PANASZKEZELESI SZABALYZAT
egyseéges szerkezetbe foglaltan

Open House Kft.
(mint a Gyori Torvényszék Cégbirosaga 08-09-027487/6. sorszamu végzése alapjan az
Open House Bt. altalanos jogutodja, melynek médositott székhelye
9024 Gyoér, Verseny u. 32. fszt. 2.)

Gyor, 2015. oktober 01.



Az Open House Kft. (mint a Gyéri Torvényszék Cégbirosdga 08-09-027487/6. sorszamii végzése
alapjan az Open House Bt dltalanos jogutodja, melynek modositott székhelye 9024 Gyor,
Verseny u. 32. fszt. 2.) az iigyfelek panaszai hatékony, dtlathato és gyors kezelésének
eljarasarol, a panasziigyintézés mddjardl, valamint az ehhez kapcsolodo nyilvantartds
vezetésének szabdlyairdl az aldbbi, egységes szerkezetbe foglalt panaszkezelési szabalyzatot
késziti.

Fliggetlen kozvetitoként a panaszkezelési szabalyzatban tdajékoztatiuk az iigyfelet a
panasziigyintézés helyérdil, levelezési cimérdl, elektronikus levelezési cimérdl, telefonszamarol
és telefaxszamardol, az alabbiak szerint:

I. A SZABALYZAT CELJA

A hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol szoldo 2013. évi CCXXXVIL torvény (a
tovabbiakban: j Hpt.) értelmében a pénziigyi intézmény és a fliggetlen kozvetitdé koteles az
igyfél szdmara a szobeli és irdsbeli panaszbejelentés lehetdségét biztositani. Ennek részletes
szabalyait, valamint a panaszok kezelésének maodjat, tovabba az ezzel Osszefiiggésben felallitando
nyilvantartas vezetésének egyes szabalyait a jelen szabalyzat tjan hatarozzuk meg az aldbbiak
szerint, eleget téve torvényi kotelezettségeinknek.

II. A PANASZOK BEJELENTESE

Az lgyfél a tarsasagunk magatartdsara, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozd panaszat
szoban vagy irasban kozolheti.

A szobeli kozlésre személyesen, vagy telefonon, mig az irasbeli kdzlésre személyesen vagy mas
altal atadott irat Gitjan, postai Gton, telefaxon, elektronikus levélben keriilhet sor.

A panasz szobeli kozlésére tarsasagunk székhelyén, munkanapokon 8 ora és 16 ora kozott
kertilhet sor.

A telefonon kozolt szobeli panaszokat a +36 70/531-3146 telefonszdmon minden munkanapon 8
Ora és 16 ora kozott, tovabba hétfoi napokon 8 ora és 20 ora kozott fogadjuk.

A telefonon torténd panaszkezeléshez kapcsolodoan tarsasagunk biztositja az ésszerti varakozasi
id6n beliili (3 perc) hivasfogadast és tigyintézést.

A telefonon torténd panaszkezelés fontos jellemzdje, hogy a tarsasagunk és az ligyfél kozotti
kommunikaciot hangfelvétel Utjan rogzitjiik és a felvételt egy évig megoérizziik. Az tgyfél
kérésére biztositjuk tovabba azt, hogy a hangfelvételt a panaszos visszahallgathassa és arrdl
téritésmentesen hitelesitett jegyzokonyvet kérhessen. A hitelesités a jegyzOkonyv tarsasdgunk
vezetd tisztségviseldje, valamint munkatarsunk altali alairast jelenti.

frasban a panasz benyujtasara személyesen vagy mas altal atadott irat Gtjan, postai uton, telefaxon,
valamint elektronikus levélben keriilhet sor. Az elektronikus elérésnek koszonhetéen tarsasagunk
az ekként benyujtott panaszokat folyamatosan fogadja.



A panasziigyintézés helye, tarsasagunk levelezési és elektronikus cime, valamint telefon- és
faxszdma:

A panasziigyintézés helye: 9024 Gyo6r, Verseny utca 32. fszt. 2.

Levelezési cimiink: 9024 Gyor, Verseny utca 32.

Elektronikus elérhetdségiink: info@otthonteremtunk.hu

Telefonszamunk: +36 70/531-3146

Faxszamunk: +36 96 527-674

Weboldal cime: www.otthontteremtunk.hu

Tarsasagunk a panasz kivizsgalasaért a fogyasztéval szemben kiilon dijat nem szamithat fel.

III. A PANASZOK KIVIZSGALASANAK MODJA

Tarsasagunk a szdobeli panaszt azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, vagy a panaszkezelés modjaval az ligyfél nem ért egyet,
ugy a panaszrol, illetve azonnali panaszkezelés esetén a panasszal kapcsolatos allaspontunkrol
jegyzokonyvet vesziink fel, és annak egy masolati példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz
esetén atadjuk, telefonon kozolt szobeli panasz esetén pedig postai iton megkiildjiik az tigyfélnek.

Egyebekben a szobeli panasz kezelése korében az irdsbeli panaszra vonatkozo aldbbi
rendelkezések szerint jarunk el:

Téarsasdgunk az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoladssal ellatott, mindenre kiterjedd
allaspontjat a panasz kozlését koveté 30 napon beliil megkiildi az tigyfélnek. Amennyiben a
panasz kivizsgalasa elhtizodna, gy tarsasagunk ennek tényérél — a vizsgalat befejezésének
varhat6 id6épontja megjelolése mellett — az ligyfél részére tajékoztatd levelet kiild.

Téarsasagunk a panaszt és az arra adott valaszt harom évig megoérzi és azt a Feliigyelet kérésére
bemutatja.

Amennyiben az tigyfél panaszat tarsasagunk megalapozatlannak tarja, gy a valaszadas korében
tajékoztatjuk iigyfeliinket arrél, hogy az MNB torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések
megsértése esetén a Feliigyeletnél fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet, illetve a szerzddés
létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a szerzddésszegéssel és
annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén birosaghoz fordulhat.

Az tigyre hataskorrel és illetékességgel rendelkezd birdsagok felsorolasa az alabbi cimen érhetd
el: http://www.birosagok.hu

A szolgaltatd magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasiara vonatkozd fogyasztovédelmi
rendelkezések megsértése esetén a Magyar Nemzeti Bankndl fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet.

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1534 Budapest BKKP Pf. 777.,
telefon: 06-40/203-776; e-mailcim:ugyfelszolgalat@mnb.hu.
Bdévebben: www.feliigyelet.mnb.hu/fogyasztoknak/ugyfelszolgalat 4


http://www.birosagok.hu/

Ezen tal az tgyfélnek lehetdsége van arra, hogy a Pénziigyi Békélteté Testiilet eljarasat
kezdeményezze.

A Pénziigyi Békeltetod Testiilet elérhetdségei:

Levelezési cim: Magyar Nemzeti Bank 1525 Budapest, BKKP Pf. 172., telefon: 06-

1/4899-100, e-mail cim: pbt@mnb.hu.

Bovebben Isd. a www.felugyelet.mnb.hu/pbt

IV. A PANASZOK NYILVANTARTASA

Tarsasagunk az {ligyfelek panaszairdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgalo
intézkedésekrodl nyilvantartast vezet. (Az elektronikus levelezést a mail server naplozza, a log
naploban az e-mail cim létrejottéig visszamendleg visszakereshetd, hogy ki mikor milyen
cimrdl/re kiildott levelet)

A nyilvantartas tartalmazza

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjelolését,

b) a panasz benytjtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy
megnevezését, tovabba

e) a panasz megvalaszolasanak idépontjat.

V. A PANASZKEZELESI SZABALYZAT KOZZETETELE

Tarsasagunk jelen egységes szerkezetbe foglalt panaszkezelési szabalyzata 2015. oktober 1.
napjatol  kezd6déen  elérhet6  tarsasagunk  weboldalan, az  aldbbiak  szerint:
(www.otthontteremtunk.hu/aszf) Ezen t0l a szabalyzatot tarsasagunk székhelyén, valamint a 9024
Gyor, Verseny utca 32. szam alatti ligyfélszolgalati irodankban is kifliggesztettiik.

VI. A FOGYASZTOVEDELMI UGYEKERT FELELOS KAPCSOLATTARTO

Tarsasagunk a fogyasztovédelmi itigyekért felelés kapcsolattartonak a mindenkori kodzponti
értékesitési tamogato kollégat jeldli ki, aki a szolgéltatd alkalmazottja.

A kapcsolattartd6 munkanapokon 8 oOra ¢€s 16 6ra kozott tarsasdgunk székhelyén, illetve a +36
70/531-3146 telefonszamon érhetd el.

A kapcsolattartd személyét és elérhetdségét a Feliigyeletnek 2014. januar 15. napjan bejelentettiik.
Amennyiben a kapcsolattartd személye valtozna, Ggy azt a Feliigyelet felé 15 napon beliil irasban
bejelentjiik és egyébként a szabalyzattal azonos méodon kdzzétessziik.


http://www.felugyelet.mnb.hu/pbt

