PANASZKEZELESI SZABALYZAT

RE/MAX Ingatlan Franchise Halozat

érvényes 2024. janius 1-t6l



A RE/MAX Ingatlan Franchise Halézat (a tovabbiakban RE/MAX) a jelen Panaszkezelési szabalyzat (a
tovabbiakban: Szabalyzat) szerint kezeli a hozza beérkez6 panaszokat.

1. Mi a célja és kire vonatkozik?

* Rodgziti az RE/MAX panaszugyintézésre vonatkozo eljarasi szabalyait;

+ Biztositja a tevékenységével kapcsolatban felmerilt és az ugyfelek altal a halézat tagjaihoz intézett
panaszok hatékony, gyors kivizsgalasat;

* Garantélja a panaszok és a panaszosok mindenfajta megkilénbdztetés nélkili, egyenléen, ugyanazon
eljaras keretében és szabalyok szerint torténé kezelését és kivizsgalasat.

Kiterjed az RE/MAX barmely tagjaval jogviszonyba kerulé valamennyi tgyfélre.

Az RE/MAX tagjai:
Ht Estates Korlatolt felelésségii Tarsasag, rovid név: Ht Estates Kft székhely: 1061 Budapest,
Andrassy ut 51V/14
postazasi cim: 1061 Budapest, Andrassy ut 5 1V/14
nyilvantarté birésag: Févarosi Térvényszék Cégbirdésaga
cégjegyzékszam: 01-09-961937
eurdpai egyedi azonosité: HUOCCSZ.01-09-961937
addészam 23361117-2-42
statisztikai szam: 23361117-7022-113-01.
képviselS: keszthelyi Bence Laszl6 ugyvezetd onalléan
elektronikus elérhetdség: info@remax.hu
Az adatvédelemmel kapcsolatos megkeresésekre: info@remax.hu
A cég honlapja: www.remax.hu
* Franchise Partner, aki az HT Estates Kft.-vel, mint a Master Franchise Tulajdonossal franchise
jogviszonyban all.
A Franchise Partnerek adatai elérhetéek a www.remax.hu weblapon
* A Franchise Tulajdonossal vagy a Franchise Partnerrel ingatlankdzvetitésre iranyuldé megbizasi
jogviszonyban allé egyéni vagy tarsas vallalkozas, aki a Franchise Tulajdonos vagy a Franchise Partner
altal mikodtetett Ingatlankozvetitd irodaban ingatlankdzvetitési tevékenységet folytat
(Ingatlankozvetitd).

2. Mit tartalmaz?

A Szabalyzat meghatérozza a:

* apanaszok ugyintézésére jogosultak korét,

* apanaszok bejelentésének madjat,

* apanaszok elintézésére vonatkozo belsd eljarasrendet,

* apanasz elutasitasa esetén a panaszos altal igénybe vehetd jogorvoslati lehetéségeket,
+ valamint a panaszugyi nyilvantartas szabalyait.

3. Milyen jogszabalyoknak kell megfelelni?
Az RE/MAX a jelen Szabalyzatot az alabbi jogszabalyok és az Eurépai unié alabbi jogi aktusa

figyelembevételével alkotta meg:
- afogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény vonatkozo rendelkezései



- az Eurépai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 Rendeletében (a tovabbiakban: altalanos
adatvédelmi rendelet vagy GDPR);

- azinformaciés dnrendelkezési jogrél és az informaciészabadsagrol szolé 2011. évi CXII. térvény (a
tovabbiakban: Infotv.);

- a 2023. évi XXV. torvény, a panaszokrél, a kozérdekl bejelentésekrél, valamint a visszaélések
bejelentésével 6sszefiggd szabalyokrdl (Panasztv.)

4. Fogalom-meghatarozasok

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

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

szolgaltatas: termék, ingatlan vagy vagyoni értékii jog értékesitésén kivil minden olyan — ellenszolgaltatas
fejében végzett — tevékenység, amely a megrendeld, illetve megbizd 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 foglalkozé szervezet, amelyet az e tdérvényben meghatarozott szerv (személy)
nyilvantartasba vett;

fogyasztoi jogvita: a fogyasztd és a RE/MAX kozotti szolgaltatasi szerz6dés megkotésével és teljesitésével
kapcsolatos vitas Ugy, valamint a fogyaszté és a RE/MAX kdzott kulon megkotésre keruld szolgaltatasi
szerz6dés hianyaban a termék mindségével, biztonsagossagaval, a termékfelelésségi szabalyok
alkalmazasaval, a szolgaltatas min6ségével 6sszefliggé vitas ugy;

panasz: a RE/MAX - szerz8déskotést megel6z6, vagy a szerz8dés megkotésével, az tgyfélnek a szerzédés
fennallasa alatti, a RE/MAX részérdl torténd teljesitéssel, valamint a szerz8déses jogviszony megsziinésével,
illetve azt kovetben a szerzddéssel 6sszefiiggb— tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogas. Nem
min&sil panasznak, ha az tgyfél az RE/MAX-t6l altalanos tajékoztatast igényel.

panaszos: az az Ugyfél, aki a RE/MAX barmely szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal
kapcsolatos tajékoztatast vagy ajanlatot kér. Panaszos lehet az a személy is, aki a RE/MAX eljarasat nem
valamely konkrét szolgaltatassal, hanem egyéb a szolgaltatassal 6sszefliggd tevékenységével kapcsolatban
kifogasolja. A panaszos természetes személy és jogi személy is lehet egyarant.

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

A panasz felvételét:
- a személyesen eléterjesztett panasz esetén a panasszal érintett, a RE/MAX valamely tagjaval
jogviszonyban all6é ingatlankdzvetité vagy az irodavezetd végzi;
- atelefonon eléterjesztett panaszokat a hivott telefonszamot hasznalé személy veszi fel;
- azirasban eléterjesztett panaszok esetén az a személy végzi, akihez az irasbeli panasz beérkezik.
A panasz felvételét végzd koteles a panaszt legfeljebb 24 6ran belil tovabbitani a panaszt kivizsgaldnak.



A panasz kivizsgalasat:

- az érintett RE/MAX Iroda vezetdje/Franchise Partner végzi.

- A Franchise Kézpontot érintd altalanos igyekben az FR Kdzpont erre kijeldlt munkatarsa jar el.

A vizsgalat eredményét legkésébb 10 munkanapon belll koteles tovabbitani a panasz megvalaszolasara
jogosult személy részére.

A panasz megvalaszolasara jogosult:
- az érintett RE/MAX Iroda vezetéje/Franchise Partner
- Franchise Koézpontot érint6 esetekben a Franchise Tulajdonos és az arra felhatalmazott munkatars.

A felvételtdl vagy beérkezéstél szamitott legkésébb 30 (harminc) napon beliil kételes az érintett
RE/MAX tag a panaszt irdsban megvalaszolni.

A kivizsgalasban és a dontéshozatalban nem vehet részt az, aki a panasszal érintett szolgaltatas
nyuljtasaban kézremiikodott (pl. az ingatlankézvetité), viszont a panasz kivizsgalasahoz mindenkor
koteles teljes korii tajékoztatast nyujtani.

6. Hogyan lehet panaszt tenni? (Panaszfelvétel)

A panaszos a panaszat:
-szbéban (személyesen vagy telefonon), vagy
-irasban (személyesen, postai levélben és elektronikus levélben) is megteheti a panasszal érintett
RE/MAX tagnal, munkanapokon 8 ératol 17 6raig illetve a www.remax.hu honlapon akar Uzenetben, akar
az ott megadott email elérhetéségeken (telefonszam, cim, email-cim).

A panaszos személyesen vagy képviseldje utjan is eljarhat. A képviselé képviseleti jogosultsagat hitelt
érdemléen koételes igazolni a RE/MAX tag felé. A meghatalmazast kézokiratba vagy teljes bizonyitd ereji
maganokiratba kell foglalni. Jegyz6konyv felvétele esetén a panaszos neve mellett fel kell tintetni a panaszos
meghatalmazotti képviselbjeként 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 kértilmény figyelembevételével kerll sor. A panasz
kivizsgalasanak menete fligg a panasz eléterjesztésének modjatol.

A panasz kivizsgalasa és megvalaszolasa téritésmentes, azért kilon dijat a RE/MAX nem szamol fel a
panaszos felé. A telefonon t6rténé panaszkezelés nem emelt dijas telefonszamon torténik.

A bejelentés alapjan gondoskodni kell:
- a jogszerl vagy a kozérdeknek megfelel§ allapot helyredllitasardl, illetve az egyébként
szikséges intézkedések megtételérdl,
- a feltart hibak okainak megszintetésérél,
- az okozott sérelem orvoslasardl és
- indokolt esetben a felel6sségre vonas kezdeményezéseérdl.

A. Szbbeli (személyesen vagy telefonon) panasz kivizsgalasa:

A személyesen vagy telefonon eléterjesztett szébeli panaszt azonnal megvizsgalja, és amennyiben arra
mod van, nyomban orvosolja az, akinél a panaszt el6terjesztették.



Ha az azonnali kivizsgalas nem lehetséges, vagy az nem vezet eredményre, igy kiilénésen, ha a
panaszos a szObeli panasz kezelésével nem ért egyet, akkor a panasz felvételére jogosult a panaszrol
és az azzal kapcsolatos allaspontjarél jegyzékonyvet vesz fel (2. sz. melléklet), valamint kdzli a
panaszossal a panasz azonositadsara szolgalo adatokat.

A jegyzékonyv egy masolati példanyat a panaszosnak nyomban atadja, ill. telefonon k6zo6lt szobeli
panasz esetén az érdemi valasszal egyiitt megkiildi a panaszosnak.

A telefonon vagy elektronikus hirkozlési szolgaltatas felhasznalasaval kézolt szébeli panaszt az
érintett RE/MAX koteles egyedi azonositészammal ellatni.

B. irasbeli panasz kivizsgalasa:

A RE/MAX a Panaszbejelentd Lapon (1. sz. melléklet), vagy ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli
panaszt is befogadja.

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

A RE/MAX Irodaban személyesen leadott irasbeli panasz esetén a panaszost tajékoztatni kell a
tovabbiakban eljaré személy kilétérdl és elérhetdéségérol.
Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz tovabbi — igy kildndsen a panaszos azonositasahoz sziikséges, a
panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van szikség, akkor az érintett RE/MAX tag
képvisel6je haladéktalanul felveszi a panaszossal a kapcsolatot.

8. Mikor és hogyan kell a panaszra valaszt adni?

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

B. irasbeli panasz esetén:
Az irasbeli panaszt a valaszadasra jogosult RE/MAX tag koteles a panasz beérkezését kovetd
legkésoébb 30 (harminc) napon beliil irdsban, érdemben megvalaszolni: postai Gton, e-mail Gtjan
vagy személyesen, ahogy a panaszos igényelte.

A panasz kivizsgalasanak eredményérél pontos, kozérthet6 és egyértelml indokolassal egyuitt
tajékoztat.

A RE/MAX a panaszra adott érdemi valaszban részletesen kitér a panasz teljes kord kivizsgalasanak
eredményére, a panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésére, illetve a panasz
elutasitasa esetén az elutasitas indokara, tovabba a panasszal kapcsolatos jogorvoslati lehetéségekre.

C. Alaptalan (rosszhiszemii) panasz esetén:

Nyilvanvalban alaptalan bejelentések esetén (pl. névtelen bejelentés 2 naponta ugyanabban az tigyben)
a panasz kivizsgalasa mell6zhet6. A bejelentések megteheték névvel vagy név nélkul, azonban a
névtelen bejelentések érdemi vizsgalata szintén mell6zhet6, kivéve, ha sulyos jog- vagy érdeksérelemre
utal. A vizsgalatrél tudomast szerezhet az a személy is, akivel szemben a bejelentést tették — de 6 a
bejelentd személyét nem ismerheti meg.

9. A panasz elutasitasa, jogorvoslati lehetéségek

A RE/MAX a hozz4a intézett panaszok kivizsgalasa, valamint az azokra adandé valaszok és megoldasok
kialakitdsa soran arra térekszik, hogy ugyfélkdzpontu, fogyasztobarat moédon mérlegelje és értékelie a

5



bejelentésben foglaltakat, és a panaszokat teljeskoriien és mindkét fél szamara megnyugtaté modon zarja
le. A RE/MAX a korulmények altal adott lehet6ségekhez mérten minden téle telhetét igyekszik megtenni
annak érdekében, hogy elkerllje a jogvitak kialakulasat.

A panasz elutasitasa esetén a RE/MAX érintett tagja valaszaban koteles megindokolni allaspontjat és
tajékoztatni a fogyasztét, hogy panaszaval — annak jellege szerint- mely hatésag vagy békéltetd
testilethez fordulhat jogorvoslatért.

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

- A RE/MAX altal nyujtott szolgaltatas minéségével, tovabba a szerz6dés megkdtésével és
teljesitésével kapcsolatos vitas gy (fogyasztoi jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése érdekében
a fogyaszté a lakdhelye vagy tartozkodasi helye szerinti békélteté testiillethez fordulhat. A
fogyasztovedelmi eljaras a terlletileg illetékes jarasi hivatalnal irasban kezdeményezhetd.

- A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptari napos térvényi valaszadasi
hataridé eredménytelen eltelte esetén a panaszos mindenkor hatalyos polgari perrendtartas szabalyai
szerint keresettel fordulhat az illetékes birésaghoz.

10. Milyen nyilvantartast és kinek kell vezetni?

A RE/MAX valamennyi tagja a hozza beérkezett panaszt egyedi azonosité jellel latja el és errdl, valamint

az intézkedésekrél naprakész elektronikus nyilvantartast vezet az alabbi adatokkal: a) a panaszos (és

képviseldje) nevét;

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

C) a panasz el6terjesztésének helyét, médijat és idejét;

d) a panasz leirasat;

€) a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését;

€) a panasszal érintett szerz6dés szama;

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

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

A RE/MAX tagjaihoz intézett panaszokra vonatkozé személyes adatokat a Franchise Tulajdonos mindenkor
hatalyos Adatvédelmi és adatkezelési tajékoztatéjaban foglaltak szerint kezeli.

Tekintettel arra, hogy az HT Estates Kft. az egész RE/MAX Ingatlan Franchise Hal6zat Franchise Tulajdonosa
és Uzemeltetdje, a HT Estates Kft. valamennyi, a RE/MAX Ingatlan Franchise Hal6zattal kapcsolatba kerilé
panaszos adatat kezeli.

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



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

A személyazonossagat felfedd bejelenté személyes adatait a bejelentést kivizsgalé személyeken kivil mas
nem ismerheti meg. A személyes adatokat a kivizsgalok kotelesek titokban tartani, azokat nem oszthatjak
meg a RE/MAX egyetlen mas szervezeti egységével vagy munkatarsaval, partnerével sem. Az érintetteknek
a bejelentés kivizsgalasahoz elengedhetetlentl szikséges személyes adatai kizardlag a bejelentés
kivizsgalasa és a bejelentés targyat képez6 magatartas orvoslasa vagy megszintetése céljabdl kezelhetdk.

b) A kezelt személyes adatok kore

A panasszal érintett RE/MAX tag a panaszkezelés soran a 10. pontban (panaszkezelés nyilvantartasa)
felsoroltakon tul a kdvetkezd adatokat kérheti a panaszostol:

a) a panaszos igénye,

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

¢) meghatalmazott utjan eljard panaszos esetében tejes bizonyitd erejii okiratba foglalt érvényes és hatalyos
meghatalmazas;

d) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

c) Az adatkezelés jogalapja

A panasszal kapcsolatosan kezelt adatok kezelésének jogalapja az adatkezel6re vonatkozé jogi
kotelezettség teljesitése, valamint az adatkezeld és a panaszos jogos érdekeinek érvényesitése.

d) Az adatkezelés id6tartama
A panaszt és az arra adott valaszt a RE/MAX érintett tagja 5 (6t) évig 6rzi meg.
12. A Szabalyzat k6zzététele és modositasa

A RE/MAX tagjai a jelen Panaszkezelési Szabalyzatot az tgyfélforgalom elétt nyitva allé Sajat irodakban/
RE/MAX Irodakban kozzéteszik.

A szabalyzat rendszeres fellilvizsgalatardl és aktualizalasarol a HT Estates Kft. gondoskodik a mindenkori
jogszabalyi elbirasoknak megfeleléen és az Ugyféligények minél hatékonyabb kezelése érdekében. A
modositasok csak a kdzzétételt kovetéen hatalyosak.

Jelen Szabalyzat 2024. junius 01. napjan Iép hatalyba és visszavonasig érvényes.
Mellékletek:

- Panaszbejelentd lap
- Jegyz6kdnyv panasz felvételérdl



A panasz egyedi azonosité szama:................... 1. sz. melléklet

PANASZBEJELENTO LAP
(az RE/MAX Ingatlan Franchise Haldzat altal nyujtott
szolgaltatassal kapcsolatos irasos panasz esetén)
A PANASZOS NEVE: ... e
A panaszos KEpViselGjENeK NEVE: ....... ... o
A panaszos lakcime (nem természetes személynél: székhely), levelezési cim, telefonszama, e-mail

cime:

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

A panaszt felvevl Szemely: ... ...

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

Folytatas a kdvetkezd oldalon: igen/nem (alahuzassal jeldlendd)

Kelt: ..o, ) e
(Panaszos alairasa, személyesen, szdbeli panasznal)
A panaszt atvettem a ... Kft (cim: ..
............................................................................. képviseletében:
Kelt: ..o, ) e

(Panaszt atvevé személy alairasa)



Az el6z8 oldal folytatasa:

Kelt: ..o, ) e

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

(Panaszt atvevé személy alairasa)



A panasz egyedi azonositoszama:................... 2. sz. melléklet

JEGYZOKONYV PANASZ FELVETELERE
(az RE/MAX Ingatlan Franchise Halozat altal nyujtott szolgaltatassal
kapcsolatos szobeli panasz esetén, ha nem lehet azonnal megvalaszolni)
A PANASZOS NEVE: ...t

A panaszos KEPViIiselOjENeK NeVE: ....... ...

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

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

A panaszt felvevl Szemely: ... ...

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

Folytatas a kdvetkezd oldalon: igen/nem (alahuzassal jeldlendd)

A panaszt felvettem a ... Kft (cim: ..

(Panaszt atvev6 személy alairasa) A
felvett panasz mindenben megfelel az altalam el6adottaknak.
Kelt: ..o, ) e

(Panaszos alairasa, személyesen, szdbeli panasznal)



Az el6z8 oldal folytatasa:

(Panaszt atvev6 személy alairasa) A
felvett panasz mindenben megfelel az altalam eléadottaknak.
Kelt: ..o, ) e

(Panaszos alairasa, személyesen, szobeli panasznal)



