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I. ALTALANOS RENDELKEZESEK

L.1. A szabalyzat célja, hatalya

Jelen Panaszkezelési Szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) egységes szerkezetben szabalyozza a SIGNUM CREDIT
FAKTOR Zrt. (székhelye: 1062 Budapest, Andrassy ut 107. I/5.) (a tovabbiakban: Tarsasdg) Ugyfele altal a Tarsasag
tevékenységét vagy mulasztasat érintd kifogasanak teljes kori kivizsgalasa és megvalaszolasa soran kdvetend6 eljarast.

A Szabalyzat kiterjed minden olyan panasz, bejelentés vagy javaslat Tarsasagon belili kezelésére, feldolgozasara és
megvalaszolasara, amely a Tarsasag magatartasa, tevékenységére vagy mulasztasara vonatkozik

A Tarsasag fogadja, nyilvantartasba veszi, teljeskoriien kivizsgalja és megvalaszolja az lgyfélnek a Tarsasag szerzddéskotést
megel6z6, vagy a szerz8dés megkétésével, a szerzédés Tarsasag altali teljesitésével, valamint a szerz6déses jogviszony
megszlinésével, illetve azt kdvetéen a szerzédéssel 6sszefliggd tevékenységét vagy mulasztasat érinté kifogasat (tovabbiakban:
panasz).

Vonatkozo6 jogszabalyok:

- 2013. évi CCXXXVILI. térvény a hitelintézetekrél és a pénziigyi vallalkozasokrol (Hpt.) 288. §;

- 435/2016. (XIl. 16.) Korm. rendelet a befektetési vallalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsatod
intézmények, az utalvanykibocsatok, a pénzigyi intézmények és a fliggetlen pénzlgyi szolgaltatas kozvetitdék
panaszkezelésének eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol;

- A Magyar Nemzeti Bank 16/2021. (XI.25.) szamu ajanlasa a pénzigyi szervezetek panaszkezelésérd|

- 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozo
részletes szabalyokrdl (a tovabbiakban: MNB rendelet)

1.2. A fogalom-meghatarozasok

I.2.1. A panasz

Az Ugyfélnek a-Tarsasag — szerz6déskotést megeléz6 vagy a szerz8dés megkdtésével, a szerz6dés fennallasa alatti, a Tarsasag
részeérol torténd teljesitéssel, valamint a szerz6déses jogviszony megsziinésével, illetve azt kdvetéen a szerz6déssel dsszefiiggd
— magatartasaval, tevékenységével vagy mulasztasaval kapcsolatos kifogasa.

Az ligyfél altalaban lizleti kapcsolatban (szerz6déses kapcsolatban) all a Tarsasaggal, azonban tgyfélnek tekintend6 az a személy
is, aki a Tarsasaggal Uzleti kapcsolatban nem all, de panasszal élt (példaul a Tarsasag eljarasat nem valamely konkrét
szolgaltatassal, hanem egyéb, a szolgaltatassal 6sszefligg6 tevékenységével kapcsolatban kifogasolja).

Panasznak mindsiil a fentiek szerint killondsen: a kolcson, faktor- vagy egyéb szerz6dés megkotését megel6z6, vagy a szerzédés
megkotésével, a szerz6dés Tarsasag részérdl tortend teljesitésével, valamint a szerz8déses jogviszony megsziinésével, illetve azt
kovetben a szerzédést érintd jogvita rendezésével 6sszefliggé—, a Tarsasag tevékenységét vagy mulasztasat érint6 kifogas.

Nem minésil panasznak, ha az Gigyfél a Tarsasagtdl altalanos tajékoztatast, véleményt vagy allasfoglalast kér, igényel.
1.2.2. A tigyfél, képviselé, meghatalmazott

-Az Ggyfél (panaszos) az atermészetes személy vagy jogi személy vagy jogi személyiséggel nem rendelkezé szervezet, aki panaszt
tesz. Ugyfél lehet természetes személy, jogi személy, jogi személyiséggel nem rendelkezé gazdasagi tarsasag vagy mas
szervezet, aki valamely pénzlgyi szervezet szolgaltatasat igénybe veszi, vagy a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatast kér,
azzal kapcsolatos kifogast emel, illetve aki a szolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatas vagy ajanlat cimzettje.

Képvisel6 vagy meghatalmazott: A panasz képvisel6 vagy meghatalmazott utjan térténé benyujtasa esetén a Tarsasag vizsgélja
a benyuijtasi jogosultsagot, amelyet a benyujté meghatalmazassal igazol. Bejelentésre szolgald nyomtatvany alkalmazasa esetén
az Ugyfél neve mellett fel kell tlintetni az tgyfél — torvényes, illetve meghatalmazotti — képvisel6jeként eljaré, panaszbenyuijtd
természetes személy nevét is (pl. vallalat képvisel6je, természetes személy meghatalmazottja, stb.).

Amennyiben az ligyfél meghatalmazott Gtjan jar el, a meghatalmazast kozokiratba, vagy teljes bizonyitd ereji maganokiratba kell
foglalni, valamint a meghatalmazédsnak a polgari perrendtartasrdl szolé 2016. évi CXXX. térvényben, és a Hpt-ben foglalt
kovetelményeknek kell eleget tenni. Meghatalmazott utjan eljaré tgyfél esetén a panaszhoz csatolni kell a meghatalmazott
meghatalmazasanak eredeti példanyat. Ennek hianyaban a meghatalmazott altal benyujtott panasz kivizsgalasat a Tarsasag a
meghatalmazas kézhezvételéig nem kezdi meg.



1.2.3. Bejelentés, javaslat

Bejelentés minden olyan, az Ugyfél részér6l szdéban, irdsban vagy meghatalmazott Gtjan tett koézlés, amely a Tarsasag
mikddésével kapcsolatos barmilyen jogellenes vagy a jo erkdlcsbe Utk6z6 hianyossagra vagy hibara utal. A kizardlag sajat
hataskorben intézendd lgyfélbejelentésnek azon tgyfélbejelentések mindsiinek, amelyek nem reklamaciot, kifogast, hanem pl.
informaciodkérést, Uj jelszokérést tartalmaznak, igy ezek nem tartoznak a Panaszkezelésnek megkiildendé kategoriaba.

Javaslat minden olyan, az ugyfelek részérdl szoban vagy irasban megtett kezdeményezés, amely a Tarsasag mikodésének
javitasat célozza.

1.2.4. Fogyaszto
Az 6nallé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6 célok érdekében eljaré személy.
1.2.5. Panaszkezelési megbizott:

A Téarsasag Ugyvezetdje altal az tgyfelek részérdl bejelentett panaszok atvételére, kezelésére és a valaszadasra, tovabba a
panaszok nyilvantartasara kijeldlt munkatars.

A panaszkezelési megbizott neve és elérhetéségei:

Név: dr Hutter Brigitta
Elérhet6ség: Tel.: +36-1-700-1950.; email cim: info@signumcredit.hu levelezési cim: Signum Credit Zrt.
1062 Budapest, Andrassy ut 107. 1. em. 5. ajtd

Il. A PANASZ KIVIZSGALASA

1.1. Szdbeli panasz

A szébeli panasz

a) személyesen a Tarsasag székhelyén, minden munkanapon 8% és 16° éra kozott;

b) telefonon a + 36 1 700-1950 telefonszamon, minden hét els6 munkanapjan 8% és 20% éra kdz6tt, a hét tovabbi minden -
munkanapjan pedig 8% és 16° ora kdzott nyujthatd be.

A szobeli panasz felvételére elsédlegesen az UgyvezetS altal kijelolt panaszkezelési megbizott koteles. A panaszkezelési
megbizott akadalyoztatasa esetén a panaszt a Tarsasag barmelyik munkatarsa jogosult és koteles felvenni és azt a
panaszkezelési megbizottnak tovabbitani. A szdbeli panaszt a panaszkezelési megbizott - akadalyoztatasa esetén a panaszt a
Tarsasag barmelyik munkatarsa - az alabbiak szerint kezeli.

A szbbeli — ideértve a személyesen és telefonon tett — panaszt a Tarsasag azonnal megvizsgalja, és lehet6ség szerint orvosolja.
A Tarsasag a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépllésének id6pontjatdl szamitott 6t percen bellili,
az ugyfélszolgalati tgyintéz6 éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koételes eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban
elvarhaté. Ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges vagy ha az ligyfél a szébeli panasz kezelésével nem ért egyet, ugy,
a Tarsasag jegyz6konyvet vesz fel és annak egy masolati példanyat a személyesen kdzolt szobeli panasz esetén az ligyfélnek
atadja, telefonon ko6zolt szébeli panasz esetén — a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazo, a panasz
kozlését kdveté 30 napon belll megkuldétt valasszal egyitt — az tgyfélnek megkiildi, egyebekben pedig az irasbeli panaszra
vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

Telefonon kdzolt szébeli panasz esetén a Tarsasag felhivja az tgyfél figyelmét, hogy beszélgetésrél hangfelvétel készil.
A telefonon kozolt panaszokrol készilt hangfelvételt a Tarsasag 5 évig meg6rzi.

Az ugyfél kérésére a Tarsasag biztositja a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba téritésmentesen rendelkezésre bocsatja a
hangfelvételt vagy a hangfelvételrdl készitett hitelesitett jegyz6kdnyvet.

A jegyz6kdnyv egy masolati példanyat a személyesen kozolt szébeli panasz esetén az ligyfélnek atadja, telefonon kdzélt szébeli
panasz esetén a panaszra adott valasszal egyutt az tgyfélnek megkuldi. Ebben az esetben a panaszra adott, indokolassal ellatott
valaszt a kdzlést kdvetd 30 naptari napon belil kiildi meg.

II.2. irasbeli panasz

Az irasbeli panasz
a) személyesen vagy mas altal atadott irat ttjan,
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b) postai uton, Tarsasag székhelyére cimezve,
C) elektronikus levélben, az info @signumcredit.hu elektronikus levélcimre nyujthaté be.

A Tarsasag az elektronikus uton benyujtott irasbeli panaszt — Uzemzavar esetén megfeleld mas elérhetéséget biztositva —
folyamatosan fogadija.

irasban érkezett panaszt a Tarsasag az altalanos iktatasi rend szerint iktatja, majd ezt kdvetéen haladéktalanul atadja azt a
panaszkezelési megbizottnak.

Az irdsbeli panaszt a panaszkezelési megbizott - akadalyoztatdsa esetén a panaszt a Tarsasag barmelyik munkatarsa - az
alabbiak szerint kezeli.

Az irasbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontot a panasz kozlését kdveté 30 naptari napon belil kildi
meg az ugyfélnek.

11.3. A panasz kivizsgalasa

11.3.1 A Tarsasag altalanos kotelezettségei

A Tarsasaghoz beérkezett panaszkezelését a panaszkezelési megbizott végzi. A panaszkezelési megbizott akadalyoztatasa
esetén a panaszt az Ugyvezetd altal kijelolt helyettesitésre jogosult személy végzi.

Amennyiben a panasz kivizsgalasahoz a Tarsasagnak az ugyfélnél rendelkezésre allé tovabbi — igy kilonésen az Ugyfeél
azonositasahoz sziikséges, a panasszal érintett jogviszonnyal kapcsolatos — informaciora van sziiksége, haladéktalanul felveszi
az Ugyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.

A Tarsasag a honlapjan elérhetévé teszi a panasz benyujtasahoz a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) altal a honlapjan
kozzétett nyomtatvanyt. A Tarsasag koteles az ettdl eltéré formaban benyujtott irasbeli panaszt is befogadni.

A panasz formai kotottség nélkil nyujthato be, a Tarsasag nem alkalmaz kételezé formanyomtatvanyt. A panasz minimalis formai
kovetelményekhez tartozik, hogy egyértelmiien kideriljon beléle az Gigyfél személye, az ligyfél elérhetésége, az ligyfél kapcsolata
a Tarsassaggal, a panasz konkrét targya, a panasz idépontja és helye.

Amennyiben az lgyfél az irasbeli panaszat nem Szabalyzatban meghatarozott cimére kildi meg, vagy ha az ugyfél az irasbeli
panaszt a Tarsasag nem a panaszkezelési megbizottnak adja at, a Tarsasag a beérkezést kdvetden haladéktalanul tovabbitja a
panaszt a panaszkezelési megbizott részére, ahol azt a panaszkezelési megbizott nyilvantartasba veszik.

A Tarsasag székhelyén személyesen leadott irasbeli panasz esetén az ugyfelet tajékoztatja a panaszt tovabbiakban kezeld
panaszkezelési megbizott elérhetéségérdl, valamint telefonon kdzdlt szébeli panasz esetén kdzli a panasz azonositasara szolgald
adatokat.

Amennyiben az Ugyfél szdbeli panaszat nem a panaszkezelési megbizottnal terjeszti el6, a Tarsasag koteles az Ulgyfelet
tajékoztatni a panaszt tovabbiakban kezel6 panaszkezelési megbizott elérhetéségérdl.

A Tarsasag a panaszra adott, indokolassal ellatott valaszt a fenti esetekben is a kézlést kdvetd 30 napon belil kdteles az ligyfél
részére megkuldeni.

A Tarsasag a telefonon kdzolt szobeli panasz esetén az inditott hivas sikeres felépullésének iddpontjatdl szamitott 6t percen belili,
az éléhangos bejelentkezése érdekében ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhato.

A panasz kivizsgalasa téritésmentes, azért kiilon dij nem szamolhato fel. A panasz kivizsgalasa az sszes vonatkozé koriilmény
figyelembevételével torténik. A Tarsasag a panaszkezelést egyenletes szinvonalon biztositja az tgyféllel fennallé kapcsolat teljes
tartama alatt, ennek érdekében a Tarsasag az egylttm{kddd, rugalmas, segitbkész, empatikus szolgaltatéi magatartasra
torekszik a jogviszony létrejottét megel6zden, a jogviszony fennallasa alatt, és annak megsziinését kdvetéen felmeriilé problémak,
panaszok kezelése soran is.

A Tarasasag a panaszkezelés soran koteles ugy eljarni, hogy a korilmények altal adott lehet6éségekhez mérten elkeriilje a
pénziigyi fogyasztdi jogvita kialakulasat.



A Tarsasag a panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott allaspontjat tartalmazé valaszt - az tgyfél eltéré rendelkezésének
hianyaban - elektronikus uton kuldi meg, amennyiben a panaszt az tugyfél:

a) a kapcsolattartas céljabol bejelentett és a Tarsasag altal nyilvantartott elektronikus levelezési cimrél kiildte, vagy

b) a Tarsasag éltal Uzemeltetett, kizarélag a szolgaltato tgyfele altal hozzaférhetd internetes portalon keresztil terjesztette el6.
c) A Tarsasag — a fenti a) vagy b) lehet6ség koziil — a valaszt a panasz el6terjesztésére igénybevettel megegyezé csatornan kuldi
meg, figyelemmel arra, hogy a Tarsasag biztositja a 66/2021. (XII. 20.) MNB rendelet 5. § (8) bekezdésében foglaltak teljesulését
és a titokvédelmi szabalyok éaltal védett adatok megismerésére nem jogosult harmadik személyekkel szembeni védelmét.

Amennyiben az ugyfél rendelkezésétdl eltérd csatornan kildi meg a panaszt a Tarsasag, ugy a panasz megvalaszolasat
megel6z&en a panasz érkezésének csatornajan tajékoztatja az tigyfelet, hogy a valaszat postai Gton kildi meg.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasat kdvetden valaszaban részletesen kitér a panasz teljes koéri kivizsgalasanak eredményére, a
panasz rendezésére vagy megoldasara vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz elutasitasa esetén az elutasitas indokara.

A Tarsasag a panasz kivizsgalasanak eredményérdl torténd tajékoztatast pontos, kdzérthetd és egyértelmi indokolassal latja el,
amely indokolas — a panasz targyatdl fliggbéen — tartalmazza a vonatkozo szerzddési feltétel, illetve szabdlyzat pontos szévegét
és hivatkozik az tgyfélnek kuldott elszamolasokra, és valamennyi, a szerz8déses jogviszony alatt teljesitett egyéb tajékoztatasra.

A Tarsasag valaszat oly médon kildi meg az Ugyfél részére, amely alkalmas annak megallapitasara, hogy a Tarsasag a
kildeményt kinek a részére és milyen értesitési cimre kiildte meg, emellett kétséget kizaréan igazolja a kildemény elklldésének
tényét és idépontjat is.

A valasz elektronikus uton t6rténd megklldése esetén az elé6z6 bekezdésben foglaltak teljesllése olyan zart, automatikus és
utélagos modositas elleni védelemmel ellatott naplozé rendszer alkalmazasaval biztosithatd, amely a panaszra adott valaszra
vonatkozéan rogziti az elektronikus levél megkildésének tényét, iddpontjat, cimzettjét és tartalmanak elektronikus lenyomatat.

Ha az ligyfél a korabban el6terjesztett, a Tarsasag altal elutasitott panaszaval azonos tartalommal ismételten panaszt terjeszt
eld, és a Tarsasag a korabbi allaspontjat fenntartja, valaszadasi kotelezettségét a korabbi valaszlevelére torténd hivatkozassal,
valamint a panasz elutasitasa esetén nyujtando tajékoztatas megadasaval teljesiti. A panaszra adott, papir alapu a valasz
sikertelen kézbesitését kdvetben, a nyilvantartasaban szereplé cimre egy alkalommal ismételten megkisérli a valaszlevél
kézbesitését a rendelkezésre allé adatok alapjan.

11.3.2. Jogorvoslati tajékoztatassal 6sszefiiggé szabalyok:

A Térsasag a panaszkezelés soran ugy jar el, hogy a kérilmények altal adott lehetdségekhez meérten elkerilje a pénzigy
fogyasztdi jogvita kialakulasat.

A panasz teljes vagy részleges elutasitdsa, vagy a panasz kivizsgalasara el6irt harminc (30) napos valaszadasi hatarid6é
eredménytelen eltelte esetén a fogyaszténak mindsulé tigyfél az alabbi szervezetekhez fordulhat:

a) Pénzigyi Békéltetdé Testlilet (a tovabbiakban: PBT) (a szerzddés Iétrejottével, érvényességével, joghatasaival és
megsziinésével, tovabba a szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvita esetén): ligyfélszolgalat cime: 1122
Budapest, Krisztina krt. 6., telefonos elérhetéség: +36 1 489-9700 vagy +36-80-203-776, elektronikus elérhetéséq: pbt@mnb.hu,
levelezési cim: H-1525 Budapest Pf.:172.

b) MNB Pénzigyi Fogyasztovédelmi Kdzpont (az MNB torvény szerinti fogyasztévédelmi rendelkezések megsértése esetén):
1122 Budapest, Krisztina krt. 6., levelezési cime: 1534 Budapest BKKP Pf.: 777., telefon: +36-80-203-776, e-mail cim:
ugyfelszolgalat@mnb.hu)

) birésag.

A Tarsasag a Pénzlgyi Békéltets Testuletnél irdsban altalanos alavetési nyilatkozatot nem tett.

A Pénzugyi Békélteté Testllet eljard tanacsa egyezség hianydban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha a
szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztonak mindsull tgyfél érvényesiteni kivant
igénye — sem kérelemben, sem a kételezést tartalmazoé hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié forintot.

A fogyaszténak minésulé Ggyfél a Pénzlgyi Békéltetd Testllet, illetve a Magyar Nemzeti Bank Pénzlgyi Fogyasztovedelmi
Kdzpont elétt megindithaté eljaras alapjaul szolgal6 kérelem nyomtatvany megkuildését kérheti. A Tarsasag a panasz elutasitasa
esetén a fogyasztonak mindsild tgyfelet kiilon is tajékoztatja.

A Tarsasag a fogyaszténak minésulé lgyfelet a panasz elutasitasa esetén tajékoztatja tovabbé arrél, hogy a panasz szerinte

a.) a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba szerz6désszegéssel és annak
joghatésaival kapcsolatos jogvita rendezésére és/vagy

b.) a Magyar Nemzeti Bankrol sz6l6 térvényben meghatérozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kivizsgalasara
iranyult.
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Ha a Tarsasag szerint a panasz az a) és b) bekezdését is érinti, akkor a fogyasztonak mingsuilé Ggyfelet tajékoztatja arrdl, hogy
a panaszban foglaltak mely része vonatkozik az a) és b) bekezdés korébe.

A Tarsasag a fogyaszténak mindsulé tgyfél kérése esetén az Magyar Nemzeti Bank honlapjan a Pénzligyi Békéltetetd Testllet
eljarasanak, illetve az MNB fogyasztévédelmi ellendrzési eljarasanak kezdeményezésére iranyuld kérelem benyujtasahoz
kozétett formanyomtatvanyokat (a tovabbiakban: formanyomtatvanyok) kdltségmenetesen, haladéktalanul megkdldi.

A fogyaszténak mindsilé Ugyfél panaszénak elutasitasa esetén, a Tarsasag valaszaban feltlinteti a Pénzligyi Békéltetd Testilet
székhelyét, telefonos és internetes elérhetéségét, levelezési cimét, valamint a Magyar Nemzeti Bank Pénzligyi Fogyasztovédelmi
Kozpontjanak levelezési cimét, telefonszamat, tovabba a formanyomtatvanyok elektronikus elérhetéségét. Tajékoztatast ad
tovabba arrdl, hogy a fogyaszté kérheti ezen formanyomtatvanyok elektronikus elérhet6ségét, tajékoztatast ad tovabba arrdl,
hogy a fogyasztd6 kérheti ezen formanyomtatvanyok Tarsasag altali kéltségmentes megkildését, megjeldlve a
formanyomtatvanyok megkuldésére vonatkozo fogyasztoi igény eléterjesztésére szolgalé Tarsasagi telefonszamot, elektronikus
levelezési és postai cimet (telefonszam: +36 1 700 1950; elektronikus levelezés cim: info@signumcredit.hu). Elutasito
valasz esetén a Tarsasag tajékoztatja a fogyasztot arrdl, hogy tett-e altalanos alavetési nyilatkozatot és arrél, hogy alavetési
nyilatkozat hianyaban a Pénzlgyi Békéltet6 Testulet mely dsszeghatarig hozhat kdtelezést tartalmazo hatéarozatot.

A tajékoztatds tartalmazza a formanyomtatvanyok megkiildésére vonatkozd fogyasztdi igény elbterjesztésére szolgald
szolgaltatéi telefonszam, e-mail elérhetéség és postai cim megjeldlését is. (telefonszam: +36-1-700-1950, telefax: +36 1 700
1959; e-mail: info@signumcredit.hu. postai cim: SIGNUM CREDIT FAKTOR ZRT.; Panaszkezelési megbizott; dr. Hutter Brigitta
Budapest, 1062 Budapest, ANdrassy Ut 107. 1. @M. 5. @JI0........oviiiiiiieiiiie et et e e e st e e s snee e e s snbeeeeaneaeeeanes )

A Tarsasag ezen pontban meghatarozott jogorvoslati tajékoztatasat a figyelemfelhivasra alkalmas modon teszi meg.

Az Eurépai Parlament és a Tanacs fogyasztéi jogvitak online rendezésérél szold, 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete
(Rendelet) alapjan az Eurdpai Bizottsag Iétrehozott egy online vitarendezési platformot. A Rendelet szerint az Eurépai Uniéban
tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyaszték és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kozotti, online szolgaltatasi
szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmerilé jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére iranyuld
kommunikacioét ezen a platformon keresztil kell a fogyasztdknak biztositani. A Rendelet hatalya kdzvetlenil kiterjed a
Magyarorszagon székhellyel rendelkezé pénziigyi szolgaltatdkra is — igy a Tarsasagra is — amennyiben kézte és a fogyasztd
kozott létrejott online szolgaltatasi szerzédéssel kapcsolatban pénziigyi fogyasztoi jogvita merdiil fel. A fogyaszté a Rendelet szerint
online vitarendezési platformon keresztiil online kezdeményezheti a jogvita birésagi eljarason kivili rendezését a kbézdsen
megvalasztott vitarendezési forumnal. Magyarorszagon a pénziigyi fogyasztoi jogvitak rendezésére a Pénzligyi Békéltetd Testilet
jogosult. Az online vitarendezési platform honlapja: http://ec.europa.eu/odr

A felhasznaldi utmutatd elérhetd az online vitarendezeési platform honlapjan:
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.nome.chooseLanguage

A fentiekben megjeldlteken tul fogyasztévédelmi Ggyekben az lgyfél jogosult a Tarsasag belsé fogyasztévédelmi felelését is
megkeresni akinek elérhetdségei a kdvetkez6ek: Név: dr Hutter Brigitta Elérhetdség: tel: +36 1 700 1950, fax: +36 1 700 1959 email
cim: info@signumcredit.hu;

levelezési cim: Signum Credit Zrt. 1062 Budapest, Andrassy ut 107. 1. em. 5. ajtd

A fogyaszténak nem mindsilé Ugyfél a szerz6dés létrejottével, érvényességével, joghatasaival és megsziinésével, tovabba
szerz6désszegéssel és annak joghatasaival kapcsolatos jogvitaja rendezése érdekében birésaghoz fordulhat.

A fogyasztéonak nem mindsilé Ugyfelet a panasz elutasitdsa esetén a Tarsasag tajékoztatja, hogy panaszaval a polgari
perrendtartas szabalyai szerint birdsaghoz fordulhat.

. A PANASSZAL KAPCSOLATOS ADATKEZELES SZABALYAI

Ill. 1. Amennyiben jogszabdly jegyz6kdnyv készitését irja eld, a jegyz6kdnyv legalabb az alabbiakat tartalmazza:

az ugyfél neve,

az ugyfél lakcime, székhelye, illetve amennyiben sziikséges, levelezési cime,

a panasz el6terjesztésének helye, ideje, maddja,

a panasszal érintett szolgaltaté neve és cime,

a panasz részletes leirasa az egyes panaszelemek elkilonitetten torténé rogzitésével,

a panasszal érintett szerz6dés szama, tgytél figgéen ligyfélszam, illetve pénztari azonosito,

az ugyfél altal bemutatott iratok, dokumentumok és egyéb bizonyitékok jegyzéke,

a jegyz6konyv felvételének helye, ideje, valamint, személyesen kézélt szébeli panasz esetén a jegyzékonyvet felvevd
személy és az ugyfél alairasa.

BN AGY

Ill. 2. A Tarsasag a panaszkezelés soran kiilondsen a kdvetkezé adatokat kérheti az tgyféltdl:

a) neve,
b) szerz6désszam, ugyfélszam,


mailto:info@signumcredit.hu
mailto:info@signumcredit.hu
http://ec.europa.eu/odr

c) székhelye, levelezési cime,

d) telefonszama,

e) értesités maddja,

f) panasszal érintett termék vagy szolgaltatas,

9) panasz leirasa, oka,

h) ugyfél igénye,

i) a panasz alatamasztasahoz szikséges, az tgyfél birtokaban Iévé olyan dokumentumok masolata, amely a Tarsasagnal
nem all rendelkezésre,

)i meghatalmazott utjan eljaré Ggyfél esetében érvényes meghatalmazas és

k) a panasz kivizsgalasahoz, megvalaszolasahoz sziikséges egyéb adat.

A panaszt benyujté ugyfél adatait az informaciés dnrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény
rendelkezéseinek megfeleléen kell kezelni.

IV. A PANASZ NYILVANTARTASA

A Panaszkezelés az ugyfelek panaszairél minden naptari év elejétdl Ujra inditott, folyamatos sorszammal ellatott nyilvantartast
vezet a jelen Panaszkezelési Szabalyzat rendelkezései szerint. A panaszkezelési megbizott iktatott panaszonként
mappat/dossziét nyit, melybe a panaszbejelentést, a vizsgalattal kapcsolatos dokumentumokat, és a valaszlevél masolatat helyezi
el. A Tarsasag a panaszt, az arra adott valaszt és az eljaras soran keletkezett dokumentumokat 5 évig 6rzi meg a jelen
panaszkezelési szabalyzat rendelkezései szerint.

A nyilvantartas tartalmazza:

a) a panasz leirasat, a panasz targyat képezé esemény vagy tény megjeldlését,

b) a panasz benyujtasanak idépontjat,

C) a panasz rendezésére vagy megoldasara szolgald intézkedés leirasat, elutasitas esetén annak indokat,
d) az intézkedés teljesitésének hataridejét és a végrehajtasért felelés személy megnevezését,

e) a panaszra adott valaszlevél postara adasanak datumat.

A panaszt és az arra adott valaszt a Tarsasag 5 évig megdrzi és az MNB felhivasara bemutatja.

A Tarsasag a panaszkezeléssel 6sszefliggd nyilvantartasat ugy koteles kialakitani, hogy abbdl a valaszadasi hataridé és annak
betartasa egyértelmiien megallapithatd legyen.

A Tarsasag a panaszokrol vezetett nyilvantartas alapjan a panaszokat nyomon koveti és

a) ésszer(i id6kozonként azokat témajuk szerint csoportositja,
b) a panasz okat képezd tényeket és eseményeket feltarja, azonositja,
C) megvizsgalja, hogy a b) pontban rogzitett tények és események hatassal lehetnek-e mas eljarasra, termékre vagy
szolgaltatasra,
d) eljarast kezdeményez a feltart, b) pontban rogzitett tények és események korrekcidjara, és
e) Osszefoglalja az ismétlédé vagy rendszerszintl problémakat, jogi kockazatokat.
ZARADEK

Jelen Szabalyzat a Magyar Nemzeti Bank altal kiadott alapitasi engedélyt kdvetéen, a Tarsasag cégbejegyzésének napjan lép
hatalyba; rendelkezéseit modositasig vagy visszavonasig kell alkalmazni. Jelen Szabalyzatot jol lathatoan, figyelemfelhivasra
alkalmas modon kell k6zzétenni.



