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Az OPEN HOUSE Korlatolt Felel6sségii Tarsasag (székhely: 9023 Gybér, Verseny utca
32. fszt. 2., cégjegyzékszam: Cg.08-09-027487)

PANASZKEZELES| SZABALYZATA

1. Altalanos szabalyok

1.1. Az OH a panaszok kezelésére, a panasziigyintézés modjara, valamint a panasznyilvantartas
vezetésére vonatkozoan a jelen szabalyzatban rendelkezik, amely az OH honlapjan is elérhet6. Az
Ugyfél altal az OH pénziigyi kdzvetitdi szolgaltatdsaval és biztositaskdzvetitdi tevékenységével
kapcsolatosan megtett észrevételeit, panaszait az OH a jelen szabalyzatban, a 28/2014. MNB
rendeletben és a 435/2016. Kormanyrendeletben tovabba a 2014. évi LXXXVIII tv. (Bit.) 159 §-ban
és a 437/2016 (XII.16.) Kormanyrendeletben foglaltaknak megfeleléen fogadja, nyilvantartja,
kivizsgalja és megvalaszolja, tovabba a panasz nyilvantartasahoz sziikséges adatokat kezeli.

1.2. Az OH a panasz kivizsgalasahoz, nyilvantartasahoz és megvalaszolasahoz sziikséges adatokat kezeli
és nyilvantartja.

1.3. Az OH az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat a panasz kozlését kovetd
harminc napon beliil megkiildi az Ugyféinek.

1.4. A panasz elutasitasa esetén az OH valaszaban tajékoztatja az Ugyfelet arrél, hogy a Magyar Nemzeti
Bankrél szolo 2013. évi CXXXIX. torvény szerinti fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése
esetén az MNB el6tt a vonatkozé formanyomtatvany Kkitdltésével fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményezhet, vagy a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz8désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén
birésaghoz fordulhat, vagy a Pénzligyi Békélteté Testiilet (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.;
levélcim:  H-1525 Budapest Pf.:172.; telefonszam:  +36-80-203-776; email cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu) eljarasat kezdeményezheti. A panaszra adott valasz kilon is tartalmazza
a Pénzugyi Békéltets Testilet levelezési cimét.

1.5. Az Ugyfél az OH altal kdzvetitett pénziigyi szolgaltatassal és biztositassal kapcsolatos észrevételeit,
panaszait a kodzvetitett pénzigyi szolgaltatast nyujtdé Pénzigyi Intézménynél illetve a biztositasi
szolgaltatast nyujtd biztositd tarsasagnal teheti meg. Amennyiben az OH-hoz érkezik ilyen tartalmu
panasz, ugy azt az OH 3 munkanapon belll tovabbitja a Pénzugyi Intézmény illetve a biztositd
tarsasag részeére.

2. A panasz fogalma

2.1. Az OH kiemelt figyelmet fordit a kdzvetitési tevékenység tigyfélkdzpontl, magas szakmai szinvonalu
ellatasara, az ugyfelekkel vald aktiv és rendszeres kapcsolattartasra. Az OH lehetdséget biztosit a
kozvetiték, alkuszok, biztositaskozvetitéi tevekénységben koézremikodék magatartasara,
tevékenységére és/vagy mulasztasara vonatkozo panaszok bejelentésére a szabalyzatban foglaltak
szerint.

2.2. A szabdlyzat alkalmazasaban panasznak minésul az OH kdzvetitési tevékenysége keretében a
szerz6déskotést megel6z6, vagy a szerzédés létrejottével, a szerz6dés fennéllasa alatt az OH
részér6l torténd teljesitéssel, valamint a szerz8dés megsziinésével, illetve azt kdvetben a
szerz6déssel dsszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas.

2.3. Nem mindsll panasznak az altalanos tajékoztatas, vélemény, vagy allasfoglalas iranti igény, az OH
vagy képvisel6je tevékenyseégét, eljarasat nem érintd, kizardlag a termékkibocsaté partnert vagy
termékét érinté panasz vagy egyes feltételek iranti érdeklédés. Az OH a panasznak nem min&sulé
bejelentések esetén — a szikséges érdemi tajékoztatas megadasaval egyltt — errél a panasz
bejelentdjét tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

2.4. Az OH panaszként kezel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklaméciot, amelyben a
panaszos a Tarsasag vagy képviseldje tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja.
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A panaszok kivizsgalasa a bejelentésben részletezett, dsszes korilmény figyelembe vételével
torténik.
3. Panasz bejelentése

3.1. Panasz bejelentésének maédjai:
3.1.1. Szbbeli bejelentés:

a) személyesen, az OH ugyfélfogadasra kijelélt irodajaban: 9023 Gyér, Verseny u. 32.
Ugyfélfogadasi idé: H-P: 8:00-16:00
b) telefonon, az OH telefoni elérhetéségén: +36-70-399-82-63
Hivasfogadasi id6: H-P: 8:00-16:00
Az OH a jelzett id6 el6tt és utan lGzenetrogzitén fogadja a bejelentéseket.
A panasz kivizsgalasara és elbiralasara rendelkezésre allé6 30 (harminc) nap kezdénapja a panasz
bejelentésének napja. Személyesen torténd Ugyintézésre vonatkozd kérés alapjan az OH a
bejelentéstél szamitott 5 (6t) munkanapon belll biztosit Gigyfélfogadasi id6pontot a panasz bejelent®
szamara.

3.1.2. irasbeli bejelentés:
a) személyesen vagy egyéb modon atadott/kézbesitett irat atjan, az OH székhelyén: 9023 Gyér,
Verseny u. 32.
b) telefaxon, az OH elérhet6ségén: -
c) postai uton, az OH nevére és székhelyére cimzett levélben
d) elektronikus levélben, az OH e-mail cimére kildott Uzenetben: penzugyihalozat@oh.hu,
biztositas@oh.hu.
A bejelentd tugyfél eljarhat meghatalmazott utjan is. Amennyiben az tgyfél meghatalmazott utjan jar
el, az OH a panasz kivizsgalasat a kézokiratba vagy teljes bizonyité erejii maganokiratba foglalt
meghatalmazas alapjan végzi el.

4. Panasz kivizsgalasa

Panaszok kivizsgalasa téritésmentes, az OH kilén dijat nem szamit/szamithat fel. Panaszok kivizsgalasa
minden esetben a bejelentésben részletezett, 6sszes koriimény figyelembe vételével torténik, az alabbiak
szerint:

4.1. A szbbeli (személyesen vagy telefonon tett) panaszbejelentés esetén
a panaszt az OH azonnal megvizsgalja, és lehetéség szerint orvosolja. Amennyiben a panasz
azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, az OH jegyz8kdnyvet vesz fel.

- az OH a panasz azonnali kivizsgalasa kdvetelményének ugy is eleget tehet, hogy a hivast
hangfelvétel rogzitésével fogadja, és az OH az Ugyfelet (bejelent6t) legkésébb a kovetkezd
munkanapon érdemi panaszkezelés céljabdl, rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivja; a
visszahivasrol készilt hangfelvételt 5 (6t) évig megérzi.

- telefonon kozdlt szdbeli panasz esetén az OH felhivia a bejelentd figyelmét, hogy a
panaszbejelentésrdl hangfelvétel készil; a telefonon kdzdlt panaszokrél készilt hangfelvételt 5 (6t)
évig megbrzi.

- az ugyfél kérésére az OH biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen az
ugyfél rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett, hitelesitett jegyz6kdnyvet, legkésébb 25
napon belul.

Amennyiben az ugyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, a OH a panaszrdl és az azzal kapcsolatos
allaspontjardl jegyzékonyvet vesz fel. A jegyz8kdnyv egy masolati példanya a személyesen kdzdlt szdbeli
panasz esetén az uUgyfél részére atadasra kerul. Telefonon kdzdlt szobeli panasz esetén a jegyz6koényv a
panaszra adott valasszal egyutt keril tovabbitasra az Ugyfél részére, a bejelentést kdvetd 30 (harminc) naptari
napon belll.

Amennyiben jogszabaly jegyz8konyv készitését irja el6 — és/vagy egyéb jogszabaly masként nem rendelkezik
—az OH a jegyz6konyvben az alabbi adatokat rogziti:
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- Uugyfél neve,

- Ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben szilkséges, levelezési cime,

- panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

- Ugyfél panaszanak részletes leirasa (a panasszal érintett kifogasok elkilonitett rogzitése, annak
érdekében, hogy a panaszban foglalt kifogasok teljes korlien kivizsgalasra keriljenek)

a panasszal érintett Ugylet azonositdja (ajanlat/kdtvény/szerz6dés szama, lgyfélszam, pénztéari tagi
azonosito, stb.)

- Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges — telefonon kozolt szébeli panasz
kivételével — a jegyz6konyvet felvevd személy és az lgyfél alairasa,

- jegyzbkonyv felvételének helye és ideje

- panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

4.2. Irasbeli panaszbejelentés esetén
- -apanaszt az OH megvizsgalja, és az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot
tartalmazo valasz-levelet a panasz bejelentés kézhezvételének napjatol szamitott 30 (harminc) naptari
napon belll tovabbitja az ugyfél részére, az altala megadott médon, postai Gton lakcimre vagy
levelezési cimre, vagy e-mail cimre tovabbitott kildeményként.

5. Panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

5.1. A panaszt bejelentd (gyfél adatait az OH az informaciés oOnrendelkezési jogrél és az
informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. toérvény rendelkezéseinek megfeleléen kezeli.

5.2. Az OH a panaszkezelés soran — kildndsen, de nem kizarélagosan — a kdvetkez8 adatokat kérheti az
ugyféltél:

" neve,

szerz8désszam, ugyfélszam, illetve pénztari azonosito,

- lakcime, székhelye, levelezési cime,

- telefonszama,

- értesités modja,

- panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

- panaszleirasa, oka,

- ugyfél igénye,

- a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata,

amely a szolgaltatonal nem all rendelkezésre,
- meghatalmazott Gtjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és
- apanasz kivizsgaldsahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

6. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatasi kotelezettség

6.1. Az OH a panaszok kivizsgalasa, valamint az azokra adandé valaszok és megoldasok kialakitasa soran
arra torekszik, hogy ugyfélkézpontl, fogyasztébarat médon mérlegelje és értékelje a bejelentésben
foglalt panaszt, kérdéseket, kéréseket és igényeket, és a panaszokat teljes korlien és megnyugtatéd
modon zarja le. Az OH minden téle telhetdét igyekszik megtenni a koriimények altal adott
lehet6ségekhez mérten, hogy elkerilje jogvitak kialakulasat.

6.2. A bejelent6 — fogyaszténak mindsuld — Ugyfél az alabbiakban pontos névvel, cimmel és
elérhet6ségekkel megjeldlt testiletnél, illetéleg fogyasztovédelmi kdzpontnal tett bejelentéssel
jogorvoslati lehet6ségekkel élhet, vagy birésaghoz fordulat a panasz elutasitdsa vagy a panasz
kivizsgalasara eldirt 30 (harminc) napos torvényi valaszadasi hataridé eredménytelen eltelte esetén:

(@) Magyar Nemzeti Bank (MNB) Pénzigyi Fogyasztovédelmi Koézpont (fogyasztévédelmi
rendelkezések megsértése esetén)

Levelezési cim: MNB 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

MNB 1534 Budapest, Pf. 777.
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Telefon: +36 80 /203 776
Telefax: +36 1 /489 9102
E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Egyéb részletek: www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Nyomtatvany letdltés:
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-panasz#formanyomtatvanyok

(b) Pénzigyi Békeéltetd Testulet (PBT)

(szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba a
szerzddésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén)
Levelezési cim: MNB PBT 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

MNB PBT 1525 Budapest, Pf. 172.

Telefon: +36 80/203 776

Telefax: +36 1/489 9102

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Egyéb részletek: www.mnb.hu/bekeltetes

Nyomtatvanyok:
www.mnb.hu/bekeltetes/kerelem-es-eqyeb-nyomtatvanyok/kerelem-nyomtatvany

(c) birésag
7. Panasz nyilvantartasa

Az OH a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgald intézkedésekrdl nyilvantartast vezet,
az alabbi részletek feltlintetésével:
- panasz leirasa, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlése,
panasz benyujtasanak idépontja,
panasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedés leirasa, elutasitas esetén annak indoka,
az intézkedés teljesitésének hatarideje, és a végrehajtasért felelés személy megnevezése,
a panaszra adott valaszlevél postara adasanak vagy egyéb modon térténé tovabbitasanak napja.
Az OH a panaszbejelentések dokumentumait, és az arra adott valaszokat 5 (6t) évig megérzi.

Kelt: Gy6r, 2018. majus 25. napjan

MELLEKLETEK:

1. Panaszkezelési formanyomtatvany (MNB)
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PANASZBEJELENTO NYOMTATVANY

Panaszbejelentés el6tt kérjuk, figyelmesen olvassa el az Open House Kift.
Panaszkezelési Szabalyzatat!

PANASSZAL ERINTETT PENZUGYI SZERVEZET

Név:

PANASZUGYINTEZES HELYE

Helyszin:

FELEK ADATALI:

UGYFEL

Név:

Szerz6désszam/uigyfélszam:

Lakcim/székhely/levelezési
cim:

Telefonszam:

Ertesités modja (levél, email):
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l. UGYFEL PANASZ IGENYE

Panasztétel idopontja a pénziigyi szervezetnél (személyesen tett panasz esetén):

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indoklassal ellatott allaspontot tartalmazoé valasz-levelet

a panasz bejelentés kézhezvételének napjatél szamitott 30 naptari napon beliil tovabbitja az
ugyfél részére, az altala megadott moédon.

Panasszal érintett termék vagy szolgaltatas:

Panasz oka:
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1. APANASZ RESZLETES LEIRASA

Kérjiik egyes kifogasainak elkiilonitetten torténé rogzitését annak érdekében, hogy a
panaszaban foglalt minden kifogas kivizsgalasra kertiljon

[, MELLEKELT DOKUMENTUMOK
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Panaszat kérjuk az alabbi elérhetéségeinken keresztll jutassa el résziinkre:
Személyesen: 9023 Gyér, Verseny utca 32. fsz. 2.
Postai uton, az Open House Kft. székhelyére: 9023 Gyor, Verseny utca 32. fsz. 2.
Elektronikus levélben, az Open House Kift. e-mail cimére: penzugyihalozat@oh.hu;
biztositas@oh.hu

Panasz beérkezésének Panasz bejelentésének maddja:



mailto:penzugyihalozat@oh.hu

