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Ugyfélszolgalati szabalyzat

A QUANTIS Consulting Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag (Cg.: 01-10-045719; Székhely:
1036 Budapest, Arpad fejedelem utja 79.; adészam: 14017456-4-41, a tovabbiakban QUANTIS
Consulting Zrt.) a fogyasztévédelemrél sz616 térvény rendelkezéseivel dsszhangban Ugyfélszolgalatot
mUkodtet.

Tdarsasagunk Ggyfélapolasi politikajanak alappillére, hogy a kozvetitésiink révén Partnereinkkel
szerz6déses jogviszonyba keriil§ Ugyfelekkel elsésorban Megbizottainkon keresztiil tartunk fenn
személyes kapcsolatot. Ezen tulmenden — a Tarsasagunkkal szerz6désben allé Biztositok és egyéb
lizleti partnerek altal Gizemeltetett igyfélszolgdlatok mellett — sajat, kiilonalld Ugyfélszolgalattal is a
minGségi kapcsolattartas és Ggyfélapolas szolgalataban allunk.

A QUANTIS Csoport nagy hangsulyt fektet Ugyfelei tajékoztatdsara és elégedettségére, ezért az
altaluk adott visszajelzések kiemelt fontossaggal birnak a szolgaltatdsok szinvonalanak tovabbi
noveléséhez. Ezért barmely észrevételt, véleményt, amely a QUANTIS Consulting Zrt.-vel kapcsolatos
- legyen sz6 akar a kozvetitett termékekrdl, kozvetit6krél, munkatarsakrél, Ggyvitelr6l vagy
szolgaltatdsrodl -, a QUANTIS Consulting Zrt. szivesen fogad.

A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja, hogy a telefonon, elektronikus vagy postai levél formajaban érkezd, illetSleg
személyes kapcsolatfelvétel révén létrejové Ugyféli megkeresésekkel kapcsolatos eljarasok
alapvetéseit 6sszefoglalja.

A szabalyzat elérhet6, megtekinthet6:

e az Ugyfélkapcsolati Igazgatésag Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében,
valamint

* a QUANTIS Csoport honlapjan: http://www.quantis-group.com/mukodesi-szabalyozas/

Alapveto fogalmak

Ugyfél

A QUANTIS Consulting Zrt. Ugyfelének tekinti azt a természetes személyt, jogi személyt, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasagot, vagy mas jogalanyisdggal bird szervezetet,
illetve ez utébbiak képviseletében eljard természetes személyt, aki vagy amely a QUANTIS Consulting
Zrt. szolgaltatdsat igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy valamely szolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatas cimzettje. Ugyfél tovabbd a fentiek meghatalmazasa/megbizésa alapjan eljaré személy.
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Ugyfélkapcsolati tevékenység

Azon tevékenység, amely révén az ligyfélkapcsolati ligyintéz6 Ugyféllel keriil irdsbeli vagy szébeli
kapcsolatba, informaciét nyujt vagy kérést teljesit, megvalaszol, tovabbit, illetve sajat elvégzett
tevékenységeirél ezzel egyetemben nyilvantartast vezet (lgykovetés).

Panaszkezelési tevékenység

Minden olyan egyedi bejelentéssel, kérelmmel, reklamaciéval kapcsolatos tevékenység, amelyben a
panaszos vagy igazolt képviselG6je a QUANTIS Consulting Zrt.,, megbizottja vagy alkalmazottja
tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja. Jelen tevékenység tekintetében a
QUANTIS Consulting Zrt. Panaszkezelési Szabdlyzata az irdnyada.

Az Ugyfélkapcsolati Igazgatosag iigyfélszolgalati tevékenységei

Telefonos iigyfélszolgalati iigyintézés

» Elérhet6ség: +36/40/200-339 helyi tarifaval hivhaté (kék) szamon
> Hivasfogadasi id6: hétfs, kedd, szerda, péntek 8:30-17:00 o6raig,
csitortokén meghosszabbitott munkarendben 8:00-20:00 6raig.

A beérkez8 hivasok Ugyfél / Megbizott / Partner valasztasi lehet6ségek ill. kategdriak szerint keriilnek
besoroldsra az automata hivasiranyité rendszer segitségével. Az ,Ugyfél” meniipontbdl érkezé
hivasok elsédleges prioritassal futnak be a szabad opertar(ok)hoz.

Az operator - neve érthetd, tagolt bemondasaval - azonositja magat, majd elvégzi a telefonald
beazonositasat. Ugyfél esetén név, sziiletési datum, lakcim és mindezezek mellett - konkrét szerz6dés
esetében - ajanlat- vagy kotvényszam szolgdl az azonositasra. Amennyiben az azonositas nem
végezhet6 el, vagy nem jart sikerrel, a tajékoztatas kizadrdlag altalanos informacidkra, nyilvanos
adatokra iranyulhat.

A QUANTIS Consulting Zrt. soha, semmilyen kortilmények kdzott nem kér a bejelent6tél semmilyen
titkos azonosité kdédot (pl. bankkartydhoz tartozd PIN kédot, partnerek telefonos
Ugyfélszolgalatainak igénybevételéhez szilkséges azonositot, jelszot).

A Siebel CRM (ugyfélnyilvantartd, tgykovetd, archivald, levelez8) rendszerben a hivas nyoman
bejegyzés késziil.

A beszélgetések hangrogzitésre keriilnek. Bejov6é hivas esetén err6l az automata hivasiranyito
rendszer tdjékoztatja a betelefonaldt, kimend hivas esetén pedig az operator a beszélgetés elején
informalja errél a hivott felet. A QUANTIS Consulting Zrt. az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatasanak lehetGségét, tovabba — igény esetén — téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet.
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Személyes tigyfélszolgalati ligyintézés

> Helyszin: 1036 Budapest, Arpad fejedelem utja 79. I. emelet

> Szervezeti Egység: Ugyfélkapcsolati Igazgatdsag

> Nyitvatartasi id6: hétfg, kedd, szerda, péntek 8:30-17:00 éraig,
csitortokén meghosszabbitott munkarendben 8:00-20:00 6raig.

Személyes ligyfélszolgalati Ugyintézés targya lehet tdjékoztatas kérés, nyilatkozattétel, kérelem
benyujtasa, dokumentum atadasa, panaszbejelentés (ldsd: Panaszkezelési Szabdlyzat), iratbetekintés
(ldsd: Iratbetekintési Szabdlyzat).

A QUANTIS Consulting Zrt. az tgyfelek jogainak, személyes adatainak és a biztositasi titok védelme
érdekében az Ugyfelek azonositasat személyazonositd igazolvany alapjan végzi el.

A QUANTIS Consulting Zrt. soha, semmilyen kortilmények kdzott nem kér a bejelent6tél semmilyen
titkos azonosité kddot (pl. bankkartyahoz tartozé PIN kéd, partnerek telefonos Ugyfélszolgélatainak
igénybevételéhez sziikséges azonositd, jelszo).

A QUANTIS Consulting Zrt. a képviseleti jogosultsagot ellendrzi. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat
teljes bizonyitd erejd magdanokiratba, vagy kdzokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak
benyujtasaval igazolja. Ugyvédnek adott képviseleti megbizas (meghatalmazas) esetén, ha azt a
megbizo sajat kezlleg irta ala, tanuk alkalmazasa nem sziikséges.

A meghatalmazasnak tartalmaznia sziikséges:

* ameghatalmazo és a meghatalmazott azonositd adatait,
* ameghatalmazas targyat,

* aképviseleti jogosultsagot,

* akiallitas napjat,

* ameghatalmazé és a meghatalmazott alairasat

Az Ugyfélkapcsolati Igazgatésagon Ugyfeleink rendelkezésére dllnak az aldbbiak:

e Ugyfélszolgalati szabalyzat
* Iratbetekintési szabalyzat
* Panaszkezelési szabalyzat
*  Formanyomtatvanyok

e Credo
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irasos (postai levél, fax, e-mail) megkeresésekkel kapcsolatos iigyfélszolgalati iigyintézés

személyesen alairt és benyujtott vagy mas altal dtadott irat utjan
postai Gton: 1036 Budapest, Arpad fejedelem utja 79. I. emelet
telefaxon: +36/1-453-5323

elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@quantis-group.com

YV V V VY

Az irdsban benyujtott nyilatkozatok, kérelmek, beadvanyok mindig kiemelt prioritassal kerilnek
feldolgozasra, ami jelentheti a leirtak QUANTIS Consulting Zrt. hatdskorében vald kezelését,
megoldasat, megvalaszolasat, vagy a levél tovabbitasat biztositoi vagy egyéb illetékes uzleti
partneriink felé.

A Siebel ligykovet6 rendszerben a folyamat minden allomasardl bejegyzés késziil.

Iratbetekintési szabalyzat

A QUANTIS Consulting Zrt. kérés esetén téritésmentesen biztositja Ugyfelei, valamint az Ugyfél
képviseletében igazolhatéan eljaré meghatalmazott szamara a Tarsasagunk kozvetitése révén
|étrejott szerzGdéssel kapcsolatosan, a Tarsasagunknal archivalt iratokba vald betekintés és
iratmasolas lehetGségét az alabbi szabalyok, formai elGirasok és korlatozasok szerint.

Az igény szabadszavas, irasbeli benyujtasat kévetéen az iratbetekintésre az lgyfélszolgalati vezetd
és/vagy a Kiemelt Ugyek Osztalya vezet8jének jovahagyasaval keriilhet sor a QUANTIS Consulting Zrt.
Ugyfélkapcsolati lgazgatdsagan, tovabba a Kiemelt Ugyek Osztdlyan egy elére egyeztetett
idépontban, a meghirdetett nyitvatartasi idén beliil, feliigyelet mellett.

A kérelmezett dokumentumok bemutatasat megel6z6en a nevezett szervezeti egység munkatarsa a
Pénzmosds és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérél és megakadalyozasardl szélé 2007. évi
CXXXVI. szaml torvény altal meghatdrozott mddon meggy6z6dik a tajékoztatast kérd
személyazonossagardl, illetleg jogosultsagardl az alabbiak szerint.

Természetes személy azonositasahoz sziikséges iratok

a) magyar dallampolgar személyazonossag igazoldsara alkalmas hatdsagi igazolvanya (személyi
igazolvany vagy utlevél vagy fényképes jogositvany) és lakcimet igazold hatdsagi igazolvanya,

b) kulfoldi természetes személy Utlevele vagy személyi azonositd igazolvanya, feltéve, hogy az
magyarorszagi tartézkodasra jogosit vagy tartdzkodasi jogot igazolé okmanya vagy tartdzkodasra
jogositdé okmanya,

c) 14. életévét be nem toltott természetes személy személyi azonositot igazold hatdsagi
igazolvanya és lakcimet igazold hatdsagi igazolvanya vagy utlevele és lakcimet igazold hatdsagi
igazolvanya.
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Nem természetes személy esetén az azonositasahoz sziikséges kiegészit6 iratok

a) 30 napnal nem régebbi cégbejegyzés/cégkivonat masolata, és
b) alairasi cimpéldany.

Meghatalmazott esetén sziikséges tovabbi iratok

a) teljes bizonyitd erejd maganokiratba foglalt meghatalmazas, vagy
b) lgyvédi meghatalmazas.

Nincs lehet8ség betekinteni:

a) adontés-el6készitéssel 6sszefliggs belsé levelezésbe,
b) az allasfoglalds tervezetébe,
c) a kivizsgalasban érintett mas személy bizalmas adatait tartalmazé dokumentumokba.

Az iratbetekintési iigylet adminisztraciéja

A Siebel CRM uligykdvetd rendszerben rogziteni sziikséges, hogy mely napon, ki altal, mely iratokra
kiterjed6en tortént betekintés, tovabba ha az iratrdl masolat kerilt kiaddsra, akkor az kinek és hany
példanyban tortént.

A masolatot a szervezeti egység datumbélyegzGjével sziikséges ellatni, feltlintetve rajta, hogy az
eredetivel egyez6 masolat.

A betekintés megtorténtér6l és a masolat kiadasardl egyarant rovid, tényszerl, két példanyos
jegyz6konyv készil, melynek egy eredeti példanya a betekinté részére keril atadasra.

Barmely nem szabalyozott kérdésben a QUANTIS Consulting Zrt. szakmai vezetGjének irasbeli
iranyaddsa és engedélye sziikséges.

Jogorvoslat

A QUANTIS Consulting Zrt. kiildndsen nagy gondot fordit az ligyfélszolgalati tevékenység Ugyfelei
szamara legmegfelel6bb, kényelmes, gyors, hatékony, pontos elvégzésére.

Amennyiben legnagyobb igyekezetiink ellenére nem tudtunk maradéktalanul megfelelni Ugyfeliink
elvarasainak, észrevételével az alabbi testiilethez illetve hatdsaghoz fordulhat:

* Fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése esetén:

» Magyar Nemzeti Bank
Cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.
Kozponti levélcim: H-1534 Budapest, BKKP, Postafidk: 777.
K6zponti telefon: (36-1) 4899-100
Ugyfélszolgalat telefonszama: (36-40) 203-776
Ugyfélszolgalat e-mail cime: ugyfelszolgalat@mnb.hu
Kozponti telefax: (36-1) 4899-102

YV V VYV VYV
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* Szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénziigyi Békéltetd Testiilet

Levelezési cim: 1525 Budapest, BKKP Postafiok 172.
E-mail cim: pbt@mnb.hu

Telefon: 061-4899-100

Birdsag

YV V VYV VY YV

Levelezési cim: illetékesség szerint

A QUANTIS Consulting Zrt. altal megbizott panaszkezelési felel6s neve és elérhetdsége:

KRAMER STEPHAN PETER
vezérigazgato, szakmai vezet6
panasziigyekért felel6s vezet6
ElérhetGség/e-mail: kramer.stephan@quantis-group.com
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