QUANTIS Finance Kft.

Panaszkezelési szabalyzat

@ Quantis’

Dokumentum QUANTIS FINANCE Kft. — Panaszkezelési szabalyzat v2.1
azonosito:
L Kostenszky Péter Dokumentum frissités
Készitette: . . . 2017.02.28
szakmai vezetd napja:
. Ertl Pl . ) )
Jévahagyta: . . ] Jévahagyas napja: 2017.02.28
ugyvezeto igazgato
. L . Kostenszky Péter . L )
Végrehajtasért felelGs: . 9 Hatalybalépés napja: | 2017.03.01
szakmai vezet6
QUANTIS FINANCE Hatalyos: 2017.03.01.-t6l 1. oldal

Panaszkezelési szabalyzat




@ Quantis,
Panaszkezelési szabalyzat

1 Bevezeto rendelkezések

A jelen szabdlyzat a QUANTIS Finance Kft. (Székhely: 1068 Budapest Benczir utca 44;
cégjegyzékszam: Cg. 01 09 693005; addszam:1256924-4-41) panaszkezelési szabalyzata, amely a
hitelintézetekrdl és pénziigyi vallalkozasokrdl szélé 2013. évi CCXXXVIl. torvény (Hpt) pénzigyi
kozvetitSkre vonatkozd rendelkezései, valamint a pénzligyi szervezetek panaszkezelésére vonatkozd
szabalyokrdl sz61é 28/2014. (VII.23.) MNB rendelet alapjan késziilt.

Jelen szabdlyzat elérheté:

e az Ugyfélkapcsolati Igazgatdsag Ugyfelek szamara nyitva allé helyiségében,
valamint a
e a QUANTIS Group honlapjan: www.quantis-group.com

QUANTIS Finance Kft. nagy hangsulyt fektet Ugyfelei tajékoztatasara és elégedettségére, ezért az
altaluk adott visszajelzések kiemelt fontossdggal birnak a szolgaltatdsok szinvonaldnak tovabbi
noveléséhez. Ezért barmely észrevételt, véleményt, amely a QUANTIS Finance Kft.-vel
kapcsolatos - legyen sz6 akdr a kozvetitett termékekrél, Személyes Kozremikodékrdl,
munkatarsakrol, tgyvitelrél vagy szolgaltatasroél -, a QUANTIS Finance Kft. szivesen fogad.

1.1 Fogalmak
1.1.1 Panasz

A szabdlyzat alkalmazdsaban panasz a QUANTIS Finance Kft.
e szerz6déskotést megel6z6, vagy
e aszerz6dés megkotésével,
e aszerz6dés fenndllasa alatti teljesitésével, valamint
e aszerz6dés megsziinésével, illetve
e azt kdvetben a szerz6déssel dsszefliggbd
tevékenységét, vagy mulasztasat érintd kifogas.

A QUANTIS Finance Kft. panaszként értékel minden olyan egyedi bejelentést, kérelmet, reklamiciét,
amelyben a panaszos a QUANTIS Finance Kft.,, megbizottja, Személyes Kozremi{kodGje, vagy
alkalmazottja tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja.

Nem mind@siil panasznak az daltaldnos tdjékoztatds, vélemény, vagy allasfoglalds irdnti igény. Nem
mindsil tovabba panasznak a QUANTIS Finance Kft.,, megbizottja, Személyes Kézrem(ikodGje vagy
alkalmazottja tevékenységét, eljarasat nem érints, kizardlag a termékkibocsatd partnert vagy
termékét érint6 panasz.
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Panasznak nem mingsilé bejelentések esetén a QUANTIS Finance Kft. errél — a szikséges érdemi
tdjékoztatds megaddsdval egylitt — a bejelent6t tajékoztatja, és a panaszkezelési eljarast lezarja.

1.1.2 Bejelentd, Panaszos, Ugyfél

A QUANTIS Finance Kft. panaszosnak tekinti azt a bejelent6t (természetes személyt, jogi személyt,
jogi személyiséggel nem rendelkez6 gazdasdgi tarsasagot, vagy mas jogalanyisaggal bird szervezetet),
aki vagy amely a QUANTIS Finance Kft. szolgdltatasat igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy a
szolgaltatdssal kapcsolatos tajékoztatas, vagy ajanlat cimzettje. Az ilyen panaszos egyben Ugyfélnek is

mindsal.

Panaszosnak tekintendd az a személy is, aki a QUANTIS Finance Kft. eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatdssal kapcsolatosan, hanem egyéb, a szolgaltatdssal 6sszefliggs tevékenység tekintetében
(pl. hirdetés, telefonos megkeresés) emel kifogast (egyéb panasztételre jogosult).

A panaszos jogallasa illeti meg a panaszos képvisel§jét is. A QUANTIS Finance Kft. a képviseleti
jogosultsagot ellenérzi. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat teljes bizonyitd erejli magdanokiratba,
vagy koézokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtasaval igazolja. Ugyvédnek
adott képviseleti megbizds (meghatalmazas) esetén, ha azt a panaszos sajat kez(ileg irta ala, tanudk
alkalmazasa nem szlikséges.

A meghatalmazasnak tartalmaznia szlikséges:

. a meghatalmazo és a meghatalmazott azonosité adatait,
° a meghatalmazas targyat,

° a képviseleti jogosultsagot,

. a kiallitas napjat,

. a meghatalmazo és a meghatalmazott alairdsat

2 Panaszkezelési eljaras

2.1 Panasz bejelentésének modja

2.1.1 Szoébeli panasz bejelentés

o személyesen:
> QUANTIS Ugyfélkapcsolati Igazgatdsag 1068 Budapest Benczur utca 44.
> Nyitvatartasi idg:

] hétfs, kedd, szerda, péntek: 08:00-16:00 kozott,
. cstitértokon meghosszabbitott munkarendben: 08:00-20:00 kozott

o telefonon:
» 36-1/462-2200 szamon
» Hivasfogadasi idé:

] hétfs, kedd, szerda, péntek: 8:00-16:00 kozott
. cstitortokon meghosszabbitott munkarendben: 8:00-20:00 kozott
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A jelzett id6 el6tt és utan lizenetrdgzitd fogadja az Ugyfelek hivasait, melynek alapjan a sziikséges
intézkedések megtétele a kovetkez6 munkanapon kezdddik. Ebben az esetben a panasz elbiralasara
rendelkezésre all6é 30 napos hataridé azon a napon kezd&dik, amelyen a panasz rogzitésre keriilt.

Amennyiben az Ugyfél szébeli panaszat, vagy az azzal kapcsolatos ligyintézést a Tarsasag szobeli
panaszkezelésre az lgyfelek részére nyitva allé helyiségben kivanja megtenni, a Tarsasdg lehetGséget
biztosit arra, hogy az Ugyfél a személyes ligyintézés idépontjat — elektronikusan vagy telefonon
keresztil — el6zetesen lefoglalja. A Tarsasag a személyes lgyintézés idGpontja igénylésének napjatol
szamitott 5 munkanapon beliilre biztosit személyes ligyintézésre sz616 id6pontot az Ugyfél szdmara.

2.1.2 irasbeli panasz bejelentés

irasbeli panasz bejelentése
e személyesen: az Ugyfél alairt és benyujtott vagy mas altal dtadott irat utjan
e postai Uton: 1068 Budapest Benczur utca 44.
e telefaxon: 36-1/462-2299
e elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@quantis-group.com

torténhet.
2.2 Bejelent6 azonositasa

A QUANTIS Finance Kft. az Ulgyfelek jogainak, személyes adatainak és a banktitok megbrzése
érdekében a bejelent6k azonositasat — a bejelentd altal rendelkezésre bocsatott személyazonositd
adatok, személyes kapcsolatfelvétel esetén személyazonositd igazolvany alapjan - elvégzi, és az
ennek sordn nyert adatok alapjan megallapitjia a bejelent6 panaszosi jogallasat, képviseleti
jogosultsagat, illetve ezek hianyat.

Amennyiben az azonositds soran a QUANTIS Finance Kft. megallapitja, hogy a panaszt nem
kozvetlendl az arra jogosult terjesztette el6, és a bejelentd jogszerU képviseleti jogat felhivas ellenére
sem igazolja, ugy a QUANTIS Finance Kft. — amennyiben a bejelentének adatvédelmi-, illetve
titoktartdsi kotelezettség miatt valasz nem adhaté — a bejelentést érdemi vizsgalat nélkil elutasitja,
és a panasztételre jogosultat (amennyiben kiléte a rendelkezésre all6 adatokbdl megallapithatd) a
torténtekrdél tajékoztatja.

A QUANTIS Finance Kft. soha, semmilyen koriilmények kozott nem kér a bejelent6t6l semmilyen
titkos azonositd kddot (pl. bankkartydhoz tartozé PIN kdd, partnerek telefonos Ugyfélszolgalatainak
igénybevételéhez sziikséges azonositd, jelszd).

2.3 Panasz bejelentés tartalma

A szolgaltatd a panaszkezelés soran kiilondsen a kovetkez6 adatokat kérheti az tigyféltél:

a) bejelents neve, és egyértelm( azonositashoz szlikséges adatai (pl sziiletési helye és
id6pontja) valamint alairasa (utébbi irasbeli bejelentés esetén)

b) meghatalmazott neve, adatai és aldirasa (csak irasbeli bejelentés esetén)

c) bejelent6 elérhetéségei (lakcime, vagy székhelye és levelezési cime, telefonszama)
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d) értesités maodja

e) érintett szerz6dés szdma; ligyfélszam, illetve pénztari azonosité

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

g) panasz leirasa, oka,

h) Ggyfél igénye,

i) apanasz aldtamasztasahoz sziikséges, az tigyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok
masolata, amely a szolgaltatdndl nem all rendelkezésre,

j)  meghatalmazott utjan eljard Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz szlikséges egyéb adat.

2.3.1 Hianypotlas

Amennyiben az Ugyfél (bejelent8) azonositasa eredményes, de a bejelentés nem tartalmaz elegendd
informaciét a panasz érdemi elbirdldsahoz, a QUANTIS Finance Kft. intézkedik a hidnyok pdtlasa
érdekében. A panaszost a hidnyok potlasara szébeli bejelentés esetén a jegyz6konyv felvételekor,
irasbeli panaszbejelentés esetén a panaszbeadvany vizsgalatat kovet6en haladéktalanul felhivja. A
QUANTIS Finance Kft. a hidnypdtlasrél oly médon intézkedik, hogy vdlaszadasi kotelezettségét a
torvényben el6irt hataridén belll teljesiteni tudja.

Amennyiben a panaszos az altala feltlintetett elérhet6ségek egyikén sem érheté el, vagy a
hianypdtlasi felhivast hataridén belll nem teljesiti, vagy arra nem valaszol, ugy a QUANTIS Finance
Kft. a panaszbeadvanyt a rendelkezésre all6 adatok alapjan biralja el.

2.4 Panasz kivizsgalasa

A QUANTIS Finance Kft. a panaszok kivizsgalasat a bejelent6 szamdra téritésmentesen végzi.

A QUANTIS Finance Kft. a panasz bejelentéseket mindenkor fogyasztébarat médon mérlegeli. A
panasz kivizsgalasa az 6sszes vonatkozo koriilmény figyelembe vételével torténik.

2.4.1 Eljaras szoébeli panasz bejelentés esetén

Telefonon kozolt panasz esetén a QUANTIS Finance Kft. biztositja ésszer(i varakozasi idén belil a
hivasfogadast és a beazonositast kovetd ligyintézést.

A QUANTIS Finance Kft. a telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lgyfélszolgalati ligyintéz6 - az
inditott hivas sikeres felépllésének idGpontjatdl szamitott - Ot percen belilli él6hangos
bejelentkezése érdekében az adott helyzetben dltaldban elvarhaté maédon jar el.

A sikeres azonositast kovetéen a QUANTIS Finance Kft. a szdbeli, ide értve a személyesen és
telefonon tett panaszt is, amennyiben hidnypétlasara nincs sziikség, azonnal megvizsgdlja, és sziikség
szerint orvosolja.

Ha a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges, a szolgaltatd jegyz6kdnyvet vesz fel.

A telefonon tett panasz bejelentéseket a QUANTIS Finance Kft. rogziti, és a beszélgetés soran felhivja
az Ugyfél figyelmét, hogy a beszélgetésrél hangfelvétel késziil. A hangfelvételeket a panasszal
kapcsolatosan legalabb 6t évig megdérzi.
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A QUANTIS Finance Kft. a bejelent6 kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsat, tovabba
téritésmentesen tizendt napon beliil rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrél készitett hitelesitett
jegyz6konyvet.

Amennyiben a panasz kezelésével a bejelentd nem ért egyet, vagy annak azonnali kivizsgaldsa nem
lehetséges, a QUANTIS Finance Kft. a panaszrél és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet
vesz fel.

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

a) azugyfél neve,

b) az tgyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

c) a panasz elGterjesztésének helye, ideje, mddja,

d) azugyfél panaszanak részletes leirasa, a panasszal érintett kifogasok elkilonitetten torténd
rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél panaszdban foglalt valamennyi kifogas teljes
korten kivizsgalasra keriljon,

e) a panasszal érintett szerz6dés szama, ligyt6l fliggéen lgyfélszam, illetve a tag pénztari
azonositdja,

f) az Ggyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

g) amennyiben a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, - telefonon koz6lt szobeli panasz
kivételével - a jegyz6kdnyvet felvevs személy és az ligyfél aldirdsa,

h) ajegyz6konyv felvételének helye, ideje és

i) apanasszal érintett szolgaltatd neve és cime.

A QUANTIS Finance Kft. a jegyz6konyv egy példanyat - személyes bejelentés sordn tett panasz esetén
- az Ugyfélnek atadja, mig telefonon tett bejelentés esetén a jegyz8kdnyv egy példanyat a panaszra
adott vélasszal egyiitt az Ugyfélnek elkildi.

A QUANTIS Finance Kft. a panaszra adott indoklast tartalmazé valaszardl legkésGbb a bejelentést
kovetds 30 napon belil értesiti a bejelent6t

2.4.2 Eljaras irasbeli panasz bejelentés esetén

A QUANTIS Finance Kft. az irasban benyujtott panasszal kapcsolatos, indoklast tartalmazé
allaspontjardl legkésébb a bejelentést kdvetd 30 napon beliil értesiti az Ugyfelet (bejelentét).

Személyesen tett panasz bejelentés esetén a QUANTIS Finance Kft. a jelen 1évé Ugyfélnek és/vagy
meghatalmazott képviselGjének atadja az irdsban benyujtott panaszrél készitett fénymasolat egy a
QUANTIS Finance Kft. altal érkeztetett példanyat az atvétel igazolasaként.

Amennyiben egy panaszos a részére adott tajékoztatast kovetGen tesz azonos tényeken és
hivatkozasokon alapuld, azonos targyu panaszt, akkor — amennyiben id6kézben Ujabb korilmény
nem meril fel — a QUANTIS Finance Kft. tdjékozatja err6l a panaszost, és felhivja a figyelmét arra,
hogy amennyiben ismételten azonos tényalapra hivatkozassal, azonos targyu panaszt terjeszt eld,
ugy azt a QUANTIS Finance Kft. kiilon érdemi vizsgalat és valasz nélkil lezartnak tekinti, a panasz
bejelentést és annak iratait ,,lgyintézést nem igényel” jelzéssel irattarba helyezi.
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2.5 Jogorvoslat

A panasz elutasitasa vagy a panasz kivizsgalasara el8irt 30 naptdri napos térvényi valaszadasi hataridd
eredménytelen eltelte esetén a fogyasztét tdjékoztatni kell arrél, hogy kérelmére
a Pénzligyi Békéltet6 Testilet, illetve a Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kozpont el6tt megindithatd
eljaras alapjaul szolgdld kérelem nyomtatvany megkildését igényelheti.

A Panasz elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgaldsara elSirt 30 napos torvényi vdlaszaddsi hataridd
eredménytelen eltelte esetén, illetve amennyiben a nem fogyasztonak mindsiild Ugyfél nem ért
egyet a panaszkezeléssel, a QUANTIS Finance Kft. szdbeli vagy irasbeli vdlaszaban felsorolt tényekkel,
adatokkal, érvekkel, akkor az alabbi testiletekhez, illetve hatdsdgokhoz fordulhat:

e Pénziigyi Békéltetd Testllet (Szerzédés Iétrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével, tovdbbd a szerzddésszegéssel és annak joghatdsaival kapcsolatos jogvita
esetén)

> Levelezési cim: 1525 Budapest, Postafiok 172.
» E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
» Telefon: 06-80/203776

e Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztévédelmi Kézpont
> Levelezési cim: 1534 Budapest BKKP Postafidk 777.
» E-mail cim: ugyfelszolgalat@mnb.hu
» Telefon: 06-80/203776

e Birdsag
> Levelezési cim: illetékesség szerint

A QUANTIS Finance Kft. a Pénzlgyi Békéltet6 Testilettel kapcsolatban altaldanos alavetési
nyilatkozatot nem tett.

Jelen szabdlyzat alkalmazdasaban fogyasztd az 6nallé foglalkozdsan és gazdasagi tevékenységén kiviil
esé célok érdekében eljaré természetes személy.

2.6 Panaszok nyilvantartasa

A QUANTIS Finance Kft. a panaszokrdl, valamint azok rendezését, megolddsat szolgdlo
intézkedésekrdl nyilvantartast vezet.

2.6.1 Nyilvantartas tartalma
e apanasz leirdsat, a panasz targyat képez6 esemény vagy tény megjeldlését,
e apanasz benyujtasanak idépontjat,
e apanaszrendezésére vagy megolddsara szolgalé intézkedések leirdsat, elutasitas esetén
annak indokat,
e azintézkedés teljesitésének hatdridejét és a végrehajtasért felel6s személy megnevezését,
e apanasz megvalaszoldsanak, a panaszra adott vdlaszlevél postara adasanak id6pontjat.
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A QUANTIS Finance Kft. a panaszokat és az arra adott valaszokat legalabb 6t évig megérzi, és azt az
MNB kérésére bemutatja.

A panaszigyekért felel6s biztositia a bejelentéseket kovet6en a panaszkezelési eljaras
jogszabalyoknak valé mindenkori megfelelését.

Fogyasztovédelmi lgyekben fogyasztovédelmi ligyekért felelés kapcsolattarté a QUANTIS Finance
Kft. mindenkori szakmai vezetdije.
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