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Ugyfélkapcsolati szabalyzat

A QUANTIS Consulting Zartkorlien MUkods Részvénytarsasag (Cg.: 01-10-045719; Székhely:
1068 Budapest, Benczlr utca 44.; adészam: 14017456-4-42, a tovdbbiakban QUANTIS Consulting
Zrt.) a fogyasztovédelemrdl sz616 térvény rendelkezéseivel dsszhangban Ugyfélszolgalatot miikédtet.

Tdarsasagunk Ugyfélapolasi politikdjanak alappillére, hogy a kozvetitésiink révén Partnereinkkel
szerz6déses jogviszonyba keriil6 Ugyfelekkel elsésorban Megbizottainkon keresztiil tartunk fenn
személyes kapcsolatot. Ezen tulmenéen — a Tdarsasagunkkal szerz8désben allé Biztositok és egyéb

Gzleti partnerek altal UGzemeltetett Ugyfélszolgdlatok mellett — sajat, kiilonallé ugyfélkapcsolati
terilettel is a min&ségi kapcsolattartas és ligyfélapolas szolgalataban allunk.

A QUANTIS Csoport nagy hangsulyt fektet Ugyfelei tdjékoztatdsdra és elégedettségére, ezért az
altaluk adott visszajelzések kiemelt fontossaggal birnak a szolgaltatdsok szinvonaldnak tovabbi névelése
kapcsan. Ezért barmely észrevételt, véleményt, amely a QUANTIS Consulting Zrt.-vel
kapcsolatos - legyen szd akar a kozvetitett termékekrél, kozvetit6krél, munkatarsakrdl, tgyvitelrdl
vagy szolgdltatdsrdl -, a QUANTIS Consulting Zrt. szivesen fogad.

A szabalyzat célja

Jelen szabdlyzat célja, hogy a telefonon, elektronikus vagy postai levél formajaban érkezd, illetéleg
személyes kapcsolatfelvétel révén létrejové (gyféli megkeresésekkel kapcsolatos eljarasok
alapvetéseit dsszefoglalja.

A szabalyzat elérhet8, megtekinthet6:

e aKdzponti Adminisztracios és Ugyfélkapcsolati teriilet Ugyfelek szamara nyitva all6 helyiségében,
valamint

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

Alapveto6 fogalmak

Ugyfél

A QUANTIS Consulting Zrt. Ugyfelének tekinti azt a természetes személyt, jogi személyt, jogi
személyiséggel nem rendelkezd gazdasagi tarsasagot, vagy mdas jogalanyisaggal bird szervezetet,
illetve ez utébbiak képviseletében eljard természetes személyt, aki vagy amely a QUANTIS Consulting
Zrt. szolgdltatasat igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy valamely szolgdltatdssal kapcsolatos
tdjékoztatas cimzettje. Ugyfél tovabba a fentiek meghatalmazasa/megbizasa alapjan eljaré személy.
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Ugyfélkapcsolati tevékenység

Azon tevékenység, amely révén az lgyfélkapcsolati Ugyintézé Ugyféllel keriil irdsbeli vagy szébeli
kapcsolatba, informaciot nyujt vagy kérést teljesit, megvalaszol, tovabbit, illetve sajat elvégzett
tevékenységeirGl ezzel egyetemben nyilvantartdst vezet (ligykdvetés).

Panaszkezelési tevékenység

Minden olyan egyedi bejelentéssel, kérelmmel, reklamaciéval kapcsolatos tevékenység, amelyben a
panaszos vagy igazolt képvisel6je a QUANTIS Consulting Zrt.,, megbizottja vagy alkalmazottja
tevékenységét, eljarasat, esetleges mulasztasat kifogasolja. Jelen tevékenység tekintetében a
QUANTIS Consulting Zrt. Panaszkezelési Szabdlyzata az irdnyado.

A Kézponti Adminisztracios és Ugyfélkapcsolati teriilet tevékenységei

Telefonos iigyfélkapcsolati iigyintézés

» Elérhet6ség: +36 1/ 462-2200 telefonszamon
» Hivasfogadasi idG: hétfd, kedd, szerda, péntek 8:00-16:00 o6raig,
csutortokdon meghosszabbitott munkarendben 8:00-20:00 éraig.

A beérkez6 hivasok Ugyfél / Megbizott / Partner valasztasi lehet6ségek ill. kategdridk szerint keriilnek
besoroldsra az automata hivasiranyitd rendszer segitségével. Az ,Ugyfél” meniipontbdl érkezd
hivasok elsGdleges prioritassal futnak be a szabad opertar(ok)hoz.

Az operator - neve érthet6, tagolt bemonddsdval - azonositja magat, majd elvégzi a telefonald
beazonositasat. Ugyfél esetén név, sziiletési datum, lakcim és mindezezek mellett - konkrét szerzédés
esetében - ajanlat- vagy kotvényszdm szolgdl az azonositasra. Amennyiben az azonositdas nem
végezhet6 el, vagy nem jart sikerrel, a tajékoztatds kizardlag altaldnos informacidkra, nyilvanos
adatokra iranyulhat.

A QUANTIS Consulting Zrt. soha, semmilyen korilmények kozott nem kér a bejelent6t6l semmilyen
titkos azonosité kdédot (pl. bankkdrtydhoz tartozé PIN kdédot, partnerek telefonos
Ugyfélszolgalatainak igénybevételéhez sziikséges azonositot, jelszot).

A Siebel CRM (ugyfélnyilvantarto, Ulgykovets, archivalo, levelezd) rendszerben a hivas nyoman
bejegyzés készil.

A beszélgetések hangrogzitésre keriilnek. Bejové hivas esetén err6l az automata hivasiranyitéd
rendszer tajékoztatja a betelefonaldt, kimend hivas esetén pedig az operator a beszélgetés elején
informalja errdl a hivott felet. A QUANTIS Consulting Zrt. az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel
visszahallgatdsanak lehet&ségét, tovabba — igény esetén — téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a
hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6konyvet.
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Személyes iigyfélkapcsolati iigyintézés

» Helyszin: 1068 Budapest, Benczur utca 44.
> Szervezeti Egység: K6zponti Adminisztracids és Ugyfélkapcsolati teriilet

» Nyitvatartasi id6: hétfg, kedd, szerda, péntek 8:00-16:00 6raig,
csttortokon meghosszabbitott munkarendben 8:00-20:00 é6raig.

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

Tdarsasagunk elGzetes bejelentkezés alapjan vdrakozas nélkiili és akadalymentesen megkozelithetd
tgyfélszolgdlatot biztosit fogyatékkal él6 Ugyfelei szdmara a szolgdltatasok egyenld esély(
hozzaférése céljabdl. Az adott Ugyfélszolgdlat a hasznalé fizikai, érzékszervi és szellemi
fogyatékossaganak mértékétdl fliggetlendl is lehetGség szerint a legondllébban, kiilsé segitség nélkiil
kényelmesen, kilonosebb erdkifejtés nélkiil érhetd el, ott megfelel6 méretli, magassagu hely
biztositott, mikozben a segédeszkoz hasznalata (bot, mankd, jardkeret, kerekesszék) nem korlatozott.

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

A QUANTIS Consulting Zrt. soha, semmilyen korilmények kozott nem kér a bejelent6tél semmilyen
titkos azonosité kédot (pl. bankkdrtydhoz tartozé PIN kéd, partnerek telefonos Ugyfélszolgélatainak
igénybevételéhez sziikséges azonositd, jelszd).

A QUANTIS Consulting Zrt. a képviseleti jogosultsagot ellendrzi. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat
teljes bizonyité erejlii maganokiratba, vagy kodzokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak
benyujtaséval igazolja. Ugyvédnek adott képviseleti megbizds (meghatalmazas) esetén, ha azt a
megbizd sajat kezlileg irta ald, tanuk alkalmazasa nem sziikséges.

A meghatalmazéasnak tartalmaznia szikséges:

e ameghatalmazd és a meghatalmazott azonosité adatait,
e a meghatalmazas targyat,

o a képviseleti jogosultsagot,

e akidllitds napjat,

e ameghatalmazd és a meghatalmazott alairdsat

A Kézponti Adminisztracids és Ugyfélkapcsolati teriileten Ugyfeleink rendelkezésére allnak az alabbiak:
o Ugyfélkapcsolati és Iratbetekintési Szabalyzat

e Panaszkezelési Szabalyzat
e Formanyomtatvanyok
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irasos (postai levél, fax, e-mail) megkeresésekkel kapcsolatos iigyfélkapcsolati iigyintézés

személyesen aldirt és benyujtott vagy mds altal dtadott irat Utjan
postai Uton: 1068 Budapest, Benczur utca 44.

telefaxon: +36/1-462-2299

elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@quantis-group.com

YV V V V

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

A Siebel Ggykovet6 rendszerben a folyamat minden allomdsardl bejegyzés késziil.

Iratbetekintési szabalyzat

A QUANTIS Consulting Zrt. kérés esetén téritésmentesen biztositia Ugyfelei, valamint az Ugyfél
képviseletében igazolhatéan eljar6 meghatalmazott szadmara a Tarsasdgunk kozvetitése révén
létrejott szerz6déssel kapcsolatosan, a Tarsasagunknal archivalt iratokba valé betekintés és
iratmasolads lehet&ségét az aldbbi szabdlyok, formai eléirdsok és korlatozasok szerint.

Az igény szabadszavas, irdsbeli benyujtasat kdvetéen az iratbetekintésre a Kdzponti adminisztracids
és Ugyfélkapcsolati teriiletvezet6 és/vagy a Kiemelt Ugyek Osztdlya vezetSjének jévahagyasaval
keriilhet sor a QUANTIS Consulting Zrt. Kdzponti Adminisztraciés és Ugyfélkapcsolati teriiletén,
tovabba a Kiemelt Ugyek Osztalydn egy el6re egyeztetett id6pontban, a meghirdetett nyitvatartasi
idén belll, feligyelet mellett.

A kérelmezett dokumentumok bemutatdsat megel6z6en a nevezett szervezeti egység munkatarsa a
Pénzmosds és a terrorizmus finanszirozasa megel6zésérél és megakadalyozasardl szold 2007. évi

CXXXVI. szamu torvény dltal meghatdrozott mdodon meggybz6dik a tajékoztatast kéré
személyazonossagardl, illetleg jogosultsagardl az alabbiak szerint.

Természetes személy azonositasahoz sziikséges iratok

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

b) kilfoldi természetes személy utlevele vagy személyi azonosité igazolvanya, feltéve, hogy az
magyarorszagi tartézkodasra jogosit vagy tartézkodasi jogot igazolé okmanya vagy tartézkodasra
jogositdé okmanya,

c) 14. életévét be nem toltott természetes személy személyi azonositét igazolé hatdsagi
igazolvanya és lakcimet igazoldé 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) aldirasi cimpéldany.

Meghatalmazott esetén sziikséges tovabbi iratok

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

Nincs lehetdség betekinteni:

a) adontés-elGkészitéssel dsszefliggb belsé levelezésbe,
b) az allasfoglalas tervezetébe,
c) a kivizsgdlasban érintett mas személy bizalmas adatait tartalmazé dokumentumokba.

Az iratbetekintési iigylet adminisztraci6ja

A Siebel CRM ligykovet6 rendszerben rogziteni sziikséges, hogy mely napon, ki dltal, mely iratokra
kiterjed6en tortént betekintés, tovabbda ha az iratrél masolat kerilt kiaddsra, akkor az kinek és hany
példanyban tortént.

A masolatot a szervezeti egység datumbélyegzdjével szikséges ellatni, feltlintetve rajta, hogy az
eredetivel egyez6 masolat.

A betekintés megtorténtérél és a masolat kiadasardl egyarant rovid, tényszer(, két példanyos
jegyz6konyv készil, melynek egy eredeti példanya a betekint6 részére kertl atadasra.

Barmely nem szabdlyozott kérdésben a QUANTIS Consulting Zrt. szakmai vezet6jének irdsbeli
irdnyaddsa és engedélye sziikséges.

Jogorvoslat

A QUANTIS Consulting Zrt. kiildnésen nagy gondot fordit az lgyfélkapcsolati tevékenység Ugyfelei
szamdra legmegfelelébb, kényelmes, gyors, hatékony, pontos elvégzésére.

Amennyiben legnagyobb igyekezetiink ellenére nem tudtunk maradéktalanul megfelelni Ugyfeliink
elvardsainak, észrevételével az aldbbi testiilethez illetve hatdésdghoz fordulhat:

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kézpont

e cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

o levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.:777

telefon: +36 80 203 776

fax: +36 1 489 9102

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

honlap: http://www.mnb.hu/fogyasztovedelem
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SzerzG6dés  létrejottével,  érvényességével, joghatdsaival és megszlinésével, tovabba a
szerzGdésszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén:

Pénziigyi Békéltetd Testilet

e cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.

levélcim elszamolassal, szerz6désmaddosulassal kapcsolatos tigyekben: Pénzigyi
Békéltets Testlilet H-1539 Budapest, Pf.: 670

levélcim 3altalanos ligyekben

Pénzligyi Békéltetd Testillet H-1525 Budapest, Pf.: 172

telefon: +36 80 203 776

e-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

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

A QUANTIS Consulting Zrt. altal megbizott panaszkezelési felelds neve és elérhet6sége:

Ertl Pal
vezérigazgatd, szakmai vezet6
panasziigyekért felel6s vezetd
ElérhetGség/e-mail: ertl.pal@quantis-group.com
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