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Jelen szabdlyzat a Central Ingatlan Stuadié mikodésével kapcsolatos
panaszligyek kivizsgalasanak, elbiralasanak és a panasz orvoslasanak eljarasi
rendjét irja eld6. A Central Ingatlan Studié a Panaszkezelési Szabalyzatban
meghatarozottak szerint fogadja, és kezeli a hozza beérkezett panaszokat.

1. Fogalmak, meghatarozasok
Panasz:

Széban vagy irasban természetes vagy jogi személytOl és egyéb gazdalkodd
szervezetek altal jelzett, a Central Ingatlan Studié6 mUkodésével kapcsolatos, a
jogszabalyi hattér és etikai normak megsértésével, az lgyfélkiszolgalas nem
megfelel6 minBségével és gyorsasagaval, a nem pontos tajékoztatashoz
vagy egyéb, a tevékenységhez kapcsolddd bejelentés, reklamdacié. A panasz a
Central Ingatlan Studié tevékenységével szemben felmeril® minden olyan
észrevétel vagy reklamacié, amelyben a bejelentd (tovabbiakban panaszos) a
Central Ingatlan Studié eljarasat kifogasolja, és azzal kapcsolatban konkrét,
egyértelm( igényét megfogalmazza. Nem minOsil panasznak, ha az ligyfél a
Central Ingatlan Studiotdl dltalanos tdjékoztatast, véleményt, vagy allasfoglalast
igényel.

2.A panasz bejelentésének maddjai:

Szébeli panasz

Személyes

- a panaszligyintézés helye (i) (pontos cim és id6pont) megjeldlése
Telefonon

+36305071761, +36309447246

irdsbeli panasz
Személyesen vagy mas altal atadott irat dtjan
Postai Uton: 9021 GyOr, Bajcsy-Zs.u.33.1/3.

Elektronikus levélben: info@central-ingatlan.com



mailto:info@central-ingatlan.com

3.A panaszos lgyek intézésének alapelvei

A panaszeljaras soran a Centrdl Ingatlan Studio szakszer(en, teljes
korultekintéssel, a hatalyos jogszabalyokban elbirt kotelezettségek betartasaval,
tgyfélbarat mddon jar el. A panaszt tevBkkel szemben Central Ingatlan Studio
maximalisan udvarias, segit® magatartast tanusit. A panaszokat és a
panaszosokat objektiv. moddon, mindenfajta megkllonboztetés nélkil,
egyenl6en, ugyanazon az eljards és szabalyok keretében kezeli. A felmerilt
panaszok fontos ismereteket hordoznak a Central Ingatlan Studio szamara,
ezért a kivizsgalads, elemzés és értékelés soran szerzett tapasztalatokat szervesen
beépiti a mUkodés rendjébe. A Central Ingatlan Studié torekszik arra, hogy a
panaszosokat esetleges hatranyos helyzetik (pl. tavoli lakdhely, fogyatékossag
stb.) ne akaddlyozza a panasz benyujtasat Central Ingatlan Studié -hoz, igy a
panasz megtételére lehet8ség van személyesen, irasban vagy széban, ill. postai
uton, telefonon vagy e-mailben. Central Ingatlan Studié  kilénds figyelmet
fordit arra, hogy az azonositas céljabdl bekért adatok ne sértsék az adatvédelmi
elGirasokat. Tarsasagunk a beérkezett panaszokat meghatarozott, egységes
elvek szerint kialakitott és attekinthetd rendszerben kezeli és tartja nyilvan.
Panasz nem maradhat regisztralatlan, megvalaszolatlan és elintézetlen.

4. A panasziigy intézése

A beérkezett panaszokat Centradl Ingatlan Studidnak kilonos figyelemmel kell
megvizsgalni. A panaszok kezelése az elGterjesztés madjatol fugg.

4.1 A széban (személyesen vagy telefonon) elOterjesztett panasz kezelését —
amennyiben ez lehetséges — azonnal meg kell vizsgalni és orvosolni. Ha a panasz
mobil telefonra smsben érkezik, a panaszost a munkanap végéig vissza kell
hivni. Amennyi Central Ingatlan Studié-ban a panaszos hangpostalizenetben
jelentette be panaszat, ugy legkésGbb két munkanapon belil kell visszahivni.

A szdban elBterjesztett, azonnal orvosolt panaszrél irdsos feljegyzés nem késziil.
Ha a szoban elBterjesztett panasz kivizsgaldasa azonnal nem lehetséges, vagy a
panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet, Ugy a panaszt kezel® munkatars
uan. ,panaszkezel® lap” kitoltésével jegyzdOkonyvet vesz fel, és annak egy
masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén a panaszosnak
atadja. Telefonon kozolt szobeli panasz esetén a panaszosnak a jegyz8konyv
e-mail, vagy postai Uton megkildésre kertil. Amennyiben a jegyz6konyv
felvételére azért kerlil sor, mert a panaszos a panasz kezelésével nem ért egyet,



ez esetben a jegyz6konyv tartalmazza a Centrdl Ingatlan Studié a panasszal
kapcsolatos allaspontjat is.

4.2 Az irasban el6terjesztett panaszt, valamint a széban elBterjesztett, azonnal
nem orvosolt panaszrdl készitett jegyz6konyvet a Central Ingatlan Studio
kildeményei kozott iktatja. A beérkez8, nyilvantartasba vett panaszokat a
panasz tdrgya szerinti Central Ingatlan Studié megvizsgdlja, orvoslasara
javaslatot tesz. Central Ingatlan Studié az irasbeli panasszal kapcsolatos
pontos, kozérthetd és egyértelm( indoklassal ellatott allaspontjat a panasz
kozlését kbvetd harminc napon beltl megkiildi a panaszosnak.

4.3 Amennyiben az ugyfél (panaszos) nem ért egyet a Central Ingatlan Studié
valaszaval, annak jellege szerint az aldbbi testilletekhez, ill. hatésagokhoz
fordulhat:

- Békéltetd Testilet
- terlletileg illetékes birdsag
5.A panasz nyilvantartasa

A panaszokrél, valamint az azok rendezésérdl, megoldasat szolgald
intézkedésekrdl a Central Ingatlan Studié nyilvantartast vezet. A nyilvantartas
tartalmazza:

- a panasz leirdsat, a panasz targyat képezd esemény vagy tény megjelolését
- a panasz benyujtasanak id6pontjat,

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

- az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelGs személy
megnevezését, és a panasz megvalaszolasanak id6pontjat.

6.A panasziigyintézéssel kapcsolatos utélagos teenddk

Az érkezett panaszokat és az arra adott valaszokat a Central Ingatlan Studié
harom évig 6rzi meg. A Central Ingatlan Studid évente értékelést végez, és ha
szlikséges, irasos intézkedésben meghatarozza a panaszok megel8zése, illetdleg
csokkentése érdekében szikséges és lehetséges intézkedéseket. Az elemzés
célja a panaszligyekb8l levonhatd tapasztalatok beépitése a mindennapi
munkafolyamatokba. Az Central Ingatlan Studié feladata, hogy az értékelés
alapjan a sziikséges intézkedéseket megtegye.



Mellékletek: panaszbejelentd lap minta

PANASZOS:

NEV:

Cim:

TELEFON

E-MAIL

KEPVISELOJE

ELERHETOSEGE

PANASZ

FELVEVO

BEJELENTES IDEJE

BEJELENTES MODJA

BEJELENTES TARGYA

PANASZ LEIRASA:

Bejelentd alairasa

Panasz-felvevO aldirasa




A vizsgélatért felel6s személyek:

VIZSGALATI EREDMENYEK:

JAVASLAT A PANASZ MEGOLDASARA (elutasitas esetén indoklas):

A PANASSZAL KAPCSOLATOS DONTES:



Dontéshozo alairasa

CSATOLT DOKUMENTUMOK AZ INTEZKEDES



