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Ugyfélszolgalat

A GRANTIS Hungary Zartkorlien Mdkodé Részvénytarsasag (székhely: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65.
foldszint 4., cégjegyzékszam: 01-10-048886, nyilvantartja a FGvarosi Torvényszék Cégbirdsaga, addszam:
25572430-2-42, a tovabbiakban: GRANTIS Hungary Zrt.) Ugyfélszolgalatot mikddtet.

Tdarsasagunk (gyfélapoladsi politikdjanak alappillére, hogy a kozvetitésiink révén Partnereinkkel
szerz6déses jogviszonyba keriil6 Ugyfelekkel els6sorban Megbizottainkon keresztiil tartunk fenn
személyes kapcsolatot. Ezen tulmenéen — a Tarsasagunkkal szerz6désben 4ll6 Biztositok és egyéb Uzleti
partnerek altal lizemeltetett ligyfélszolgalatok mellett — sajat, kiilénalld Ugyfélszolgalattal is a mindségi
kapcsolattartas és lgyfélapolas szolgalataban allunk.

A GRANTIS Hungary Zrt. nagy hangsulyt fektet Ugyfelei tdjékoztatdsara és elégedettségére, ezért az altaluk
adott visszajelzések kiemelt fontossaggal birnak a szolgaltatasok szinvonaldnak tovabbi noveléséhez. Ezért
barmely észrevételt, véleményt, amely a GRANTIS Hungary Zrt.-vel kapcsolatos - legyen sz6 akar a
kozvetitett termékekrdl, kozvetit6krél, munkatarsakrdl, Ugyvitelr6l vagy szolgdltatdsrél -, a GRANTIS
Hungary Zrt. szivesen fogad.

A szabalyzat célja

Jelen szabalyzat célja, hogy a telefonon, elektronikus vagy postai levél formdjaban érkezd, illetSleg
személyes kapcsolatfelvétel révén létrejové Ugyfél megkeresésekkel kapcsolatos eljarasok alapvetéseit
Osszefoglalja.

A szabadlyzat elérhet6, megtekinthetd:

eaz Ugyfélkapcsolati Osztaly Ugyfelek szamdra nyitva allé helyiségében, valamint
®a GRANTIS Hungary Zrt. honlapjan: http://www.grantis.hu/mukodesi-szabalyozas/

Alapvet6 fogalmak

Ugyfél

A GRANTIS Hungary Zrt. Ggyfelének tekinti azt a természetes személyt, jogi személyt, jogi személyiséggel
nem rendelkez6 gazdasagi tadrsasdgot, vagy mas jogalanyisdggal biré szervezetet, illetve ez utébbiak
képviseletében eljdaré természetes személyt, aki vagy amely a GRANTIS Hungary Zrt. szolgaltatdsat
igénybe veszi, vagy igénybe vette, vagy valamely szolgdltatdssal kapcsolatos tdjékoztatds cimzettje.
Ugyfél tovabba a fentiek meghatalmazésa/megbizésa alapjan eljaré személy.

Ugyfélkapcsolati tevékenység

Azon tevékenység, amely révén az ugyfélkapcsolati lgyintézd Ugyféllel keril irdsbeli vagy szébeli
kapcsolatba, informaciét nyujt vagy kérést teljesit, megvalaszol, tovabbit, illetve sajat elvégzett
tevékenységeirGl ezzel egyetemben nyilvantartast vezet (lgykovetés). Amennyiben az Ggyfél hivasanak



id6pontjaban nem érhet6 el szabad operator, lUgy az Ugyfélnek lehetésége van hangposta (zenet
hagyasara, mely kapcsdn Tarsasdgunk legkésébb a kévetkezé munkanapon visszahivja az tGgyfelet.

Panaszkezelési tevékenység

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

Az Ugyfélkapcsolati Igazgatdsag iigyfélszolgalati tevékenységei

Telefonos iigyfélszolgalati iigyintézés

> Elérhet6ség: +36 1 /58-58-555 telefonszamon
» Hivasfogadasi id6: hétfén meghosszabbitott munkarendben 8:00-20:00 draig,

kedden, szerdan, csiitortokon és pénteken 8:00-16:00 6rdig
A beérkez6 hivasok az automata hivasiranyitd rendszer segitségével futnak be a szabad operator(ok)hoz.

Az operator - neve érthetd, tagolt bemonddsdval - azonositja magdt, majd elvégzi a telefonald
beazonositasat. Ugyfél esetén név, sziiletési datum, és édesanyja lednykori neve szolgdl az azonositdsra.
Amennyiben az azonositas nem végezhetd el, vagy nem jart sikerrel, a tdjékoztatas kizardlag altaldnos
informdacidkra, nyilvdnos adatokra iranyulhat.

A GRANTIS Hungary Zrt. soha, semmilyen korilmények kozott nem kér az tgyféltél semmilyen titkos
azonositd kodot (pl. bankkartyahoz tartozé PIN kodot, partnerek  telefonos
Ugyfélszolgalatainak igénybevételéhez sziikséges azonositdt, jelszét).

Az tgyfélnyilvantarté, ligykovet6, archivald rendszerben a hivas nyoman bejegyzés késziil.

A beszélgetések hangrogzitésre kerllnek. Bejov6 hivas esetén err6l az automata hivasiranyito rendszer
tdjékoztatja a betelefonaldt, kimend hivds esetén pedig az operator a beszélgetés elején informalja errél a
hivott felet. A GRANTIS Hungary Zrt. az Ugyfél kérésére biztositja a hangfelvétel visszahallgatdsanak
lehet&ségét, tovabba —igény esetén — téritésmentesen rendelkezésére bocsatja a hangfelvételrdl készitett
hitelesitett jegyz6konyvet.

Személyes tigyfélszolgalati iigyintézés

> Helyszin: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65. Szervezeti Egység: Ugyfélkapcsolati Osztaly
> Nyitvatartasi id6: hétfén meghosszabbitott munkarendben 8:00-20:00 éradig,
kedd, szerda, cstitortok, péntek 8:00-16:00 oraig.

Személyes Uigyfélszolgalati Ugyintézés targya lehet tdjékoztatas kérés, nyilatkozattétel, kérelem
benyuljtasa, dokumentum atadasa, panaszbejelentés (ldsd: Panaszkezelési Szabdlyzat), iratbetekintés
(ldsd: jelen szabdlyzat).



Tdarsasagunk el6zetes bejelentkezés alapjan varakozds nélkili és akadalymentesen megkozelithetd
Ugyfélszolgdlatot biztosit fogyatékkal él6 Ugyfelei szamdara a szolgaltatdsok egyenld esélyi
hozzaférése céljdbdl. Az adott Ugyfélszolgalat a hasznalé fizikai, érzékszervi és szellemi
fogyatékossaganak mértékétdl fliggetlendl is lehet6ség szerint a legonalldbban, kils6 segitség nélkil
kényelmesen, kilonosebb erdkifejtés nélkil érhet6 el, ott megfelel6 méretl, magassagu hely
biztositott, mikdzben a segédeszkoz hasznalata (bot, mankd, jardkeret, kerekesszék) nem korlatozott.

A GRANTIS Hungary Zrt. az Ggyfelek jogainak, személyes adatainak és a biztositasi titok védelme érdekében
az Ugyfelek azonositasat személyazonositd igazolvany alapjan végziel.

A GRANTIS Hungary Zrt. soha, semmilyen korilmények k6zott nem kér az tgyféltél semmilyen titkos
azonositd koédot (pl. bankkartydhoz tartozé PIN kéd, partnerek telefonos Ugyfélszolgalatainak
igénybevételéhez sziikséges azonositd, jelszd).

A GRANTIS Hungary Zrt. a képviseleti jogosultsagot ellenérzi. A képvisel6 képviseleti jogosultsagat teljes
bizonyitd erejd maganokiratba, vagy kézokiratba foglalt meghatalmazas eredeti példanyanak benyujtdsaval
igazolja. Ugyvédnek adott képviseleti megbizds (meghatalmazas) esetén, ha azt a megbizé sajat
kezlileg irta ala, tanuk alkalmazdsa nem sziikséges.

A meghatalmazdsnak tartalmaznia sziikséges:

® ameghatalmazd és a meghatalmazott azonositd adatait (nevét, anyja nevét, lakcimét, sziiletési
helyét, idejét, személyi igazolvany szamat)

a meghatalmazas targyat,

a képviseleti jogosultsagot,

a kiallitas napjat,

a meghatalmazé és a meghatalmazott aldirasat

Az Ugyfélkapcsolati osztalyon Ugyfeleink rendelkezésére allnak az aldbbiak:

o Ugyfélszolgdlati és iratbetekintési szabalyzat
® Panaszkezelési szabalyzat

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

személyesen aldirt és benyujtott vagy mas dltal atadott irat Gtjan
postai Uton: 1061 Budapest, Paulay Ede utca 65.

elektronikus levélben: ugyfelszolgalat@grantis.hu

telefaxon: +361/700-29-91

Az irdsban benyujtott nyilatkozatokat, kérelmeket, beadvdnyokat a GRANTIS Hungary Zrt. sajat
hataskorében kezeli, megoldja, megvalaszolja, vagy a levelet - az Ggyfél egyidejl irasbeli tdjékoztatasa
mellett - haladéktalanul tovabbitja biztositoi vagy egyéb illetékes Uzleti partnere felé.

Az lgykovetd rendszerben afolyamat minden allomasardl bejegyzés késziil.
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Iratbetekintési szabalyzat

A GRANTIS Hungary Zrt. kérés esetén téritésmentesen biztositja Ugyfelei, valamint az Ugyfél
képviseletében igazoltan eljar6 meghatalmazott szamara a Tarsasagunk kozvetitése révén létrejott
szerz6déssel kapcsolatosan, a Tarsasagunknal archivalt iratokba vald betekintés és iratmasolas
lehetdségét az alabbi szabalyok, formai elGirasok és korlatozasok szerint.

Az igény szabadszavas, irasbeli benyujtasat kovet6en az iratbetekintésre az Ugyfélszolgdlati vezetd
és/vagy az Ugyviteli Osztidly vezetSjének jovahagyasaval keriilhet sor a GRANTIS Hungary Zrt.
Ugyviteli Osztalyan, tovdbbd egy el6re egyeztetett id6pontban, a meghirdetett nyitvatartasi idén
belil, feligyelet mellett.

A kérelmezett dokumentumok bemutatasat megel6z6en a nevezett szervezeti egység munkatdrsa a
Pénzmosds és a terrorizmus finanszirozdsa megel&zésér6l és megakadalyozasardl szolé 2007. évi
CXXXVI. szdmu torvény dltal meghatarozott modédon meggy6z6dik a tadjékoztatdst kér6
személyazonossdgardl, illetéleg jogosultsagardl az aldbbiak szerint.

Természetes személy azonositasahoz sziikséges iratok

a) magyar allampolgar személyazonossag igazoldsara alkalmas hatésagi igazolvanya (személyi azonositd
igazolvany vagy utlevél vagy kartya formatumu vezetSi engedély) és lakcimet igazold hatdsagi
igazolvanya,

b) kilfoldi természetes személy utlevele vagy személyi azonositd igazolvanya, feltéve, hogy az
magyarorszagi tartézkodasra jogosit vagy tartdzkodasi jogot igazold okmanya vagy tartézkodasra
jogosité okmanya.

Jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkez6 egyéb szervezet esetén - a nevében, vagy megbizasa
alapjan eljarni jogosult személy fentiekben megjeldlt okiratdnak bemutatasan tal - az azonositasdhoz
sziikséges Kiegészité iratok

Az azt igazolé - 30 napnal nem régebbi - okirat, hogy

a) a belfoldi gazdalkodd szervezetet a cégbirdsag bejegyezte, vagy a gazdalkodd szervezet bejegyzési
kérelmét benyujtotta; egyéni vallalkozd esetében azt, hogy az egyéni viéllalkozoi igazolvany kiadasa vagy a
nyilvantartasba vételrdl sz616 igazolas kidllitdsa megtortént,

b) belfoldi jogi személy esetén, ha annak létrejottéhez hatdsdgi vagy birdsagi nyilvantartasba vétel
sziikséges, a nyilvantartasba vétel megtértént,

c) kilfoldi jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezs szervezet esetén a sajat orszaganak joga
szerinti bejegyzése vagy nyilvantartasba vétele megtortént;



A cégbejegyzési, hatosagi vagy birdsagi nyilvantartasba vétel iranti kérelem cégbirdsaghoz, hatdsaghoz vagy
birésaghoz torténé benyujtasat megel6z6en a jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezd szervezet
tdrsasagi szerz6dését (alapitd okiratat, alapszabalydt). Ebben az esetben a jogi személy vagy jogi személyiséggel
nem rendelkezd szervezet koteles a cégbejegyzés, hatdsagi vagy birdsagi nyilvantartasba vétel megtorténtét
kévet6 30 napon belil okirattal igazolni, hogy a cégbejegyzés vagy nyilvantartasba vétel megtortént, valamint a
GRANTIS Hungary Zrt. koteles a cégjegyzékszamot vagy egyéb nyilvantartasi szamot rogziteni.

A személyazonossag igazold ellendrzése érdekében a GRANTIS koteles ellenérizni a (4) bekezdés alapjan
bemutatott azonossagot igazold okirat érvényességét.

A személyazonossag igazolo ellendrzése soran a GRANTIS Hungary Zrt. koteles ellenérizni a képvisel6 képviseleti
jogosultsagat.

Meghatalmazott esetén sziikséges tovabbi iratok

a) teljes bizonyité erejli magdnokiratba foglalt meghatalmazas, vagy
b) Ugyvédi meghatalmazas.

Nincs lehetdség betekinteni:

a) adontés-el6készitéssel Osszefliggé belsé levelezésbe,
b) az allasfoglalas tervezetébe,
¢) akivizsgalasban érintett mas személy bizalmas adatait tartalmazé dokumentumokba.

Az iratbetekintési ligylet adminisztracidja

Az Ugykovet6 rendszerben rogziteni sziikséges, hogy mely napon, ki altal, mely iratokra kiterjedéen tortént
betekintés, tovabba ha az iratrél masolat keriilt kiadasra, akkor az kinek és hany példanyban tortént.

A mdsolatot a szervezeti egység datumbélyegzbjével sziikséges ellatni, feltlintetve rajta, hogy az eredetivel
egyez8 masolat.

A betekintés megtorténtérél és a mdsolat kiadasardl egyarant rovid, tényszerd, két példanyos jegyz6konyv
késziil, melynek egy eredeti példanya a betekinté részére keriil atadasra.

Biztositasi titok kiadasa
A GRANTIS Hungary Zrt. biztositasi titkot csak akkor adhat ki harmadik személynek, ha

a) a biztosité vagy a viszontbiztositd lUgyfele vagy annak képvisel6je a kiszolgaltathatd biztositasi titokkort
pontosan megjel6lve, erre vonatkozéan irdsban felmentést ad,

b) a biztositasi tevékenységrél sz6l6 2014. évi LXXXVIIL. torvény (Bit.) alapjan a titoktartasi kotelezettség nem
all fenn,

c) a biztositd vagy a viszontbiztositd altal megbizott tanusito szervezet és alvéllalkozdja ezt a tanusitasi eljaras
lefolytatdsa keretében ismeri meg.

A biztositasi titok kiaddsa vonatkozdsaban dgyfél alatt értendé a szerz6dd, a biztositott, a kedvezményezett, a
karosult, a biztositd szdmara szerz6déses ajanlatot tett és a biztositd szolgaltatasara jogosult mas személy,
tovdbba a flggetlen biztositaskdzvetité esetében az a személy is, aki a fliggetlen biztositaskdzvetitével alkuszi
megbizasi szerz6dést kotott.



