Koveteléskezelési Szabalyzat
érvényes: 2024. januar 1-t6l

Sigma KoveteléskezelS Zrt. tevékenységi kore

A Sigma Koveteléskezel6 Zrt. 1923-ban, részvénytarsasagi formdban kerilt bejegyzésre,
hazankban els6ként kezdett foglalkozni kdveteléskezeléssel, az elismert, lejart kovetelések
peren kivili, adminisztrativ behajtasaval.

A Tarsasag fétevékenysége a 8291 TEAOR szam alatt bejegyzett Kévetelésbehajtas.

Munkdnkat magas szinvonalu, szigoru etikai normak alapjan végezziik. Megbizdink érdekeit
szem el6tt tartva, alapelviink az adds tisztelete, megbizénk és vevéje jo partneri kapcsolatanak
fenntartasa.

Szabadlyzat célja

Az egylttm{dkodé addsok érdekeinek védelmét szolgdld koveteléskezelési gyakorlatok
hatékony beépitése a Tarsasdg koveteléskezelési eljarasdba és bels6 szabalyzataiba, a
késedelmes addsokkal egylttmlkods és tisztességes magatartdsi formdk erGsitése a
Megbizok koveteléseinek jogi eljarason kivili érvényesitése érdekében.

A Szabdlyzatban foglalt gyakorlattal a Tarsasdg erGsiti a koveteléskezelési tevékenység
mUikodésébe vetett kozbizalmat.

A Szabalyzat alapja az MNB 2/2019 (I1.13) szamu ajanldsa a fogyasztoval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrél, oOsszhangban a kapcsolddd jogszabalyokkal és jogi
normakkal. (2008. évi XLVII. térvény. a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi
gyakorlat tilalmardl /Fttv), 2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi
vallalkozasokrél /Hpt).

Jelen Szabdlyzat létrehozdja kijelenti, hogy a Tarsasag munkavallaléi és alkalmazottai
ésszerlien elvarhaté szakmai ismerettel, johiszem(ien, a Megbizdk altal atadott és az
addsokrél beszerzett kell§ informacid birtokaban nyujtanak segitséget az adésok részére, mely
eljards soran kerllik a tisztességtelen, agressziv és megtévesztl, pszichikai nyomast
el6idézhet6 magatartasi formakat.

Targyi hatdly:

Megbizas alapjan kezelt kovetelések kotelezettjeivel szemben végzett koveteléskezelési
tevékenység, a Megbizd utmutatasanak megfelelGen.

Alanyi hataly:

A Szabalyzat kiterjed a Tarsasag minden, koveteléskezeléssel foglalkozd munkavallaldjara és
alvéllalkozojara, ideértve a Tarsasaggal egyiittmikodd Ugyvédi Irodat is.

Alapfogalmak:

Koveteléskezelés: Kiilonb6z6 tipusu szerz6déses jogviszonybdl szarmazo lejart, késedelmes,
kovetelés érvényesitése.

Koveteléskezel§: Jelen  Szabalyzat szempontjdbdl  Megbizds alapjan  torténd
kovetelésbehajtast végz6 Tarsasag.

Adds: A kovetelés kotelezettje, vagy egyetemlegesen kotelezett.




Egyluttmdkoéds adds: a fizetési késedelem oOnhibdjan kiviil keletkezett, a tartozas
rendezésében partner, a részletfizetési megallapodas el6készitéséhez és a fizetéshez kért
adatokat és nyilatkozatokat a megjeldlt hataridére, pontosan megadja, hatarid6ben fizet.
Egyluttmdkodés minimalis tartalma: kapcsolatfelvétel, kapcsolattartds, tajékoztatas alapelveit
betartja, felmeril6 problémait id6ben jelzi, a rendezés sordn realis lehet6ségei szerint
egylttmuUkodik.

Esszeriien tajékozott adds: az adott helyzetben kell6 figyelmességgel, kériltekintéen jar el,
sajat lehetGségeit felméri.

Fizetési késedelem: a fizetési hatarid6k tullépése (hatarid6 + 15 nap).

Athidalé megoldas a Megbizok altal kidolgozott fizetéskdnnyitési lehetéségek ismertetése, a
vagyoni helyzet felmérése, Megbizdk utasitdsainak végrehajtdsa a tartozas rendezési
madjanak optimalis megtaldlasa érdekében.

Igazolhaté mddon toérténd levéltovdbbitds: a postai tovabbitds bizonyithatd és
visszakereshet6 dokumentacidja.

Kapcsolat létesités: addssal torténé olyan személyes, irdsbeli és telefonos kapcsolatfelvétel,
amelyben a Térsasag alkalmazottja/alvallalkozdja azonositani tudja magat.

A koveteléskezelés sarokkovei:
e Megbizd 4ltal atadott jogalapjaban és Osszegszerlségében megalapozott lejart
tartozasokat a kotelezetteknek meg kell fizetni
e A szabalyzatban rogzitett koveteléskezelési eljaras a Tdrsasdg pénzigyi érdekeinek
megfelel6en elbsegiti a kovetelések miel6bbi, peren kivili érvényesitését.
e Az addsokkal szembeni magatartasban érvényesitésre keril érdekeik védelme

A koveteléskezelési eljaras soran kovetett Alapelvek:

o Tisztességes és egyluttm(ikodsé magatartas

o Megfelel§ szakmai ismeretek birtoklasa

e Esszer(i dontésekhez sziikséges informaciék megaddasa az adds szamara

e Adds tehervisel6 képességének figyelembevétele a javaslatok kialakitasanal

e Fokozatossag (a rendelkezésre allo eszkdzok kozil azokat kell alkalmazni, melyek
kevésbé hatranyosak az adésok szamara).

e Ados peren kiviili teljesitésének elGsegitése (kozos érdek a koltségkimélés)

e Belsé eljarasrend kialakitasa és kozzététele a Tarsasag honlapjan

Ados tajékoztatasara alkalmazott eljarasok:
e Székhelyen barki szdamara elérheté mdodon,
e Honlapon kozzétett
o Koveteléskezelési Szabalyzat
o Panaszkezelési Szabalyzat
o Adatvédelmi Szabalyzat
o Altaldnos Szerzédési Feltételek

A Tarsasag munkavallaléitdl és alvallalkozditdl elvart magatartasi formak:

Az addsoknak Megbizé6 adatadtadasanak és utmutatdsanak flggvényében valamennyi
rendelkezésre all6 informaciét meg kell adni, ami elGsegiti a teljesitést. Az Adésok pénziigyi
tehervisel§ képességét figyelembe véve, a Megbizas tartalmanak megfelelGen kell a kdvetelés
telesitésére vonatkozé alternativakat ismertetni (részletfizetés, fizetéskonnyités), amelynek



birtokdban a kotelezettek mérlegelni tudjak a nem teljesités kovetkezményeit (novekvé
terhek, allami kényszerintézkedések stb.) és ésszer(i dontésikkel el tudjak kerilni a tartozas
novekedését.

Tudatositani kell a kotelezettben, hogy minél korabban mutatja fizetési hajlandésagat, annal
nagyobb lehet6ség van a kozos megoldas megtalaldsara. A kotelezett szdmdra megfogadni
javasolt, hogy épitsen ki fontossdgi sorrendet a kotelezettségei korében, figyelembe véve az
egyes kotelezettségek teljesitésének elmulasztasaval jard anyagi terheket. Az id6mulds
veszteség.

A megfelel§ egylttm(kodés kialakitasa érdekében fel kell mérni a koételezett fizetési
késedelmének menthet6 okait, a fizetési készséget és képességet és ennek
figyelembevételével koz6s rendezési javaslatot tenni Megbizd részére. Az alul informaltsag
megsziintetésével és a kotelezett kozérthet6en fogalmazott informacioval torténd ellatasaval
fokozzuk az tgyfél egylttm(ikodési készségét.

Nem egylttm(ikodd addssal szemben a koveteléskezelési eszk6zok az etikai kddexben foglalt
rendelkezések betartdsaval alkalmazhatdéak, az emberi méltdsdg megsértésének
mell6zésével. A nem egylttm{kodé adést jelezni kell Megbizé felé.

A megbizast kovetd legkésébb 15 napon belil ki kell kildeni az értesit6é levelet, Megbizé
nevének, a hatralék jogcimének és Osszetételének meghatarozasaval, Tdarsasagunk
megbizottként torténd eljardsi jogosultsaganak bejelentésével.

Pénziigyi szférdba tartozd megbizas esetén az intézmény atadas el6Stt tdjékoztatét kild
addsnak a tajékozottsag biztositasa érdekében, a tajékoztatas Megbizd honlapjan is elérhetd.
Az ésszerlien tajékozott adds kérésére félévente, legaldbb egyszer, kozérthet6é maddon
megfogalmazott tdjékoztatét killd a pénziigyi intézmény a koveteléskezelési eljarasban
Utemezett |épésekrél, az aktualis hatralékos dsszegrél, részletezve a kbvetelés Gsszetételét.
Megbizd ezt a kotelezettséget részben vagy egészben atruhazhatja a koveteléskezeléssel
megbizott Tarsasag részére.

Jogi Utra utal6 dontést kbvetGen, az eljaras meginditasat megel6zGen, (tértivevényes levélben,
vagy egyéb igazolhatd mddon) a kotelezetteket tajékoztatni kell a tervezett eljarasrél és a vele
jard, koltségtobblet formajaban jelentkezd anyagi kovetkezményekrél. Amennyiben Megbizé
jogi eljaras meginditasara ad meghatalmazast, ez el6zetes értesitést sajat hataskorben kikaldi.

Nem megengedett magatartdasi formak

e Azonositas hianya, a kapcsolatfelvétel sordn nem tisztazott, hogy az Gigyintéz6 kinek a
képviseletében jar el és mi a célja a kapcsolat felvétellel

e Nem megfelel6 helyen (pl. munkahelyen) és id6pontban (este 8 utan) torténik a
kapcsolatfelvétel kezdeményezése, ill. tovabbi kapcsolatteremtés. Megengedhetd az
ilyen mddon létesitett kapcsolat, ha az lgyfél kifejezetten kéri és ezt a Tdarsasag
nyilvantartdsa igazolhaté médon dokumentalja.

e Nem az érintett személlyel torténik, beleértve a meghatalmazottat, 6rokost és egyéb
igazolt illetékest. Megengedhetd az ilyen mddon létesitett kapcsolat, ha az ligyfellink
kifejezetten kéri és ezt a Tarsasag nyilvantartasa igazolhaté médon dokumentalja.



o A fizetési kotelezettségre vonatkozé informacidk illetéktelen, harmadik személynek
torténd kiadasa

e Nem kozérthet6 nyelvhaszndlat

o Ugyintéz8 részérél megtévesztd, demoralizadld magatartds tandsitdsa, hatdsdgi
fenyegetéssel visszaélés

e Pszichikai nyomdasgyakorlds vagy félrevezet6 informdacidkra kiterjed6 jogosultsag (pl.
ingdsagok elvitele) kozlése az lgyféllel.

o Akodveteléskezeléssel jard jogkdvetkezmények hamis beallitasa

e Ados nyilatkozatanak figyelmen kiviil hagyasa.

e Adatvédelem, személyiségi jogok figyelmen kiviil hagydasa (pl. nyilt levelezélap kiildése,
csekkek ablakos boritékban)

Kapcsolat felvétel és kapcsolattartas

irasbeli, személyes és telefonos kapcsolatfelvétel esetén a Tarsasdg munkavallaldinak és
alvallalkozdéinak kommunikaciéja soran torekedni kell az egyértelmd, kozértheté médon
torténd megfogalmazasra.

A kapcsolattartas gyakorisdgat a Szabalyzat korlatozza, kotelezettenként hetente haromszor,
hétkdznap 8 — 8 6rdig, szombat 8 és 12 dra kozott megengedett, vasarnap nem megengedett.
Megbizoéval k6z6s kapcsolattartas esetén a gyakorisdgot egyeztetni kell.

A megbizasrdl az iratok ataddsatdl szamitott 15 napon belll értesité levelet kell kildeni a
kotelezettnek, melyben rogziteni kell, hogy a Sigma Koveteléskezel6 Zrt. mely hitelezé
nevében, milyen 6sszegben és milyen jogcimen keresi meg addst annak érdekében, hogy
tartozdsat Megbizé altal meghatdrozott médon (banki atutaldssal, sajat vagy Megbizé
szamldjara) rendezze. A kikiildott felszélité levélnek tartalmaznia kell a panasztételi
lehet6séget, azaz a kdvetelés vitatdsa esetén 10 napon beliil a kbtelezett panaszt nyujthat be
a Tarsasagnal, a panaszt alatamaszté dokumentumok becsatoldsaval.

A leveleket ezirdnyu kotelezettségvallalas esetén igazolhaté mddon kell kikildeni.

Az E-Mail levélformatumot érvényes kontaktfelvételnek tekintjik, kivéve a kotelezett
visszautasitasa esetén. A kotelezett kérésére 15 napon belll tadjékoztatast kell adni a
koveteléskezelés statuszardl, a varhatd |épésekrdl, a kovetelés pontos Osszegérdl és
rendezettség okan torténd megszlinésérdl.

Telefonos kapcsolatfelvétel

Telefonos kapcsolatfelvétel soran az Ugyintéz6 azonositja magdt, a koveteléskezel6
tarsasagot, amelynek nevében és képviseletében eljar, a megbizét, az adodst és a kdvetelést,
roviden tajékoztatja addst arrdl, hogy milyen célbdl veszi fel vele a kapcsolatot. Az tigyintézék
az azonositas soran arra is kitérnek, hogy meghatalmazasuk milyen eljarasi cselekményekre
terjed ki.

Tajékoztatni kell az Gigyfelet, hogy a telefonhivas rogzitésre keril. Hozzajarulasa hianyaban fel
kell hivni a figyelmet az tgyfélszolgalattal torténd E-mail kapcsolatfelvétel lehetGségére és a
telefonhivas rogzitését meg kell szakitani.

Szorgalmazni kell, hogy adés a telefonbeszélgetés rogzitéséhez adja meg hozzajarulasat a
tartozas rendezését szolgald optimalis megoldas megtalaldsa érdekében.



A hangrogzités Tarsasagunk adatkezelési szabalyzatdnak megfeleléen személyes
adatkezelésnek minésiil, az adatokat — Megbizé ellenkez6 kikotése hidnydban — az Gigykezelési
id6 lejartaig, de maximum 5 évig kell megtartani.

A rogzitett hanganyagot Megbizd kérésére rendelkezésére kell bocsatani.

Személyes felkeresés esetén

Az ugyfél azonositasat (Id. fent) kovetéen az tgyintézG/alvallalkozé atadja az adds részére
irdsos megbizadsat, mely tartalmazza a megbizéja nevét, cimét, az eljard lgyintéz6 nevét és
azt, hogy meghatalmazasuk milyen képviseleti cselekményekre terjed ki.

Adds banktitokhoz fiz6d6 joga és személyiségi jogainak védelme jegyében harmadik
személynek sem a koveteléskezelésrdl, sem az addsrél informaciot nem lehet kiadni.

Kapcsolattartas pszicholdgiai tartalma:

A kotelezettel kapcsolatba kerilé Ugyintézéknek tartdzkodnia kell az er6szakos, zaklato,
félrevezet6 magatartdsoktdl, elkerilve a pszichikai nyomdskeltést, fenyegetést, a redlis és
lehetséges megolddsokat bemutatva. Keriilni kell mindenféle konfrontdlodast.

A kapcsolattartas soran lényeges elem kotelezetti attitlidformalas alkalmazdasa (mit tegyen,
mit és miért ne tegyen a kotelezettség rendezése érdekében, kovetkezmények
megjelolésével)

A kovetelés nyilvantartasba vétel és menedzselése ligyzarasig

A koveteléskezelési rendszerbe torténd nyilvantartds célja, hogy visszakereshetéen
dokumentadljuk az altalunk kovetett eljarasi cselekményeket, az Etikai Kédex, az MNB 4altal
kiadott koveteléskezelési ajanlas és a vonatkozdé adatvédelmi szabalyozasnak torténd
megfelelést.

A nyilvantartds dokumentadlja az azonositott addsokkal szembeni kovetelés 6sszegének
aktualizalt részleteit, a koveteléskezelési |épéseket, kapcsolatfelvételek mddjat, idépontjat,
ennek részeként a rogzitett telefonhivasokat.

A kotelezett telefonos igéretét irdsban is rogziteni kell és emlékeztet6ként irdsban vagy széban
kozolni a legkozelebbi kapcsolat felvételkor.

A kovetelésketel6i nyilvantartds a Megbizas kezd6 id6pontjanak, id6tartamanak, az dtadott
kdvetelések dokumentacidjanak feltlintetése mellett, a kotelezettek jovedelmi viszonyainak
ismeretében tartalmazza a telefonos beszélgetés vagy személyes felkeresés soran szerzett
vagy frissitett adatokat, a kotelezett esetleges fizetési igéretét, a frissitett adatok kezeléséhez
torténd hozzajaruldst, mely rautalé magatartas formajaban is megtorténhet.

A nyilvantartasba vett adatokat a Tarsasag a mindenkori adatvédelmi szabdlyok betartasaval
a célhoz kotottség elvének alapjan az lgykezelési id6 lejartaig, de az adatok keletkezésétdl
szamitott maximum 5 évig 6rzi meg.

A Tarsasag munkavallaléinak és alvallalkozéinak rendszeres képzést biztosit, a képzés
korébe tartozik:
o A koveteléskezelés jogszabalyi kornyezetének, Uj jogszabalyok, ajanlasok tartalmanak
haladéktalan ismertetése
o Fogyasztovédelem szerepének tudatositdsa a koveteléskezelésben



o Koveteléskezelésre vonatkozd alapelvek, alapelveknek nem megfelel6 magatartas
elemeinek ismertetése

o Koveteléskezelési eljards egyes szakaszaira vonatkozé oktatasi tematika

e Kapcsolatfelvételre, kapcsolattartasra vonatkozé szabdlyok a megfelel6ség érdekében.

e Ados tajékoztatasara vonatkozo szabalyok, athidalé megoldasok, ezek alkalmazasanak
feltételrendszere a tapasztalatok alapjan.

e Jogi eljardsok bevezetése és az ezzel jard tobblet terhek a mindenkori elGirasok
fliggvényében.

A Tarsasag képzési naplét vezet, melynek tartalma: képzés targya, id6pontja, résztvevé
munkatarsak kore.

A képzés rendszeres és igazolt, kiterjed az alkalmazottakra és az alvdllalkozékra. Az oktatott
anyagbodl esetenként 6sszeallitott kérdésekbdl vizsgaztatasra kerdl sor.

Szervezeti szabalyok:

Az addssal torténé kapcsolattartds felligyeletét a Tarsasag vezetése végzi, aki:

e szuréprébaszerlen ellen6rzi a hangfelvételek anyagait

o figyelemmel kiséri és aktualizalja a kiklildott formalevelek tartalmat

e kezeli az alkalmazottak eljarasat kifogasold tgyfél leveleket

o elemzi és értékeli a vizsgdk eredményét

e az oktatdsi anyagba beépiti a Megbiz6 altal elvart anyagot és hasznositja az ellen6rzés

soran szerzett tapasztalatokat.

Az ellen6rzés nem terjed ki a kovetelés jogalapjat és/vagy Osszegszerlségét érintd
felvetésekre. A szakmai kérdéseket az illetékes Megbizdval kell egyeztetni.

Hataly:

Jelen Szabalyzat a kihirdetése 2019. marcius 30. napjan lép hatdlyba. A sziikséges mddositasok
évenként atvezetésre keriilnek.

Budapest, 2024. januar 1.

Horvath Péter
vezérigazgato



