil-
van. A nyilvantartas ugy lett kialakitva, hogy a valaszadas datuma abbdl egyértelmien megallapithato
legyen. A nyilvantartas alkalmas a panasz okat képezd tényeket feltdrni, azonositani, a feltart tényeket,
eseményeket korrigalni és 6sszefoglalni.

- A panasz kivizsgalasa:

A panasz kivizsgalasa téritésmentes! A panasz kivizsgaldsa az &sszes ide vonatkozo kérilmény figye-
lembevételével torténik. A panasz Ugyintézésének nyelve magyar. A panasszal kapcsolatos déntésekben
nem vehet részt a Kenese Bay Garden Resort & Conference olyan alkalmazottja, aki sérelmezett az intéz-
kedésben vagy déntésben részt vett.

Min&ségi kifogassal kapcsolatos panaszigyekben minden esetben ki kell télteni a ,,Jegyzékdnyv a fo-
gyasztd mindségi kifogasairdl” nevli nyomtatvanyt, flggetlenll attdl, hogy a panasz irdsbeli vagy szé-
beli. A jegyzdkdnyv tartalmat a 49/2003 GKM rendelet szabalyozza.

A panaszkezeléssel kapcsolatos dontés kdzlése:

A Kenese Bay Garden Resort & Conference a panaszigyben hozott érdemi ddontését pontos, kdzérthetd
és egyértelmd indoklassal ellatva és azt irdsba foglalva tovabbitja a panaszos részére. Ha az érdemi dén-
tést kozl6 irat jogszabalyra hivatkozik, a jogszabalyhely megjeldlése mellett annak érdemi rendelkezését

is ismertetni kell.

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos tdrvényi valaszadasi hataridd ered-
ménytelen eltelte esetén az Ugyfél a lent szerepld testlletekhez illetve hatésagokhoz fordulhat.
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Panaszkezeléssel kapcsolatos ligyintézési felel6sségi korok:

A vasarlé tovabbi jogérvényesitési lehetéségei

A panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara eldirt 30 napos torvényi valaszadasi hataridd ered-
ménytelen eltelte esetén az lGgyfél a kdvetkezd testlletekhez, hatésagokhoz fordulhat:

Amennyiben a Kenese Bay Garden Resort & Conference panaszkezelési tevékenysége nem a panaszos
megelégedésére tortént, vagy a panaszat a Kenese Bay Garden Resort & Conference elutasitotta, a
teruletileg illetékes Békeéltetd Testlletek ingyenes eljarasat igényelheti. Az eljards meginditasara a fo-
gyasztonak mindsulé Ggyfélnek a fogyaszto lakhelye, vagy a szolgaltatds kbtelezettje tevékenységének
helye szerinti illetékes megyei kereskedelmi kamara mellett mikddd Békéltetd Testllet elérhetdségein
lehet eljarast kezdeményeznie. A megyei szervezetek listajat elérheti tobbek kd6z6tt a www.bekeltetes.
hu oldalon. Az ehhez hasonldé Ugyekben a fogyasztonak lehetésége van birosaghoz fordulni, példaul
amennyiben a békéltetés nem hozott szadmara megfelelé eredményt.

A megyei szervezetek listaja:

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

Telefon: 06-76-501-500

Fax: 06-76-501-538

Levelezési cim: Bacs-Kiskun Megyei Kereskedelmi és Iparkamara 6001 Kecskemét Pf. 228.
E-mail: mariann.matyus@bkmkik.hu Honlap: www.bacsbekeltetes.hu

Békés megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testllet
Cim: 5600 Békéscsaba, Penza Itp. 5.

Telefon: 06-66-324-976

Fax: 06-66-324-976

Borsod-Abauj-Zemplén Megyei Gazdasagi Kamarak mellett mikddd Békéltetd Testllet
Cim: 3525 Miskolc, Szentpali u. 1.

Telefon: 06-46-501-091, 501-870

Fax: 06-46-501-099

E-mail: kalna.zsuzsa@bokik.hu

Budapesti Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikdédé Budapesti Békéltetd Testllet
Cim: 1016 Budapest, Krisztina krt. 99.

Telefon: 06-1-488-2131

Fax: 06-1-488-2186

E-mail: bekelteto.testulet@bkik.hu

Csongrad megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testulet
Cim: 6721 Szeged, Parizsi krt. 8-12.

Telefon: 06-62-554-250/118

Fax: 06-62-426-149

E-mail: bekelteto.testulet@csmkik.hu

Fejér megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testllet
Cim: 8000 Székesfehérvar, Hosszusétatér 4-6.

Telefon: 06-22/510-310 vagy 06/22-510-323

Fax: 06-22-510-312

E-mail: fmkik@fmkik.hu vagy csilla.szaller@fmkik.hu

‘ H-8174 Balatonkenese, Parti sétany 51. T: +36 88 622100 www.kenesebaygarden.hu ’



( A) ACCENTHOTELS

KENESE BAY GARDEN

RESORT & CONFERENCE

Gyd6r-Moson-Sopron megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikoédéd Békeéltetd Testllet
Cim: 9021 Gydr, Szent Istvan ut 10/a.

Telefon: 06-96-520-217

Fax: 06-96-520-218

E-mail: bekelteto@gymskik.hu

Hajdu-Bihar megyei Békéltetd Testllet Székhely: 4025 Debrecen, Petdéfi tér 10.
Ugyintézés helyszine: 4025 Debrecen Vérdsmarty u. 13-15.

Telefon: 06-52-500-710, 06-52-500-745

Fax: 06-52-500-720

E-mail: bekelteto@hbkik.hu

Heves megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikdédé Békéltetd Testllet
Cim: 3300 Eger, Faiskola ut 15.

Telefon: 06-36-429-612/122

Fax: 06-36-323-615

E-mail: eniko.kovacs@hkik.hu

Jasz-Nagykun-Szolnok Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellet mikddd Békéltetd Testiulet
Cim: 5000 Szolnok, Verseghy park. 8. lll. emelet 305.-306. szoba.

E-mail: bekeltetotestulet@jnszmkik.hu

Telefon: 20/373-2570

Komarom-Esztergom megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett szervezett Békéltetd Testllet
Cim: 2800 Tatabanya, F6 tér 36.

Telefon: 06-34-513-027

Fax: 06-34-316-259

E-mail: kemkik@kemkik.hu

Nograd Megyei Békéltetd Testllet

Cim: 3100 Salgdtarjan, Alkotmany u. 9/A
Telefon: 06-32-520-860

Fax: 06-32-520-862

E-mail: nkik@nkik.hu

Baranya Megyei Békéltetd Testllet Cim: 7625 Pécs, Majorossy |. u. 36.
Telefon: +36-72/507-154, fax: +36-72/507-152, 20/283-3422
E-mail: bekelteto@pbkik.hu, web: www.pbkik.hu , www.pecsikamara.hu

Pest Megyei Békéltetd Testllet

Cim: 1119 Budapest, Etele ut 59-61. Il. emelet 240.

Levelezési cim: 1364 Budapest, Pf.: 81

Telefon: 06-1-269-0703

Fax: 06-1-269-0703

Somogy Megyei Békéltetd Testllet Cim: 7400 Kaposvar, Anna u. 6.
Telefon: 06-82-501-000, 06-82-501-000

Fax: 06-82-501-046
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Szabolcs-Szatmar-Bereg megyei Kereskedelmi és lparkamara mellett szervezett Békéltetd Testllet
Cim: 4400 Nyiregyhaza, Széchenyi u. 2.

Telefon: 06-42-311-544

Fax: 06-42-311-750

E-mail: bekelteto@szabkam.hu

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

Mobil: 0630-6370-047

Fax: 06-74-411-456

E-mail: kamara@tmkik.hu

Vas Megyei Kereskedelmi és lparkamara mellett mikddd Békéltetd Testllet
Elérhetdség: 9700 Szombathely, Honvéd tér 2.

Telefon: 06-94-312-356

Fax: 06-94-316-936

E-mail: pergel.bea@vmkik.hu

Veszprém Megyei Békéltetd Testllet

Cim: 8200 Veszprém, Radnoti tér 1. Pf.: 220
Telefon: 06-88-429-008, 08-88-814-111

Fax: 06-88-412-150

E-mail: bekelteto@veszpremikamara.hu

Zala Megyei Kereskedelmi és Iparkamara mellett mikddd Békéltetd Testulet
Cim: 8900 Zalaegerszeg, Petéfi u. 24.

Telefon: 06-92-550-513

Fax: 06-92-550-525

E-mail: zmbekelteto@zmkik.hu

Amennyiben az Kenese Bay Garden Resort & Conference a panaszkezelés sordan megsértette a fogyasz-
té szadmara biztositott jogszabalyokat (igy tébbek ké6z6tt nem adott idében, vagy érdemben valaszt az
irdsban vagy szdéban kdzbélt panaszra, megtévesztette a fogyasztot, esetleg mas, a fogyasztévédelem-
mel 6sszeflggd jogszabalysértést kdvetett el), a fogyaszté a Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatdsag (NFH)
terlletileg illetékes szervéhez fordulhat. Az NFH terUleti szervei a megyei Kormanyhivatalok Fogyaszto-
védelmi Fellgyel&ségei, melyek minden megyeszékhelyen megtaldlhatdak.

A panaszok nyilvantartasa:

Az Kenese Bay Garden Resort & Conference az irdsban érkezett panaszokat jol beazonosithatd és visz-
szakereshet® modon tarolja az aldbbi hatariddig: - vasarlok kdnyvébe toérténd bejegyzés esetén 5 évig
- elektronikus levél esetén a panaszbejelentés idejét, targyat, valaszadas idejét 5 évig - postai levél ese-
tén 5 évig

5. Zaro6 rendelkezések

Hatalybalépés:

A szabadlyzat rendelkezéseit ezen idéponttdl kezdve, visszavonasig kell alkalmazni.

Kenese Bay Garden Resort & Conference
Balatonkenese, 2020.01.01.
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