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Az Openhouse Ingatlan- és Pénzigyi Kozvetit§ Halézat (a tovabbiakban Openhouse) a jelen
Panaszkezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) szerint kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

1. Mia célja és kire vonatkozik?

o Rogziti az Openhouse panaszlgyintézésre vonatkozo eljarasi szabalyait;
Biztositja a tevékenységével kapcsolatban felmerilt és az Ugyfelek altal a haldzat tagjaihoz intézett
panaszok hatékony, gyors kivizsgalasat;

e Garantalja a panaszok és a panaszosok mindenfajta megkulonboztetés nélkuli, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabalyok szerint torténd kezelését és kivizsgalasat.

Kiterjed az Openhouse barmely tagjaval jogviszonyba kerilé valamennyi tUgyfélre.

Az Openhouse tagjai:
e OPEN HOUSE FRANCHISE Korlatolt Felel6sségti Tarsasag (Franchise Tulajdonos)
A cég roviditett elnevezése: OPEN HOUSE FRANCHISE Kift.
Székhely: 1023 Budapest, Lajos utca 28-32.
Postazasi cim: 9023 Gyér, Verseny u. 32. 1. em. 2. ajtdé
Nyilvantarté birésag: Févarosi Torvényszék Cégbirdsaga
Cégjegyzékszam: 01-09-401298
Europai Egyedi Azonosité: HUOCCSZ. 01-09-401298
Adobszam: 27867457-2-41
Statisztikai szamjel: 27867457-7740-113-01.
Képvisel6: Molnar Szabolcs ligyvezetd onalldéan
A cég elektronikus elérhetésége: info@oh.hu
Az adatvédelemmel kapcsolatos megkeresésekre: adatvedelem@aoh.hu
A cég honlapja: www.oh.hu
e Franchise Partner, aki az OPEN HOUSE FRANCHISE Kft.-vel, mint Franchise Tulajdonossal franchise
jogviszonyban all.
A Franchise Partnerek adatai elérhetéek a www.oh.hu weblapon
e A Franchise Tulajdonossal vagy a Franchise Partnerrel ingatlankozvetitésre iranyul6 megbizasi
jogviszonyban allé egyéni vagy tarsas vallalkozas, aki a Franchise Tulajdonos vagy a Franchise Partner
altal  mdikodtetett  Ingatlankozvetitd  irodaban  ingatlankdzvetitési  tevékenységet  folytat
(Ingatlankozvetitd).

2. Mit tartalmaz?

A Szabdlyzat meghatarozza a:

e a panaszok Ugyintézésére jogosultak korét,

a panaszok bejelentésének maodjat,

a panaszok elintézésére vonatkoz6 belsé eljarasrendet,

a panasz elutasitasa esetén a panaszos altal igénybe vehetd jogorvoslati lehetéségeket,
valamint a panaszlgyi nyilvantartas szabalyait.

3. Milyen jogszabalyoknak kell megfelelni?

Az Openhouse a jelen Szabdlyzatot az alabbi jogszabalyok és az Eurdpai unidé alabbi jogi aktusa
figyelembevételével alkotta meg:
- afogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. térvény vonatkozd rendelkezései
- az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendeletében (a tovabbiakban: altalanos
adatvédelmi rendelet vagy GDPR);
- az informacios énrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrél szolé 2011. évi CXII. térvény (a
tovabbiakban: Infotv.);
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4. Fogalom-meghatarozasok

fogyaszté: az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaré
természetes személy, aki arut vesz, rendel, kap, hasznal, szolgaltatast igénybe vesz vagy az aruval,
szolgaltatassal kapcsolatos kereskedelmi kommunikacio, ajanlat cimzettje;

vallalkozéas: aki az olyan tevékenységét, amely a fogyasztokat érinti vagy érintheti, 6nall6é foglalkozasaval
vagy gazdasagi tevékenységével dsszefliggd célok érdekében végzi;

szolgaltatas: termék, ingatlan vagy vagyoni értékil jog értékesitésén kivil minden olyan — ellenszolgaltatas
fejében végzett — tevékenység, amely a megrendeld, illetve megbizé igényének kielégitésére valamely
eredmény létrehozasat, teljesitmény nyujtasat vagy mas magatartas tanusitasat foglalja magaban;

békélteté testiilet: tartdés alapon létrejott, a fogyasztdi jogvitak alternativ vitarendezési eljaras keretében
torténé rendezésével foglalkozo szervezet, amelyet az e torvényben meghatarozott szerv (személy)
nyilvantartasba vett;

fogyasztoi jogvita: a fogyaszté és az Openhouse koOzotti szolgaltatasi szerz6dés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas gy, valamint a fogyaszté és az Openhouse koz6étt kiilon megkotésre keriilé
szolgaltatasi szerz6dés hianyaban a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelelfsségi
szabalyok alkalmazasaval, a szolgaltatas minéségével 6sszefliggé vitas ugy;

panasz:az Openhouse - szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerz6dés megkotésével, az ugyfélnek a
szerz6dés fennallasa alatti, az Openhouse részérdél torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony
megszinésevel, illetve azt kdvetben a szerzédéssel dsszefliggé— tevékenységét vagy mulasztasat érinté
kifogas. Nem minéstl panasznak, ha az tgyfél az Openhouse-tdl altalanos tajékoztatast igényel.

panaszos: az az ugyfél, aki az Openhouse barmely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatast vagy ajanlatot kér. Panaszos lehet az a személy is, aki az Openhouse eljarasat
nem valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb a szolgaltatassal Osszefliggé tevékenységével
kapcsolatban kifogasolja. A panaszos természetes személy és jogi személy is lehet egyarant.

5. Kik intézhetik a panaszokat (felvétel, kivizsgalas, valaszadas)?

A panasz felvételét:

- aszemélyesen eléterjesztett panasz esetén a panasszal érintett, az Openhouse valamely tagjaval
jogviszonyban allé ingatlanko6zvetitdé vagy az irodavezet6 végzi;

- atelefonon eléterjesztett panaszokat a hivott telefonszamot hasznalé személy veszi fel,

- az irasban elbterjesztett panaszok esetén az a személy végzi, akihez az irasbeli panasz
beérkezik.

A panasz felvételét végz6 koteles a panaszt legfeliebb 24 éran belll tovabbitani a panaszt

kivizsgalonak.

A panasz kivizsgalasat:

- az érintett Openhouse Iroda vezet6je/Franchise Partner végzi.

- A Franchise Kozpontot érint6 altalanos ugyekben az FR Kozpont erre kijelolt munkatarsa jar el.
A vizsgalat eredményét legkésObb 10 munkanapon belul koteles tovabbitani a panasz
megvalaszolasara jogosult személy részére.

A panasz megvalaszolasara jogosult:
- az érintett Openhouse Iroda vezetdje/Franchise Partner
- Franchise Koézpontot érinté esetekben a Franchise Tulajdonos és az arra felhatalmazott munkatars.

A felvételtdl vagy beérkezéstdl szamitott legkésébb 30 (harminc) napon beliil kdteles az érintett
Openhouse tag a panaszt irasban megvalaszolni.
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A kivizsgalasban és a dontéshozatalban nem vehet részt az, aki a panasszal érintett szolgaltatas
nyujtasaban koézremiikodott (pl. az ingatlankézvetitd), viszont a panasz kivizsgalasahoz mindenkor
koteles teljes korii tajékoztatast nyujtani.

6. Hogyan lehet panaszt tenni? (Panaszfelvétel)

A panaszos a panaszat:

- szoéban (személyesen vagy telefonon), vagy

- irdsban (személyesen, postai levélben és elektronikus levélben)
is megteheti a panasszal érintett Openhouse tagnal, munkanapokon 8 ératél 17 éraig illetve a www.oh.hu
honlapon akar lzenetben, akar az ott megadott email elérhetéségeken (telefonszam, cim, email-cim).

A panaszos személyesen vagy képviselGje utjan is eljarhat. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat hitelt
érdemlben koteles igazolni az Openhouse tag felé. A meghatalmazast kozokiratba vagy teljes bizonyitd
erejli maganokiratba kell foglalni. Jegyz6konyv felvétele esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a
panaszos meghatalmazotti képviseldjeként eljard, panaszbenyujté személy nevét is. Meghatalmazas
hianyaban a panaszt intéz6 kdzvetlenll a panaszoshoz fordulhat.

7. Hogyan kell a panaszt kivizsgalni?

A panasz kivizsgalasara valamennyi vonatkozd koérdlmeény figyelembevételével kerll sor. A panasz
kivizsgalasanak menete fligg a panasz el6terjesztésének modjatol.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa téritésmentes, azért kilon dijat az Openhouse nem szamol fel a
panaszos felé. A telefonon torténd panaszkezelés nem emelt dijas telefonszamon torténik.

A. Szébeli (személyesen vagy telefonon) panasz kivizsgalasa:

A személyesen vagy telefonon elbterjesztett szobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és amennyiben
arra méd van, nyomban orvosolja az, akinél a panaszt el6terjesztették.

Ha az azonnali kivizsgalas nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, igy kiléndsen, ha a
panaszos a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, akkor a panasz felvételére jogosult a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékoényvet vesz fel (2. sz. melléklet), valamint kozli a
panaszossal a panasz azonositasara szolgaloé adatokat.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a panaszosnak nyomban atadija, ill. telefonon k6z6lt szobeli
panasz esetén az érdemi valasszal egyiitt megkiildi a panaszosnak.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval k6zolt szébeli panaszt az
érintett Openhouse koteles egyedi azonositészammal ellatni.

B. irasbeli panasz kivizsgalasa:

Az Openhouse a Panaszbejelent6 Lapon (1. sz. melléklet), vagy ettdl eltérd formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja.

Amennyiben a panaszos az irasbeli panaszat nem a felvételre jogosult személy részére kildi meg, vagy
az Irodaban nem a felvételre kijeldlt személynek adja at, a panaszt felvevdé személy a beérkezést
kovetéen haladéktalanul tovabbitja a panaszt az illetékes részére.

Az Openhouse Irodaban személyesen leadott irasbeli panasz esetén a panaszost tajékoztatni kell a
tovabbiakban eljaré személy kilétérdl és elérhetéségérol.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi — igy kiulénésen a panaszos azonositasahoz szikséges, a
panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciéra van sziikség, akkor az érintett Openhouse tag
képvisel6je haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot.
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8. Mikor és hogyan kell a panaszra valaszt adni?

A. Szdébeli panasz esetén: azonnal (Isd a ,V. Panasz kivizsgalasa” 1. pontban leirtakat)

B. Irasbeli panasz esetén:
Az irasbeli panaszt a valaszadasra jogosult Openhouse tag koételes a panasz beérkezését kovetd
legkés6bb 30 (harminc) napon beliil irasban, érdemben megvalaszolni: postai uUton, e-mail autjan
vagy személyesen, ahogy a panaszos igényelte.

A panasz kivizsgalasanak eredményérdl pontos, kozérthetdé és egyértelmi indokolassal egyutt
tajékoztat.

Az Openhouse a panaszra adott érdemi valaszban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozé intézkedésére,
iletve a panasz elutasitdsa esetén az elutasitas indokara, tovabba a panasszal kapcsolatos
jogorvoslati lehetéségekre.

9. A panasz elutasitasa, jogorvoslati lehet6ségek

Az Openhouse a hozza intézett panaszok kivizsgalasa, valamint az azokra adanddé valaszok és
megoldasok kialakitasa soran arra térekszik, hogy ugyfélkdzpontu, fogyasztdbarat médon mérlegelje és
értékelje a bejelentésben foglaltakat, és a panaszokat teljes kérlien és mindkét fél szamara megnyugtato
modon zérja le. Az Openhouse a koérilmények altal adott lehetéségekhez mérten minden téle telhet6t
igyekszik megtenni annak érdekében, hogy elkertlje a jogvitak kialakulasat.

A panasz elutasitasa esetén az Openhouse érintett tagja valaszaban kételes megindokolni allaspontjat
és tajékoztatni a fogyasztét, hogy panaszaval — annak jellege szerint- mely hatésag vagy békélteté
testililethez fordulhat jogorvoslatért.

A tajékoztatasnak tartalmaznia kell tovabba az illetékes hatdsag, illetve a fogyaszté lakdhelye vagy
tartozkodasi helye szerinti békéltetd testiilet székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, valamint
levelezési cimét. A tajékoztatasnak arra is ki kell terjednie, hogy az Openhouse a fogyasztéi jogvita
rendezése érdekében igénybe veszi-e a békéltetd testileti eljarast.

- Az Openhouse altal nyujtott szolgaltatas mindségével, tovabba a szerz6dés megkotésével és
teljesitésével kapcsolatos vitds Ugy (fogyasztdi jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése
érdekében a fogyasztdé a lakdéhelye vagy tartézkodasi helye szerinti békélteté testiilethez
fordulhat. A fogyasztovédelmi eljaras a terlletileg illetékes jarasi hivatalnal irasban
kezdeményezhetd.

- A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el6irt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hataridé6 eredménytelen eltelte esetén a panaszos mindenkor hatalyos polgari perrendtartas
szabalyai szerint keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

10. Milyen nyilvantartast és kinek kell vezetni?

Az Openhouse valamennyi tagja a hozza beérkezett panaszt egyedi azonosité jellel latja el és errdl,
valamint az intézkedésekrél naprakész elektronikus nyilvantartast vezet az aldbbi adatokkal:

a) a panaszos (és képviselbje) nevét;

b) a panaszos lakcimét (nem természetes személy esetén a székhelyét), levelezési cimét, telefonszamat,
e-mail cimét;

c) a panasz el6terjesztésének helyét, médjat és idejét;

d) a panasz leirasat;

e) a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjeldlését;

e) a panasszal érintett szerz6dés szama;

f) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat;
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f) az intézkedés teljesitésének hataridejét, a végrehajtasért felelés személy megnevezését;
g) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

11. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai
a) Az adatkezel6k, az adatkezelés médja

Az Openhouse tagjaihoz intézett panaszokra vonatkozé személyes adatokat a Franchise Tulajdonos
mindenkor hatalyos Adatvédelmi és adatkezelési tajékoztatéjaban foglaltak szerint kezeli.

Tekintettel arra, hogy az OPEN HOUSE FRANCHISE Kft. az egész Openhouse Ingatlan- és Pénzlgyi
Kozvetité Halézat Franchise Tulajdonosa és lizemeltetdje, az OPEN HOUSE FRANCHISE Kft. valamennyi,
az Openhouse Ingatlan- és Pénzlgyi Kozvetité Halézattal kapcsolatba kertilé panaszos adatat kezeli.

A Franchise Partner kizardlag azon panaszosok adatait kezeli, akikkel jogviszonyba kerll, és akik a
panaszukat kdzvetlenul hozza intézik.

Ingatlankézvetitd kizarélag azon panaszosok adatait kezeli, akikkel barmilyen jogviszonyba kertl, és akik a
panaszukat kdzvetlenul hozza intézik.

b) A kezelt személyes adatok kore

A panasszal érintett Openhouse tag a panaszkezelés soran a 10. pontban (panaszkezelés nyilvantartasa)
felsoroltakon tul a kdvetkez8 adatokat kérheti a panaszostdl:

a) a panaszos igénye,

b) a panasz alatamasztasahoz sziikséges, a panaszos birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata,
amelyek nem allnak a sajat iroda/Openhouse Iroda rendelkezésre;

c) meghatalmazott Utjan eljard panaszos esetében tejes bizonyitd erejli okiratba foglalt érvényes és
hatalyos meghatalmazas;

d) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziukséges egyéb adat.

c) Az adatkezelés jogalapja

A panasszal kapcsolatosan kezelt adatok kezelésének jogalapja az adatkezelére vonatkozé jogi
kotelezettség teljesitése, valamint az adatkezel6 és a panaszos jogos érdekeinek érvényesitése.

d) Az adatkezelés id6tartama

A panaszt és az arra adott valaszt az Openhouse érintett tagja 5 (6t) évig 6rzi meg.

12. A Szabalyzat kozzététele és modositasa

Az Openhouse tagjai a jelen Panaszkezelési Szabdlyzatot az ugyfélforgalom elétt nyitva alloé Sajat
irodakban/ Openhouse Irodakban kdzzéteszik.

A szabalyzat rendszeres felllvizsgalatardl és aktualizalasarol az OPEN HOUSE FRANCHISE Kit.
gondoskodik a mindenkori jogszabalyi el6irdsoknak megfeleléen és az ugyféligények minél hatékonyabb
kezelése érdekében. A modositasok csak a kdzzétételt kdvetéen hatalyosak.

Jelen Szabdlyzat 2022. julius 01 napjan Iép hatélyba és visszavonasig érvényes.

Mellékletek:

- Panaszbejelentd lap
- Jegyz6kodnyv panasz felvételérdl
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A panasz egyedi azonositészama.................... 1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO LAP
(az Openhouse Ingatlan- és Pénzlgyi Kdzvetité Halozat
altal nyujtott szolgaltatassal kapcsolatos irasos panasz esetén)
A DA ASZOS MY . .ttt ettt
A panaszos KEPVisSelGJENEK NEVE: ............oiiiiii i
A panaszos lakcime (nem természetes személynél: székhely), levelezési cim, telefonszama, e-mail

cime:

A panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja: ...

A panaszt felvevl Szemely: ... ...

A panasz részletes leirasa (tobb panasz esetén az egyes panaszokat elkilénitetten kell régziteni,
hogy azok teljeskoriien kivizsgalasra és megvalaszolasra keriiljenek):

Kelt: .oooveiiin, ) e

(Panaszos alairasa, személyesen, szdbeli panasznal)
Apanasztatvettema ... Kft (cim: .o
............................................................................. képviseletében:
Kelt: cooviiiia, ) e et e

(Panaszt atvev6 személy alairasa)
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Az el6z6 oldal folytatasa:

Kelt: ..., ) et

(Panaszos alairasa, személyesen, szdbeli panasznal)
Apanasztatvettema ... Kft (cim: .o
............................................................................. képviseletében:
Kelt: cooviiiia, ) e et e

(Panaszt atvev6 személy alairasa)
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A panasz egyedi azonositészama.................... 2. sz. melléklet

JEGYZOKONYV PANASZ FELVETELERE
(az Openhouse Ingatlan- és Pénzigyi Kozvetité Halézat altal nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatos szdbeli panasz esetén, ha nem lehet azonnal megvalaszolni)
F N o= T oy o T g 1LY L TP
A Panaszos KEPVISeIGJENEK NEVE: ..ot e e e

A panaszos lakcime (nem természetes személynél: székhely), levelezési cim, telefonszama, e-mail

A panasz el6terjesztésének helye, ideje, modja: ...

A panaszt felvevd SZemelY: ...

A panasz részletes leirasa (tobb panasz esetén az egyes panaszokat elkilénitetten kell régziteni,
hogy azok teljeskoriien kivizsgalasra és megvalaszolasra keriiljenek):

Folytatas a kdvetkez6 oldalon: igen/nem (alahuzassal jeldlendd)
Apanasztfelvettem a ... Kft (cim: oo

............................................................................. képviseletében:

(Panaszt atvevd személy alairasa)
A felvett panasz mindenben megfelel az altalam eléadottaknak.
Kelt: cooviiiia, ) e

(Panaszos alairasa, személyesen, szdbeli panasznal)
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Az el6z6 oldal folytatasa:

(Panaszt atvevd személy alairasa)
A felvett panasz mindenben megfelel az altalam el6éadottaknak.
Kelt: cooviiiia, ) e

(Panaszos alairasa, személyesen, szobeli panasznal)
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