Panaszkezelési Szabalyzat
érvényes: 2024. januar 1.

A szabdlyzat célja:

Az lugyfelek érdekeinek védelmét szolgald panaszkezelési gyakorlat kialakitasa, ezaltal a
Térsasdg miikddésébe vetett kdzbizalom megerdsitése, a Tarsasag és az ligyfelek kozotti vitdk
feloldésa, a jogvitak kialakulasdnak megel6zése.

Jelen szabalyozéas alapja az Magyar Nemzeti Bank elndkének a pénziigyi szervezetek
panaszkezelésérdl szolo 28/2014. (V11.23) MNB rendelete és az MNB 13/2015 (X.16) szamu
ajanlasa.

A Sigma Koveteléskezelé Zrt. (tovabbiakban: Tarsasag) panaszkezelési tevékenységét a
mindenkori hatalyos jogszabalyi keretek és az etikai eljarasi szabalyok szem el6tt tartasaval
végzi, sajat belso szabalyzataival és eljarasaival 6sszhangban.

A Tarsasag a panasz ligyintézéssel kapcsolatos szabalyokat meghatarozta, hataskorokre
bontotta, a vezetéi hierarchidhoz kototte és panaszkezelésért felelds személyt jelolt ki. A
panaszok kezelése soran folytatott eljarasa szorosan kapcsolodik a fogyasztovédelem
teriiletéhez, azzal egyiittmikodve biztositja a sziikséges belsd informacidaramlést, a
munkatarsak szakmai ismereteinek a bovitését

Vonatkoz6 szabalyozasok:

e A fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmarol szol6 2008. évi

XLVIL. torvény

2011. évi CXII. tv az informacids onrendelkezési jogrol és az informaciészabadsagrol

Eurdpai Uni6 és Tanacs Altalanos Adatvédelmi Rendelete (2016/679 sz. rendelet, GDPR)

2013. évi CCXXXVIL torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol

a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény

A Magyar Nemzeti Bank elnokének 28/2014. (VIL.23) MNB rendelete a pénziigyi

szervezetek panaszkezelésére vonatkozo szabalyokrol.

e A Magyar Nemzeti Bank 13/2015. (X. 16.) szamu ajanlasa a pénziigyi Szervezetek
panaszkezelési eljarasarol

e az MNB 2/2019 (II.13) sz. ajanlasa a fogyasztoval szemben ajanlott koveteléskezelési
tevékenységrol

e K/2005/ 1. sz. tobbszor modositott Vezérigazgatdi utasitas a Szervezeti és Mikodési
Szabalyzatrol

e Sigma Koveteléskezeld Zrt. Irat €s adatkezelési Szabalyzata

Tarevi hatalya:

A szabalyzat kiterjed a Tarsasagnak elkiildott vagy személyesen benyujtott irdsos panaszok
atvételére, telefonos reklamaciok kezelésére, az iigyfelek személyes fogadéasara ¢és
tajékoztatasara a panasziigyintézésre nyitva allé helyiségben és a kapcsolodo eljarasra.

Személyi hatélya:
A Szabalyzat kiterjed a Tarsasag minden, koveteléskezeléssel foglalkozé munkavallaldjara €s
alvallalkozojara, ideértve Tarsasaggal egyiittmiikodd Ugyvédi Irodat is.




Fogalmak:

o Ugyfel
Minden természetes vagy jogi személy, akinek vagy meghatalmazottjanak kérelmére az eljarés
elindult, aki a Tarsasaggal szerzddésen alapuld jogviszonyban 4all, és aki a Tarsasag
tevékenységével, mulasztasaval, alkalmazottai magatartasival szemben kifogast emel,
reklamacidt nyujt be.

e Fogyaszto
Az 6nallo foglalkozasan vagy tevékenységi korén kiviil eso célok érdekében eljard természetes
személy (maganszemély).

o Panasz
Az ugyfél/fogyaszté és a Tarsasag kozotti jogvita rendezése érdekében indult eljarasban
benytjtott kérelem, amely

- a Tarsasag - szerzddéses jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatdsaival és
megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésével Osszefiiggd - tevékenységét vagy
mulasztasat kifogasolja.

- a kizarolag fogyasztdo altal a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének
kivizsgalasara irdnyul,

- a Tarsasag, illetve alkalmazottai és alvallalkozoi aktiv vagy passziv magatartasaban
foglalt kotelezettségének elmulasztisaval kapcsolatban felmeriild reklamacio
kivizsgalasara iranyul.

o Panaszkezelési eljaras
Mindazon tevékenység, amely soran a Térsasdg kijel6lt munkatirsa a panaszost a panasz
kezelésére vonatkozo ligymenetrdl tajékoztatja, a sziikséges informécioval ellatja és eldsegiti a
vélt, vagy valos jogsérelem orvoslasat.

A jogvita rendezése érdekében a panaszkezelésre kijeldlt ligyintézd az ligyet érdemben elbirald
igyintézovel kozosen koteles eljarni.

A Tarsasagnak a panaszra adott, - pontos, kozérthetd és egyértelmii - indokoléssal ellatott
valaszt 30 napon beliil kell az ligyfél/fogyaszto részére megkiildenie.

e Szbbeli megkeresés

Azon eljaras, amikor a Tarsasag hivatalos ligyfélszolgalati helyiségét személyesen keresik fel
tajékoztatds kérése, irat atadasa, kérelem eldterjesztése vagy bejelentés megtétele céljabol.
Amennyiben az ligyfél/fogyasztd szobeli panaszat nem a panaszkezelésre kijelolt tigyintézénél
terjeszti eld, a panaszt atvevd ligyintézd koteles tdjékoztatni az tligyfelet/panaszost a
panaszkezeld iigyintézd elérhetdségérol.

e Telefonos megkeresés

Azon eljaras, amikor a Téarsasdg panaszkezelési eldadojat telefonon keresik meg tajékoztatas
kérése vagy bejelentés megtétele céljabol.



Beadvany

Az tligyfél altal postan, e-mail formdjdban vagy személyesen benyujtott dokumentum, amely
valamely tligyben jog, vagy érdeksérelmet tar fel, feliilvizsgalati kérelmet tartalmaz, vagy mas
modon érinti a panaszos tligyfeél/fogyaszto jogat, jogos érdekét.

A benyujtott beadvanyok vizsgalata és mindsitése panaszkezelési eljaras soran torténik.
Amennyiben a beadvany tartalma szerint nem tartozik a panasz fogalmi kategoridba az iigyfél
ennek megfeleld tajékoztatasban részesiil.

JegyzOkonyv

Amennyiben jogszabaly jegyzOkonyv felvételét irja eld, annak legaldbb az alabbiakat kell
tartalmaznia:

igyfél/fogyasztd neve,

igyfél/fogyaszto lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz eldterjesztésének hely, ideje, mddja,

az lgyfél/fogyasztd panaszanak részletes leirdsa, a panasszal érintett kifogasok
elkiilonitetten torténd rogzitésével, annak érdekében, hogy az tgyfél/fogyasztd
panaszaban valamennyi kifogés teljeskoriien kivizsgalasra keriiljon,

a panasszal érintett szerz6dés szama, iigytdl fiiggden iigyfélszam,

az lgyfél/fogyasztd altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok
jegyzéke,

amennyiben a panasz azonnali kivizsgaldsa nem lehetséges — telefonon kozolt szobeli
panasz kivételével — a jegyzokonyvet felvevo személy és az ligyfél/fogyaszto aldirdsa,
a jegyzOkonyv felvételének helye, ideje és

a panasszal €rintett szolgaltato neve €s cime.

Panasszal kapcsolatos adatkezelés

A Tarsasag a panaszkezelés sordn kiilonosen a kovetkez6 adatokat kérheti az

figyfélt

0l/fogyasztotol:

neve,

szerzOdésszam, ligyfelszam,

lakcime, székhelye, levelezési cime,

telefonszama,

értesités maodja,

panasszal érintett termék, vagy szolgaltatas,

panasz leirésa, oka,

igyfél/fogyasztd igénye

a panasz alatamasztasahoz sziikséges, az iligyfél/fogyasztd birtokdban 1évé olyan
dokumentumok madsolata, amely Tarsasagunknal nem all rendelkezésre,
a panasz kivizsgélashoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

Panasz-nyilvantartas

A Térsasagunknal vezetett elektronikus nyilvantartasbol megallapithaté a valaszadasi hataridd
¢és annak betartasa, tovabba

a panaszokat azok témadja szerint csoportositani lehet,
a panasz okat képez6 tények és események feltdrhatok és azonosithatok,



- vizsgalhat6 a feltart tények €s események hatdsa mas eljarasra vagy termékre

- eljarés indithato a feltart tények és események korrekciojara,

- az ismétlédo vagy rendszerszintli probléma, jogi kockazat 6sszefoglalhato.

Mindezek alapjan a nyilvantartés tartalmazza:

- apanasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény, tény megjelolését,

- apanasz benyujtasanak idépontjat,

- apanasz rendezésére vagy megoldasara szolgalo intézkedések leirasat, elutasitas esetén
annak indokat,

- az intézkedés teljesitésének hataridejét ¢és a végrehajtasért felelds személy
megnevezEeseét,

- apanaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

e Kozokirat

Az olyan okirat, amelyet bir6ésag, kdzjegyzé vagy mas hatdsag, illetve kozigazgatasi szerv
igykorén beliill a megszabott alakban allitott ki, teljeskoriien bizonyitja a benne foglalt
intézkedést vagy hatarozatot, tovabba az okirattal tanusitott adatok és tények valddisagat.
Ugyszintén bizonyitja az okiratban foglalt nyilatkozat megtételét, idejét és modjat. Ugyanilyen
bizonyitoereje van annak az okiratnak, amelyet mas jogszabaly kozokiratnak nyilvanit.

e Magénokirat

- akiallito az okiratot sajat kezlileg irta és alairta,

- két tanu az okiraton aldirdséval igazolja, hogy a kiallitd a nem 4altala irt okiratot eldttiik
irta ald, vagy alairasat sajatkezii alairdsanak ismerte el. Az okiraton a tanuk lakohelyét
(cimét) is fel kell tiintetni.

- akiallito alairasa vagy kézjegye az okiraton bird vagy kozjegyz0 altal hitelesitve van,

- agazdalkodo szervezet altal iizleti korében kiallitott okiratot szabalyszerlien alairtak,

- lgyved (jogtanacsos) az 4ltala készitett okirat szabalyszerl ellenjegyzésével bizonyitja,
hogy a kiallité a nem altala irt okiratot eldtte irta ald, vagy aldirasat eldtte sajat kezii
alairasanak ismerte el, illetdleg a kiallitd mindsitett elektronikus aldirdsaval alairt
elektronikus okirat tartalma az iligyvéd altal készitett elektronikus okiratéval
megegyezik,

- az elektronikus okiraton kiallitdja mindsitett elektronikus alairast helyezett el.

A személyesen benyujtott panasz helye és ideje:

Sigma Koveteléskezel6 Zrt. mindenkori székhelye hétf6tdl csiitortokig, munkaidében 8.00 és
16.00 kozott. Az tgyfélfogadd helyiségben kifliggesztésre keriil jelen panaszkezelési
szabalyzat, és a panaszok beadasara rendszeresitett nyomtatvany.

Ugyfeleink az alabbi telefon és e-mail cimen érhetnek el benniinket:
Telefon: 36-70-3809150
e-mail: info@sigma.hu

Szdbeli panasz bejelentés a Tarsasag székhelyén, munkaidd alatt tehetd, ennek hidnyaban az
arra kijelolt telefonszdmon, a hivas rogzitésre kertil.

A szobeli panaszt azonnal meg kell vizsgalni és sziikség szerint orvosolni. Ha az tigyfél a panasz
kezelésével nem ért egyet, vagy az azonnali kivizsgalds nem lehetséges, azt jegyzékonyvbe kell



foglalni és egy példanyt az ligyfél rendelkezésére bocsatani, vagy részére megkiildeni, tovabba
kozolni kell a panasz azonositasara szolgald adatokat.

Irasbeli bejelentés, ill. azonnali orvoslas lehetdségén tilmenden jegyzOkonyvben rogzitett
panasz esetén a kivizsgalasi €s megvalaszolasi hatarido a benyujtastol szamitott maximum 30
nap, mely indoklast is tartalmaz.

Elektronikus panasz bejelentésének fogadésara a Tarsasdg a nap 24 o6rajaban készen all,
lizemzavart és vis maiort kivéve.

Telefonon kozolt panasz esetén a tajékoztatas — az azonosithatosag hianyaban — kizardlag
nyilvanos, kozérdekii adatra irdnyul. Amennyiben sziikséges, az {igyintéz0 munkatars
személyes megbeszélést javasol.

A Tarsasag biztositja a telefonos hivas atiranyitasat, amennyiben a kért tigyintéz6 foglalt. A
telefonon kozolt panaszok rogzitésre keriilnek, azok visszahallgatdsa biztositott, a
hangfelvételeket a Tarsasag 1 évig megdrzi. Panaszos kérésére a hangfelvételrdl hitelesitett
jegyzOkonyv késziil, amelyet — az indokolassal ellatott - valasszal egyiitt, téritésmentesen keriil
megkiildésre a kozlést kovetd 30 naptari napon beliil a panaszos részére.

Személyes tligyfélfogadas esetén toreksziink arra, hogy a panaszos tigyfél megismerje a
vonatkozo el6irasokat, az ligy elézményeit és pontos, szakszer(, kdzérthetd magyarazattal az
gy optimalis megoldast nyerjen. Az iigyfél fogadasa soran az iigyintéz6 szakszeriien és
udvariasan jar el. Amennyiben az iligyfél panasza nem a Tarsasag hataskorébe tartozik, a
Tarsasag munkatarsa a hataskorrel rendelkezo szervhez irdnyitja az iigyfelet.

A munkatarsnak rendelkezik a tevékenység végzéséhez sziikséges képességekkel,
kommunikécios készséggel és empatiaval. Tevékenységéért teljes feleldsséggel tartozik, a
félretajékoztatasbol eredd anyagi hatranyt viselni tartozik.

Amennyiben az ligyfél részére a kérdésére adott valasz nem kielégitd, a munkatars az felsdbb
szervezeti egységének vezetdjét kéri fel a valaszadasra. Az ligyintéz6 munkatars mindent

megtesz annak érdekében, hogy a panaszt a tarsasag sajat hataskorben megoldja.

Ha az {ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet, a Tarsasag a panaszrdl és kapcsolddo
allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel.

A beadvanyokat és panaszokat a Tarsasag Irat- és Adatkezelési Szabalyzatanak megfelelden
iktatjuk és kezeljik.

Az ugyfél ez iranyu kérelme esetén biztositjuk az iratbetekintést és ezt a tényt az aktaba
bevezetjiik.

A panasz kivizsgaldsa és tajékoztatasi kotelezettség

A Tarsasag a panasz teljes korti Kivizsgalasa eredményeként adando valaszban, tajékoztatasban
részletesen kitér

- apanasz rendezésére, vagy megoldasara irdnyulo intézkedésekre, illetve
- apanasz elutasitasanak indokara.



A tajékoztatast a Tarsasdg mindig pontos, kozérthetd és egyértelmii indokolassal lat el,
amelyben a panasz targyatol fliggden, kitér a szerzddéses jogviszony valamennyi relevans
elemére, a korabbi eljaras soran kiildott tajékoztatasokra.

A panasz elutasitdsa esetén
a fogyasztonak nem mindsiild iigyfelet tdjékoztatjuk, hogy panaszéaval jogorvoslatért a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birésaghoz fordulhat, mig
a fogyasztot arrdl, hogy Tarsasdgunk szerint a panasz és a panaszkezelés
- a szerzOdéses jogviszony létrejottével, érvényességével, joghatasaival ¢és
megsziinésével kapcsolatos jogvita rendezésére, vagy
- Magyar Nemzeti Bankrol szolo 2013. évi CXXXIX. torvény fogyasztovédelmi
rendelkezéseinek megsértésére iranyult.

Az elutasitasban tajékoztatjuk a fogyasztot, hogy az elutasitas ellen, amennyiben nem fogadja
el az indokolést, jogorvoslatért fordulhat

- a jogvita rendezésére irdnyuld eljaras esetében a Pénziigyi Békélteté Testiilethez,
vagy a polgari perrendtartas szabalyai szerint a hataskorrel és illetékességgel rendelkezd
birdésaghoz, mig

- a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértése miatt indult eljardsban a Magyar
Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpontjahoz.

Tarsasagunk az elutasitdo dontésben is koteles megjeldlni a jogorvoslati forumok alabbi adatait:

Pénziigyi Békéltet6 Testiilet

Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.
Levélcim: H-1525 Budapest BKKP Pf.: 172.
Telefon: +3680-203-776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Honlap: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Letolthetd nyomtatvanyok:

fogyasztovédelmi kozpont: https://www.mnb.hu/felugyelet/bejelentesek

PBT: https://www.mnb.hu/bekeltetes

Altalanos fogyasztoi kérelem: https://www.mnb.hu/letoltes/150-fogyasztoi-kerelem-2.pdf

Magyar Nemzeti Bank Pénziigyi Fogyasztovédelmi Kozpont
Cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.

Levélcim: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777

Telefon: +36 80 203 776

E-mail: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Tarsasagunk az elutasitasban, a jogorvoslati eljaras kezdeményezésére iranyuld kérelem
benyujtasa céljara rendszeresitett formanyomtatvanyok elektronikus és {igyfélszolgalati
elérhetdségének megadédsan tal, tajékoztatja a panaszost, hogy a fogyasztdé kérheti ezen
formanyomtatvanyok Térsasdgunk altali koltségmentes megkiildését is, a fogyasztoi igény
eldterjesztésére szolgald elérhetdségi adatait is tartalmazo tajékoztatasban.
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Tarsasagunk altal elkovetett eljarasi rend megsértése esetén kovetendo6 eljaras

A fogyasztd fogyasztovédelmi eljarast kezdeményezhet a Magyar Nemzeti Banknal,
amennyiben

a Tarsasagunk nem adott 30 napon beliil valaszt a panaszara,

a panasz kivizsgalasa nem az eldirdsoknak megfelelden tortént, igy kiilondsen, ha
Tarsasagunk az eljaras soran megtévesztette a fogyasztot,

a panaszra adott valaszbdl jogszabalysértés gyantija meriilt fel, valamint

a jogsértés bekovetkezése 6ta nem telt el harom év.

A fogyasztd kérelmének tartalmaznia kell az eldterjesztd nevét, lakcimét, aldirasat, valamint
szlikséges, az allitasait alatdmaszté dokumentumok (beleértve a benytjtott panaszt) csatolasa

IS.

Tarsasagunk az irdsbeli panaszt és arra adott valaszlevelet 3 évig 0rzi meg.

A Sigma Koveteléskezeld Zrt. panaszfeleldst jelol ki, akinek a feladata a panaszkezelési eljaras
lefolytatasanak biztositasa.

Kijeldlve:
Suranyiné dr. Szabo Judit

Elérhetoségek: 0036-70-380-9150
j.suranyi@sigma.hu

Horvath Péter sk.
vezérigazgatd



