Quantis

QUANTIS Consulting Zrt.
Kiemelt Ugyek Teriilet

Panaszkezelési szabalyzat

Dok . . . .
° “me’,‘tf‘m QUANTIS Consulting Zrt. - Panaszkezelési szabdlyzat
azonosité:
Felel6s Ertl Pal J6zsef — QUANTIS Consulting Dokumentum frissités
y i - . . 2017.03.01.
szerkeszt6: Zrt. - Kiemelt Ugyek Terllet napja:
dr. Szabd Daniel tGigyvéd - Gardos
Ellenérizte: Fiiredi Mosonyi Tomori Ugyvédi Ellen8rzés napja: 2016.02.08
Iroda
Ertl Pl Jozsef
Svah : L. , Jévahagyas napja: 2016.02.08
Jovahagyta vezerigazgato vahagy )
Végrehajtasért Ertl Pl Jozsef , . .
. y y Hatalybalépés napja: 2016.02.08
felelbs: panaszligyekért felelés vezetd y P P

KUO Panaszkezelési szabalyzat Hatalyos: 2016.02.10. 1. oldal



http://www.gfmt.hu/
http://www.gfmt.hu/
http://www.gfmt.hu/

PANASZKEZELESI SZABALYZAT

|. Bevezet6 rendelkezések

4.

A jelen szabalyzat a QUANTIS Consulting Zartkérien M{kods Részvénytarsasag (székhely: 1068
Budapest, Benczur utca 44., cégjegyzékszam: Cg.01-10-045719 FG6varosi Torvényszék
Cégbirdsaga, addszam: 14017456-4-42) (a tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelési szabdlyzata,
amely a biztositasi tevékenységrél szold 2014. évi LXXXVIII. térvény (Bit.) biztositaskozvetitd
panaszkezelésére vonatkozé rendelkezései, valamint a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére
vonatkozo szabalyokrdl sz6l6 28/2014. (VII. 23.) MNB rendelet alapjan készult.

A szabalyzat alkalmazdsdban panasz a tarsasag szerzGdéskotést megel6z6, vagy a szerzGdés
megkotésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a tarsasag részérél torténd teljesitéssel, valamint a
tarsasdg szerz6dés megszlinésével, illetve azt kbvetben a szerz6déssel 6sszefliggd tevékenységét
vagy mulasztasat érint6 kifogds. A Tarsasag panaszként kezel minden olyan egyedi bejelentést,
kérelmet, reklamaciét, amelyben a panaszos a tarsasag vagy képvisel6je tevékenységét, eljarasat,
esetleges mulasztasat kifogasolja.

Nem minGsiil panasznak az altaldnos tdjékoztatds, vélemény, vagy allasfoglalds iranti igény, a
Tdarsasag vagy képviselGje tevékenységét, eljarasat nem érint6, kizardlag a termékkibocsatd
partnert vagy termékét érint6 panasz. A Tarsasag a panasznak nem mind@sil6 bejelentések esetén
err6l — a sziikséges érdemi tdjékoztatas megaddsaval egyltt — a bejelent6t tajékoztatja, és a
panaszkezelési eljarast lezarja.

A panasz kivizsgdlasa az 6sszes vonatkozo korilmény figyelembe vételével torténik.

Il. A panasz bejelentésének mddjai

Szdébeli panasz:

a) személyesen:
aa) cim: 1068 Budapest, Benczur utca 44.,

ab) nyitvatartdsi idé:

- hétfg, kedd, szerda, péntek:08:00-16:00 6ra kozott,
- csutortokon: 08:00-20:00 6ra kozott.

b) telefonon:
ba) telefonszam: +36-1/462-2200
bb) hivasfogadasi idé:
- hétfg, kedd, szerda, péntek:08:00-16:00 6ra kozott,
- csutortokon: 08:00-20:00 6ra kozott.

A jelzett id6 el6tt és utan lizenetrogzité fogadja az Ugyfelek hivasait, melyek alapjan a
sziikséges intézkedések megtétele a kovetkez6 munkanapon kezdédik, ebben az esetben a
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panasz elbiraldsara nyitva allé 30 napos hatarid6é azon a napon kezd6édik, amelyiken a panasz
rogzitésre kerdlt.

6. A Tarsasag a szbbeli panasz ugyfelek részére nyitva allé helyiségben torténd kezelése esetén
biztositja, hogy az lgyfeleknek lehetGséglik legyen elektronikusan és telefonon keresztil is a
személyes lgyintézés id6pontjanak elGzetes lefoglaldsdra. A Tarsasdag a személyes Ugyintézés
id6pontja igénylésének napjatdl szamitott 5 munkanapon belil koteles személyes tgyfélfogadasi
id6pontot biztositani az tigyfél szdmara.

7. Tarsasagunk elGzetes bejelentkezés alapjan varakozads nélkili és akadalymentesen
megkozelithetd (igyfélszolgalatot biztosit fogyatékkal él6 Ugyfelei szdmara a szolgéltatasok
egyenl6 esélyl hozzaférése céljabdl. Az adott lgyfélszolgalat a hasznald fizikai, érzékszervi és
szellemi fogyatékossaganak mértékétdl fliggetlendl is lehetGség szerint a legdnalldbban, kiilsé
segitség nélkiil kényelmesen, kilondsebb erbkifejtés nélkil érhetd el, ott megfelel6 méretd,
magassagu hely biztositott, mikozben a segédeszkdz hasznalata (bot, mankd, jardkeret,
kerekesszék) nem korlatozott.

8. lrasbeli panasz:

a) személyesen vagy mas dltal atadott irat Gtjan: 1068 Budapest, Benczur utca 44.,

b) postai Uton: 1068 Budapest, Benczur utca 44.,
c) telefaxon: +36-1/462 2299,
d) elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@quantis-group.com

9. Az ugyfél eljarhat meghatalmazott Gtjan is. Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Utjan jar el, a
meghatalmazast kdzokiratba vagy teljes bizonyitd erejli maganokiratba kell foglalni.

Ill. A panasz kivizsgalasa

10. A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilén dij nem szamolhaté fel.
11. A panasz kivizsgéalasa az 6sszes vonatkozd korilmény figyelembevételével torténik.
12. Szébeli panasz:

11.1. A szébeli - ideértve a személyesen és telefonon tett - panaszt azonnal meg kell
vizsgdlni, és lehet6ség szerint orvosolni. A Tarsasag a telefonon kozolt szébeli panasz
esetén az inditott hivas sikeres felépiilésének id6pontjatdl szamitott 5 percen beliili,
az Ggyfélszolgdlati ligyintéz6 él6hangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni,
ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhatd. Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa
nem lehetséges, a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel.

11.2. A Tarsasag a Bit. 382. § (4) bekezdése alapjan a panasz azonnali kivizsgalasa
kovetelményének lgy is eleget tehet, hogy a hivas fogadasa hangfelvétel rogzitésével
torténik és a Tarsasag az ugyfelet legkésGbb a kovetkez6 munkanapon érdemi
panaszkezelés céljabdl rogzitett hangfelvétel alkalmazasaval visszahivia. A
visszahivast 1 évig kell meg6rizni.
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11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

Telefonon kozolt szébeli panasz esetén fel kell hivni az Ugyfél figyelmét, hogy
panaszardl hangfelvétel késziil. A telefonon koz6lt panaszokrdl késziilt hangfelvételt
a Bit. 382. § (3) bekezdése alapjan alkalmazandoé Bit. 159. § (5) bekezdése nyoman 5
évig meg kell Grizni. Errél az lgyfelet a telefonos lgyintézés kezdetekor tdjékoztatni
kell.

Az Ugyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen rendelkezésre kell bocsatani a hangfelvételr8l készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

Ha az ligyfél a szobeli panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrol és az
azzal kapcsolatos alldspontjardél jegyz6konyvet vesz fel.

A jegyz6konyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az
lgyfélnek at kell adni, telefonon kozolt szdbeli panasz esetén a panaszra adott
valasszal egylitt az Ugyfélnek meg kell kiildeni. Ebben az esetben a panaszra adott,
indokoldssal ellatott valaszt a kdzlést kovetd 30 naptari napon belil kell megkiildeni.

Amennyiben jogszabaly jegyz6konyv készitését irja elS, a jegyz6konyv legaldbb az
aldbbiakat tartalmazza:

a) az Ggyfél neve,

b) az Ggyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,
c) a panasz el6terjesztésének helye, ideje, mddja,

d) az Ulgyfél panaszdnak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok

elkllonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az ugyfél
panaszaban foglalt valamennyi kifogas teljes korlien kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, lgytdl fuggben lgyfélszam, illetve a tag
pénztari azonositdja,

f) az Ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,
g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, - telefonon

kozolt szébeli panasz kivételével - a jegyz6konyvet felvevé személy és az
Ggyfél aldirdsa,

h) a jegyz6konyv felvételének helye, ideje és
i) a Tarsasag mint panasszal érintett szolgaltaté neve és cime.

13. irasbeli panasz: Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott alldspontot a panasz
kozlését kovets 30 naptari napon beliil kell megkildeni az ligyfélnek. A Tarsasag a panaszkezelés
soran koteles ugy eljarni, hogy a koriilmények altal adott lehet6ségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.
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IV. A panasszal kapcsolatos adatkezelés szabalyai

14. A Tarsasag a panaszkezelés soran kilonosen a kovetkezd adatokat kérheti az Ugyféltdl:

a)
b)
c)
d)
e)
f)
g
h)
i)

j)
k)

15. A

neve,

szerz6désszam, lgyfélszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,
telefonszama,

értesités madja,

panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,
panasz leirdsa, oka,

Ggyfél igénye,

a panasz aldtamasztasahoz sziikséges, az ligyfél birtokaban lévé olyan dokumentumok
masolata, amely a Tarsasagnal nem all rendelkezésre,

meghatalmazott utjan eljaré ligyfél esetében érvényes meghatalmazas és

a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszoldsdhoz szlikséges egyéb adat.

panaszt benyujtdé Ggyfél adatait az informdciés oOnrendelkezési jogrél és az

informdacidszabadsagrél sz616 2011. évi CXII. torvény rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

V. Panaszkezeléshez fliz6d6 tajékoztatdsi kotelezettség

16. A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasédra elGirt 30 napos torvényi vélaszadasi hataridé
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak minésiilé tgyfél az aldbbiakhoz fordulhat:

a)

b)

Pénzligyi Békélteté Testlilet (a szerzG6dés létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsz(inésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén). Az aktualis elérhet6ségek:

- cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

- levélcim elszamolassal, szerz6désmddosulassal kapcsolatos  ligyekben: Pénziigyi
Békéltetd Testlilet-1539 Budapest Pf.: 670.

- levélcim altalanos lgyekben: Pénziigyi Békéltet6 Testiilet H-1525 Budapest Pf.:172.
- telefon: +36-80-203-776
- e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

- honlap: http://www.mnb.hu/bekeltetes.

Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbzpont. Az aktualis elérhet6sége:
- cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

- levélcim:1534 Budapest BKKP Postafidk: 777.

- telefon:+ 36 80 203 776

- fax:+3614899102

- e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu
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17.

18.

19.

20.

- honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem.

c) birdsag.

A Tarsasdg a Pénziigyi Békéltets Testlilettel kapcsolatban altaldanos alavetési nyilatkozatot nem
tett.

A szabalyzat alkalmazasaban fogyasztd az 6ndlld foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil
es( célok érdekében eljard természetes személy.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 naptdri napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak nem minésilé lgyfél birdsaghoz
fordulhat.

A panasz elutasitdsa vagy a panasz kivizsgaldsara elGirt 30 naptari napos torvényi valaszadasi
hatdrid6 eredménytelen eltelte esetén a fogyaszté a Pénziigyi Békélteté Testilet, illetve a
Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithatd eljards alapjdul szolgdld kérelem
nyomtatvany megkuldését igényelheti.

VI. A panasz nyilvantartasa

21.

22.

23.

A Tarsasag a panaszokrdl, valamint az azok rendezését, megoldasat szolgdld intézkedésekrdl
nyilvantartast vezet.

A nyilvantartas tartalmazza:
a) apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjelolését,
b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

c) a panasz rendezésére vagy megolddsara szolgdld intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak
indokat,

d) a c) pont szerinti intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felel6s személy
megnevezését,

e) a panasz megvilaszolasanak id6pontjat.

A Tdarsasag a panaszt és az arra adott valaszt a Bit. 382. § (3) bekezdése alapjan alkalmazandé Bit
159. § (10) bekezdése alapjan 5 évig 6rzi meg, és azt a Magyar Nemzeti Bank kérésére bemutatja.

% %k %k
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