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A SZABALYZAT CELIA

A Koveteléskezelési szabalyzat (tovdbbiakban szabdlyzat) célja, hogy 6sszefoglalja a SVEA Finance
Zartkoérlien MI(ikod6é Részvénytdrsasdg (tovabbiakban SVEA Finance Zrt.,, vagy Tarsasag)
koveteléskezelési eljardsa soran alkalmazott eszkdzoket, folyamatokat, eljardsrendet.

A SZABALYZAT HATALYA

A szabalyzat alanyi hatalya kiterjed a SVEA Finance Zrt. minden munkavallaléjara, kilonos tekintettel
azon alkalmazottakra, akik az lgyfelekkel kbzvetlen kapcsolatban allnak. A szabalyzat targyi hatalya
kiterjed a SVEA Finance Zrt. engedményezés Utjan megszerzett koveteléseinek kezelése,
érvényesitése soran végzett tevékenységére. Id6beli tekintetben 2019. mdjus 1-én Iép hatdlyba, és
visszavonasig érvényes. lJelen szabalyzat hatalyba lépésével egyidejlleg a Tdarsasdg korabbi
Kbveteléskezelési szabdalyzata érvényét vesziti, annak helyébe jelen szabdlyzat lép.

KAPCSOLODO SZABALYOZASOK

e A Polgari Torvénykonyvrdl szélé 1959. évi IV. torvény, valamint a 2013. évi V. torvény (régi és Uj
Ptk.)

e Az informacids 6nrendelkezési jogroél és az informacidszabadsagrol szolé 2011. évi CXII. torvény
(Info tv.)

e Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2016/679 rendelete a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérél és az ilyen adatok szabad
aramlasardl, valamint a 95/46/EK irdnyelv hatédlyon kivil helyezésér6l (GDPR, altalanos
adatvédelmi rendelet)

o Afogyasztévédelemrdl szold 1997. évi CLV. torvény (Fgytv.)

o A hitelintézetekrdl és a pénziigyi véllalkozasokrdl sz616 2013. évi CCXXXVII. térvény (Hpt.)

o A Ko6zponti Hitelinformacids Rendszerrdl sz6l6 2011. évi CXXII. torvény (KHR tv.)

e A Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (Il.13.) szdmu ajanldsa a fogyasztoval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrél (MNB ajanlas)

e A fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6l6 2008. évi XLVII.
torvény (Fttv.)

e A pénzmosas és a terrorizmus finanszirozdsa megel6zésérél és megakaddlyozdsardl szolé 2017.
évi LIll. térvény (Pmt.)

o Afizetési meghagydsos eljarasrol sz6l6 2009. évi L. torvény

o A birdsagi végrehajtdsrol sz6l6 1994. évi LIIl. térvény

ERTELMEZ®O RENDELKEZESEK

Ados: adds alatt a Tdarsasag altal érvényesitett kovetelés - Hpt., illetve Fgytv. alkalmazdsdban -
fogyasztonak mindsiulé kotelezettje értendd, valamint azon jogi személy, aki szerz6dés vagy
jogszabaly alapjan az adott kotelezettségért kotelezhet6.

Esszer(ien tajékozott adds: az olyan adds, aki az adott helyzetben elvarhaté figyelmességgel és
korultekintéssel jar el. Az ésszerlen tajékozott addstdl elvarhatd a kéveteléskezelési tevékenységgel
érintett, az adds altal nem szerzGdésszeriien teljesitett alapjogviszonyra vonatkozéan megkotott
szerz6dés(ek) ismerete. A t6le elvarhatd mértékig egylittm(ikodik a SVEA Finance Zrt-vel.
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Fizetési késedelem: a kovetelés alapjat képez6 szerz6désbdl szarmazd — a szerzdés felmonddasanak
bekovetkezésétdl fliggetlen - teljesitési hatdridé eredménytelen eltelte, igy kiilondsen az esedékes
fizetési kotelezettség nem teljesitése.

Athidalé megoldas: a SVEA Finance Zrt. altal felajanlott minden olyan fizetéskdnnyitési konstrukcio,
melyet az adds fizet6képességének, vagyoni helyzetének figyelembe vételével dolgoz ki annak
érdekében, hogy az adds fizetési kotelezettségét teljesiteni tudja.

Tarsasag: SVEA Finance Zrt. (beleértve minden munkavallaléjat, akik a cég képviseletében eljarnak)

Igazolt kiildeménvykiildés: A SVEA Finance Zrt. kiildeményeinek elGallitasdra és a postai szolgaltatéd
részére torténd atadasara kialakitott folyamata zart, valamint a kiildemény, kiildeménycsomag postai
szolgaltatd részére torténd ataddsa hiteles mdédon nyomon kovethet6, elkiildésének ténye, idépontja
igazolt, Osszhangban az MNB 2017.09.19-én kiadott vezet6i korlevelével (VezetGi korlevél a
kiildemények megkildésének igazoltként torténd elfogaddsdval 6sszefliggésben).

Kapcsolat-létesités: a koveteléskezel6 altal kezdeményezett addssal torténd olyan telefonos
(beleértve a telefonos szoveges Uzenetet) és személyes kapcsolatfelvétel, amelyben a
koveteléskezel§ azonositani tudta magat.

Harmadik személy: a kovetelés szempontjabdl illetékességgel nem rendelkez6 természetes, vagy
jogi személy.

A KOVETELESKEZELESRE VONATKOZO ALAPELVEK

A SVEA Finance Zrt. az aldbbiakban részletezett alapelveket alkalmazza koveteléskezelési
tevékenysége sordn az egylttm(ikodé addsokkal szemben, annak érdekében, hogy a tartozas
rendezésére mindkét fél szamara a legkisebb koltséggel, a hosszadalmas jogi eljarasok igénybevétele
nélkil keriilhessen sor. A Tarsasag egylttm(ikodbnek tekinti azon addst, aki az athidalé megoldas,
részletfizetés kidolgozasahoz a kért adatokat és nyilatkozatokat a megjel6lt hataridére pontosan
megadja, és a vallalt fizetési Uitemezést betartja.

Tisztességes és egyiittm(ikod6é magatartas elve

A SVEA Finance Zrt. a johiszemliség és tisztesség kovetelményeinek keretein belll fejti ki
tevékenységét, az addsokkal egyiittmikodve jar el, ennek sordn kerili a megtéveszté és agressziv
magatartasokat.

Szakszer(i és gondos magatartas elve

A SVEA Finance Zrt munkatdrsai a koveteléskezelési gyakorlat és a belsé szabdlyozas kialakitasa,
valamint az addsok kezelése soran szakszer(i és gondos magatartdst tanusitanak. A Tarsasag nevében
eljaro lgyintéz6k az ligyfelekkel valé kapcsolat |étesitése és fenntartdsa soran kell§ koriltekintéssel,
az iranyadd jogszabalyok ismeretében és azoknak megfelel6en jarnak el, kovetelés érvényesitési
eszkozeiket a koralmények gondos mérlegelésével valasztjak ki és alkalmazzak. A SVEA Finance Zrt. az
lgyintézG6it megfelelS képzésben részesiti, a képzéseket dokumentalja.
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A sziikséges informacio szolgaltatasanak elve

A SVEA Finance Zrt. eljardsa sordn megad minden olyan informdciét az adds szamdra, amely az adds
egyluttm(kodé magatartasdhoz, a tartozasanak kiegyenlitéséhez, valamint a nemteljesités
kovetkezményeinek megismeréséhez sziikséges. Kiilonos figyelmet fordit a Kézponti Hitelinformacids
Rendszerre vonatkozd, az Ggyfélvédelemmel és a jogorvoslattal kapcsolatos szabalyok ismertetésére.
A Tdarsasag az irdsos tajékoztatdsokat igazolhaté mddon kildi meg.

Az adds tehervisel$ képessége figyelembe vételének elve

A Tarsasag a jogi és jogi eljardasokon kiviili eszk6zok alkalmazasakor figyelembe veszi az adds
tehervisel6 képességére vonatkozé korilményeit. Ennek soran lehetdség szerint - mielStt a kdvetelés
érvényesitése érdekében jogi eszkdzoket alkalmaz - az adds egylttmikodésével felméri annak
jovedelmi és vagyoni helyzetét, dnkéntes teljesitésének lehetbségét.

Fokozatossag elve

A SVEA Finance Zrt. az igényérvényesitésre rendelkezésre alléd eszkozoket eljdrasa sordn az
aranyossagra torekedve fokozatosan alkalmazza, egylittesen mérlegelve figyelembe veszi a kdvetelés
Osszegét, annak fedezettségét, az ados tehervisel6 képességét, egylttmiikodésének mértékét, végil
az eszk6zok alkalmazdsa kovetkezményeinek aranyossagat, ezaltal segitve el6 az adés teljesitését,
illetve a kovetelés érvényesitésének és a fedezet értékesitésének megel§zését.

A Tdrsasag a fokozatossag elvének megfelelGen jar el az addsok tdjékoztatdsa soran is.

A fokozatossag elvének korlatja, ha az adds koriilményeinek felmérése alapjan tartdsan olyan
alacsony pénziigyi tehervisel6 képességgel rendelkezik, amely mellett a kovetelés gyors
novekedése valdszinlsithet6. A Tarsasag ilyen esetekben a kovetelés nagysdgat, annak
fedezettségét, és a rendelkezésre all6 alternativ fedezetérvényesitési eljardsokat megvizsgalva

hozza meg dontését az alkalmazando koveteléskezelési eszkozrdl.

A SVEA Finance Zrt. figyelembe véve az adds egylittm(ikodésének mértékét is — elGsegiti az adds
teljesitését, mielStt a kovetelés érvényesitésére jogi eljarast inditana. A kovetelés érvényesitésére
jogi eljarast a Tarsasag abban az esetben kezdeményez, ha az addssal folytatott egyeztetések
soran nem sikerll megallapodni a kovetelés rendezésérél, vagy az adds nem tartja be a vele
kotott megallapoddsban foglaltakat, illetve kapcsolat felvételi kisérleteink rendszeresen
eredménytelenek.

Szabalyozottsag elve

A SVEA Finance Zrt. az addssal torténd kapcsolatfelvételre és kapcsolattartasra, az adds részére
nyujtandé tdjékoztatdsokra, a kovetelések nyilvantartdsdra, az adds tehervisel6 képességének
felmérésével kapcsolatos eljarasara, a teljesitési megallapoddsra és az egyes kovetelésérvényesitési
eszkozok igénybevételére, valamint az ezekkel kapcsolatos dontési mechanizmusaira, tovabba a
panaszkezelésre és a bels6 ellenbrzésre vonatkozd, szabdlyzatban rogzitett belsé eljdrasrendet alakit
ki, és m(ikbdése soran ezeket betartva jar el. Ennek jelen szabalyzat is részét képezi.
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AZ ADOSOK TAJEKOZTATASA, AZ ADOSOKKAL TORTENG KAPCSOLATFELVETEL, KAPCSOLATTARTAS

Koveteléskezelési szabalyzat

Engedményezési értesités

A SVEA Finance Zrt. f6 tevékenysége lejart kovetelések megvasarlasa engedményezés atjan. A
Tdarsasdg a kovetelések megvdsdrlasat kovetben a lehetd legrévidebb idén beliil, de maximum a
kovetelés megvasarlasat koveté 30 napon belll addst irasban értesiti az engedményezésrél.
(Amennyiben az engedményezési szerz6dés ugy rendelkezik, ezt a kovetelés atruhazdja is
teljesitheti.) Az értesitében a SVEA Finance Zrt. felhivja az adds figyelmét, hogy az engedményezés
kovetkeztében a Tdarsasag a kovetelés jogosulja, valamint beazonositja a kévetelés jogcimét, annak
Osszegét, Osszetételét és a teljesités moddjat. Az engedményezésrél szélé értesités kikuldését
megel6z6en a Tarsasag semmilyen intézkedést nem tesz a kdvetelés érvényesitése érdekében.

A tdjékoztatd levél tartalmazza az aldbbi informdacidkat:

e akovetelés atruhdzasanak tényérdl és id6pontjardl szold tajékoztatast,

a kovetelés jogosultjdnak nevét és cimét,

e akoveteléskezel§ elérhetGségeit és ligyfélfogadasi idejét,

e atartozas jogcimét, az annak alapjaul szolgald szerz6dés megjelolését és —amennyiben
az ismert — megsz(inésének id6pontjat,

e az atruhazds id6pontjaban nyilvantartott tartozas devizanemét, valamint 6sszegét az
alabbi bontasban:
- tGketartozas,
- kamattartozas,
- késedelmi kamat,
- dijak, koltségek,

e Jltalanos tajékoztatast az engedményezéssel atszalld biztositékokrol,

e akésedelmi kamat, valamint a koveteléskezel§ altal felszamithaté koltségek és dijak
mértékét,

e ateljesités mddjat, és a teljesitéshez sziikséges adatokat,

o teljesitési megallapodds megkotésének lehetGségét, az arra vonatkozo kérelem
benyujtasanak maédjat,

e tdjékoztatast arrdl, hogy ha az adds a koveteléskezel6nél eredménytelen méltdnyossagi
kérelemmel él, méltanyossagi kérelmet terjeszthet el a Pénziigyi Békéltets Testiletnél,
tdjékoztatdst arrdl, hogy az adds kérésére a kbveteléskezel6 30 napon belil tdjékoztatast
nyujt a koveteléskezelés allasarol és a fennalld aktudlis tartozasrol.

Az addsok tajékoztatasa

A Tarsasag a késedelmes kovetelés fenndlldsa alatt rendszeresen, illetve adds erre iranyuld kérése
esetén 30 napon beliil minden alkalommal irasban tajékoztatja az addst.

Az irdsbeli tdjékoztatds soran az addsok pontos informaciét kapnak a tartozasuk aktualis
Osszegérdl (t6ke, kamat, késedelmi kamat, koltségek, dijak 6sszege, vagy mértéke), és megkapjak
az athidald lehetGségekre, a lehetséges kdveteléskezelési Iépésekre, azok koltségeire, valamint
nemfizetés esetén a tartozas folyamatos névekedésére vonatkozo figyelemfelhivasokat, tovabba
az arra vonatkozé informacidkat, hogy hol és milyen médon tudjak tartozasukat rendezni.
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A Tarsasdag a rendszeres tajékoztatason tul az adds kérésére — a kérelem atvételétél vagy a kérés
adods altali jelzésétél szamitott 30 napon belll — tajékoztatast nyujt a koveteléskezelési folyamat
allasardl, igy kalonosen a lehetséges koveteléskezelési |épésekrdl, valamint a kdvetelés aktudlis
Osszegérdl és a tajékoztatdsokban megkilildott 6sszegek alapjaul szolgald analitikus kimutatasrol.
A Tdarsasag az adds kérésére rendelkezésre bocsatja a kovetelés alapjaul szolgald szerzédés
masolatat (ideértve az Engedményez§ altal a kovetelés atadasakor, illetve a tovabbi egyeztetések
soran atadott valamennyi rendelkezésre allé dokumentum adds kérésének megfeleld tartalmu
kivonatdt vagy a teljes dokumentum masolatdt), tovabbd a kovetelés atruhdzdsarol szold
szerz6dés kivonatdt vagy az engedményezésrél sz6ld értesitést, a kordbban a megkildott
tdjékoztatdsok masolatat, illetve mindazon informdciét és tdjékoztatast, amelyek a kovetelés
eléviilésének megallapitasdhoz sziikségesek az adds eléviilésre torténd hivatkozdsa esetén.

A Tarsasag a fizetési késedelemmel kapcsolatos tdjékoztatds sordn kozérthetéen fogalmaz. Ennek
érdekében egyszerli nyelvezetet haszndl és - ahol lehetséges - kerlli a jogi szakkifejezések
haszndlatat, vagy azokat magyarazattal latja el. A Tarsasag — az Fttv. rendelkezéseivel 6sszhangban —
eljdrdsa soran az olyan adds magatartasat veszi alapul, aki ésszerlien tajékozottan, az adott
helyzetben altaldban elvarhato figyelmességgel és koriltekintéssel jar el.

Rendszeres tajékoztatas

A Tarsasag a mindenkori minimalbér dsszegét meghaladd kovetelések esetén 2020. janudr 1-ét
kovetéen az engedményezés idGpontjdhoz igazodva évente legalabb egyszer egyértelmdi,
kozérthetd és teljes korl tajékoztatdst kiild az addsok részére. A rendszeres tdjékoztatd levél
minimum az MNB ajanldsban foglalt elemeket tartalmazza.

Az addsokkal torténd kapcsolatfelvétel

A Tdrsasag Ugyintézdi az addssal torténd kapcsolattartas soran tartdzkodnak az erészakos, zaklaté és
félrevezet6 magatartdsoktdl, a Tarsasag ugy vdlasztja meg a kapcsolatfelvétel helyét, idejét és
gyakorisagat, hogy ne kelthessen zaklatd, fenyegeté benyomdst az addésban. Mindent megtesznek
annak érdekében, hogy fellépésiik soran ne alkalmazzanak pszichikai nyomast, és a kovetelés
megtérilésének céljat a lehet&ségek és a varhatd kovetkezmények tényszerl és kiegyensulyozott
bemutatasaval érjék el. A Tarsasag mellGzi az olyan tajékoztatast, amely alkalmas arra, hogy az Adds
jogi helyzetét illetéen, valamint a jogkovetkezmények tekintetében az Addst megtévessze, illetve
amely azt a latszatot keltheti, hogy bizonyos, az Adds szempontjdbdl hatranyos jogkdvetkezmények
mar bekovetkeztek.

A koveteléskezelés soran Ugyfeleink személyiségi jogait minden koriilmények kozott tiszteletben
tartjuk, minden tudomasunkra jutott adatot és informaciét bizalmasan kezellink. Semmilyen
formaban nem lépink tul az addssagbehajtds torvényes keretein, ennek még a latszatat is keriljik.

A Tarsasdg — amennyiben adds megfelel§ elérhetdsége rendelkezésére all — az aldbbi formakban
veheti fel a kapcsolatot az addsokkal:
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1. Postai levél:

A SVEA Finance Zrt. a koveteléskezelés sordn az ,,Addsok tajékoztatasa” pontban leirtaknak
megfelel6en rendszeresen fizetési felszolitast kild az addsok részére. Leveleinket
elsédlegesen az engedményez6 vagy az adds altal rendelkezéslinkre bocsatott cimre kiildjuk
normal postai kildeményként. Amennyiben leveliink nem éri el a cimzettet (pl. elkoltozott,
cimzett ismeretlen stb. jelzéssel visszaérkezik a leveliink), Tarsasagunk a kozponti
lakcimnyilvantartasbdl megkisérli adds aktualis lakcimének megszerzését, annak érdekében,
hogy a fenndlld tartozasrél addst tajékoztatni tudja.

Kiklldott fizetési felszdlitdsaink minden esetben tartalmazzak a tartozas jogcimét, a Tarsasag
nevét, cimét és elérhetdségeit, Ugyfélfogadas idejét, a tartozas Osszegét, és Osszetételét
(t6ke, kamat, késedelmi kamat, egyéb dijak, koltségek bontasban), a késedelembe esés
id6pontjat, és a késedelmi kamat mértékét. Leveleink tajékoztatast tartalmaznak tovabba
arra vonatkozéan, hogy az egylttm(ikodé adds részére Tarsasagunk athidalé megoldasként
egyezségi megallapoddsra lehet6séget biztosit, mely feltételeinek pontositdsa érdekében
kapcsolatba sziikséges lépnie vellink, valamint tartalmazza a nemfizetés lehetséges
kovetkezményeit.

2. Telefonos megkeresés:

A SVEA Finance Zrt. az engedményez6 vagy az adds altal megadott telefonszamon is
megkisérli a kapcsolatfelvételt az addsokkal a kovetelés dnkéntes rendezésének elGsegitése,
és a pontos tajékoztatas érdekében. Amennyiben érvényes telefonos elérhetdség nem all a
Tarsasag rendelkezésére, vagy a megadott telefonszdmon a kapcsolatfelvétel sikertelen, gy
munkatarsaink nyilvdnos adatbazisban is kereshetnek telefonos elérhet8séget az addshoz. Az
igy taldlt elérhetéséget csak sikeres kapcsolatfelvételt kovetSen, adds hozzajaruldsa esetén
rogzitjik nyilvantartasunkban.

Tarsasagunk nagy figyelmet fordit arra, hogy addsaink kozvetlen elérhetéségei mindig
aktudlisak legyenek. Ugyintéz8ink minden targyaldsnal egyeztetik az érvényben [évé cimet,
telefonszdmot és az elektronikus elérhetdséget. Uj informacié rogzitésére és taroldsara
kizardélag az adds hozzdjarulasa utan keril sor, tiszteletben tartva a hatalyos adatvédelmi
elGirasokat.

A Tarsasdg munkatdrsai hétkdznapokon reggel 8 és este 20 éra kozott, illetve szombaton
(amennyiben nem szamit munkanapnak) 8 és 12 6ra kozott, szerz6désenként maximum heti
3 alkalommal létesitenek kapcsolatot az addssal, ett6l csak adds kifejezett kérése esetén
térnek el. Az adds kapcsolattartasra iranyuld méltanyolhaté kérését hangfelvétellel vagy a
behajtasi rendszerben irdasban dokumentaljuk, és figyelembe vessziik a kapcsolatfelvétel
helyére, idejére vonatkozdéan, amennyiben az nem hatréltatja jelent6s mértékben a
koveteléskezelési tevékenységet.

A Tarsasag képviseletében eljard lgyintéz6k a kapcsolatlétesitéskor azonositjdk magukat, a
Tarsasagot, az adodst, és a kovetelést és roviden tdjékoztatjak az addst arrdl, hogy milyen
célbdl veszik fel vele a kapcsolatot. A kovetelésrél kizardlag sikeresen beazonositott adédst,
vagy képviseletében igazoltan eljaré személyt tajékoztatnak. Az azonositas soran az lgyfél
nevén kivil legaldbb 2 személyes adat (els6dlegesen adods sziletési helye, ideje, édesanyja
lednykori neve) ellenGrzésére keril sor, ezzel is védjik az adds banktitokhoz és személyhez
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fliz6d6 jogait, annak érdekében, hogy illetéktelen, harmadik személy ne szerezhessen
tudomast a kovetelésrdl, és a koveteléskezelés tényérdl sem.

A Tdrsasag a bejovs és kimend telefonbeszélgetéseket a hatdlyos jogszabalyoknak (Info tv,
Hpt, Fgytv), valamint Adatvédelmi szabalyzatanak megfelelGen rogziti, 5 évig kezeli és tarolja.
A hangrogzités tényér6l a Tdrsasdg UgyintézGi tdjékoztatjak az elért személyt. Amennyiben
ados jelzi, hogy nem jarul hozza a beszélgetés rogzitéséhez, de nem szakitja meg a
beszélgetést, Ugy az eljard lgyintéz6 tdjékoztatja, hogy hozzdjarulasa hidnydban érdemi
Ugyintézés nem lehetséges, valamint informalja a személyes Ugyintézés lehet&ségérdl, és a
Tdarsasag cimérdl, Ulgyfélfogadasi idénkrél, majd ezt kovetGen zarja le az egyeztetést.
Behajtasi rendszeriinkben minden egyértelmiien azonosithatéan konkrét ligyh6z kotheté
hivast rovid tartalommal dokumentdlnak az tgyintézék.

Amennyiben adods is szeretné rogziteni a Tarsasagunkkal folytatott beszélgetést, akkor az
Ugyintéz6 tajékoztatja, hogy Tarsasdgunk a hangfelvétel rogzitéséhez azzal a kitétellel jarul
hozzd, hogy a hanganyagot kizardlag jogszabalyi kotelezés alapjan, hatdsagi, birdsagi vagy
egyéb hivatalos szerv eljardsa sordn hasznalhatja fel. Valamint az lgyintéz6 felhivija adds
figyelmét, hogy a hanganyag kezelése soran teljes korlen koteles betartani a vonatkozd
jogszabdlyok rendelkezéseit. Csak akkor folytatja az ligyintéz6 az egyeztetést az addssal, ha a
fentieket egyértelmden elfogadja.

A rogzitett hanganyagot, vagy igény esetén a hangfelvételrél készitett jegyz6kdnyvet adds
kérésére Tarsasagunk 15 napon belilil téritésmentesen rendelkezésre bocsatja, annak
visszahallgatasara el6re egyeztetett id6pontban személyes Ugyfélszolgdlatan lehetGséget
biztosit. A hanganyagok rogzitésével, tarolasaval, és kiadasaval kapcsolatos részletes eljarasi
informacidkat Tarsasdagunk Adatvédelmi tdjékoztatdja és Panaszkezelési szabalyzata
tartalmazza, melyek honlapunkon, illetve személyes tgyfélszolgalatunkon megtekinthetdk.

Telefonos lgyfélszolgalatunk hétfén és kedden 8:00-20:00-ig, szerdatol péntekig 8:00-16:30-
ig elérhet8, munkatdrsaink ezen id6szakokban kezdeményeznek hivast.

3. Sms:
A Tarsasag addsainak a SVEA Finance Zrt. elérhet6ségeit tartalmazd kapcsolatfelvételre
irdnyuld kérelmet, vagy adds kérésére a kapcsolatfelvételhez sziikséges informacidkat
tartalmazo sms-t kiildhet.

4. Elektronikus levél (e-mail):

A Tarsasag az engedményezs vagy az ados altal megadott e-mail cimre a kapcsolatfelvétel
el6segitése érdekében a SVEA Finance Zrt. elérhet6ségeit tartalmazd kapcsolatfelvételre
iranyuld kérelmet kild. A kovetelés adatait, illetve a koveteléshez kapcsolddd
dokumentumokat csak adds kérésére kildi ki Tarsasagunk elektronikus levélben, abban az
esetben, ha az e-mail cim az engedményezé altal keriilt dtaddsra, vagy azt adds korabbi
Tarsasagunkkal folytatott egyeztetés soran, beazonositast kovet6en bocsatotta
rendelkezésiinkre. Egyéb esetben csak akkor ad Tarsasagunk tajékoztatast elektronikus
levélben, ha adds személyes adataival el6zetesen beazonositja magéat.
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Az addsoknak lehet6sége van személyes ligyintézésre, készpénzes befizetésre a Tarsasag székhelyén.
Az lgyfélkezelés érkezési sorrendben torténik ligyfélfogadasi id6ben, kilén id6pont egyeztetés nem
szlikséges. Tarsasagunk Ugyfélfogadasi ideje: hétfénként 8:00-20:00, keddtél péntekig 8:00-16:30.
Tdrsasdgunk biztositja, hogy megfelel§ szamu kijel6lt Ggyintézé alljon rendelkezésre az addsokkal
vald kapcsolattartas céljabdl, hogy a varakozasi id6t minimalizaljuk. Az lgyintézés ideje miatt az
lgyfélfogadasi id6 lejarta el6tt legkés6bb 30 perccel tudjuk fogadni Ugyfeleinket. Személyes
Ggyintézés soran a SVEA Finance Zrt. GgyintézGi kotelesek elkérni a beazonositas érdekében adds —
vagy a nevében eljard, meghatalmazdssal igazolt harmadik személy — személyazonositasra alkalmas
okmanyat (személyi igazolvanyat, Utlevelét, vagy kartyaformatumu vezet6i engedélyét). A
személyazonossag igazoldsa nélkil az tgyintézésre nincs lehetdség.

HARMADIK SZEMELY UGYINTEZESENEK LEHETOSEGEI

Tdrsasdgunk a koveteléskezelés soran minden esetben a hatdlyos adatvédelmi el6irdsok alapjan jar
el, kilonos figyelmet forditva a Hpt. banktitok meg6rzésére vonatkozo szabdlyaira, valamint a GDPR
elGirasaira. A SVEA Finance Zrt. gondoskodik arrdl, hogy munkatarsai a tevékenységiik sordn
tudomasukra jutott minden személyes adatot, bank- és Uzleti titkot — id6beli korlatozas nélkdl, a
munkaviszony megszlinését kovetGen is — megdbrizzék, és bizalmasan kezeljék.

Tdarsasagunk a koveteléskezeléssel kapcsolatos, torvény altal védett titoknak mindsilé informacidt a
vonatkozo jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelGen, erre felhatalmazott harmadik személy részére
adhat ki. Adds helyett az aldbbi esetekben jarhat el harmadik személy a kovetelésekkel kapcsolatos
Ggyintézés soran:

1. Meghatalmazas:

Tdarsasagunk abban az esetben folytathat harmadik személlyel egyeztetést, ha az adds — a Hpt.
161. § (1) bekezdésének a) pontjdban meghatarozattak szerint - kozokiratba vagy teljes
bizonyitd erejli magdnokiratba foglalt meghatalmazast ad szdmara az lgyintézésre, és azt
eljuttatja résziinkre. A hatarozatlan vagy 6t évnél hosszabb idére sz416 altalanos meghatalmazas
Ot év elteltével hatalyat veszti. A Gj Ptk. hatdlybalépése — 2014.03.15 - el6tt adott hatarozatlan
vagy Ot évnél hosszabb id6re sz616 altaldnos meghatalmazds legkésébb a Ptk. hatalybalépését
kovetd ot év elteltével hatdlyat veszti. A meghatalmazashoz rendszeresitett formanyomtatvany
Tarsasagunk honlapjan, valamint székhelyén elérhet6.

2. Gyam, gondnok:

Amennyiben az adds kiskoru, barmelyik sziil§ igazolhatja jogosultsagat az erre iranyuld
nyilatkozat kitoltésével, és eljuttatasdval Tarsasagunk részére. Az ehhez rendszeresitett , Kiskoru
gyermek torvényes képviselGjének nyilatkozata” elnevezésl formanyomtatvany Tdarsasagunk
honlapjan, valamint székhelyén elérhet6.

CselekvGképességet kizard, vagy korlatozé gondnoksag alatt allé adds helyett a toérvényes
képvisel6i jogosultsagot az errdl szold jogerds hatdsagi hatdrozat eljuttatasaval sziikséges
igazolni Tarsasagunk felé, melybdl a képvisel6i mindség megallapithatd.

10



SVEA Koveteléskezelési szabalyzat

FINAMNCE

3. Ados elhaldlozasa esetén:
Adds elhaldlozasat Tarsasdagunk felé a halotti anyakonyvi kivonat megkildésével sziikséges
jelezni. Amennyiben az 6rokos csak a hagyatéki eljaras lezarulasat kovetéen Iép kapcsolatba
Tdrsasagunkkal, Ugy a jogerGs hagyatékatadd végzés megkiildését kéri téle az eljard lgyintézd,
mivel Tarsasagunk a kdvetelésrdl csak a joger6s hagyatéki végzésben megjelolt 6rokosok részére
ad tdjékoztatdst. Tarsasdgunk az elhunyt addssal szemben fenndllé kovetelését az orokléssel
kapcsolatos jogszabalyi elGirasoknak megfelel6en érvényesiti.

ATHIDALO MEGOLDASOK, TELJESITESI MEGALLAPODASOK

Tdarsasdgunk az egylttm(ikodé addsok részére athidalé megoldasként lehetéséget biztosit a
tartozasuk részletekben torténd kiegyenlitésére, vagy a tartozds egy részének méltanyossdgi alapon
torténd elengedésére. A részletfizetési konstrukcid kidolgozasdhoz Tarsasdagunknak tisztdban kell
lennie adds tehervisel6 képességével. Részletfizetés Tarsasagunktdl rogzitett telefonos egyeztetés
soran, vagy irasban igényelhetd. irasbeli igény esetén a ,Részletfizetési/méltanyossagi kérelem”
elnevezésli nyomtatvany hidnytalan kitoltése, vagy ezzel megegyez6 tartalmu egyedi kérelem
sziikséges az elbirdlashoz. Részletfizetés esetén minden esetben sor keril az adds altal vallalhato
torleszt6 részletek felmérésére, fizet6képességének vizsgalatara. Az lgyintéz6ink ehhez mérten és
bels6é szabalyainknak megfelel6en dolgozzdk ki a fizetéskdonnyit6é megolddsokat. Az addssal
egyeztetett részletfizetésrél sz6lé6 megallapoddst Tarsasagunk a megkotéstél szamitott 15 napon
belll irasban is megkilildi az egyeztetett posta vagy elektronikus cimre, mely megadllapodds
tartalmazza az abban foglaltak nem teljesitésének kovetkezményeit is.

Amennyiben az adds a kdvetelést nem tudja egy 6sszegben rendezni, és ezt a kérilményt, valamint
adott konkrét teljesitési megdllapoddasra irdnyuld ajanlatat bejelenti a Tarsasagunk részére, a
teljesitési megdllapodas lehet6ségének a vizsgdlatdt kovetGen, de legfeljebb 21 napon belil
igazolhatd6 moddon tdjékoztatjuk az addst arrdél, hogy lehetségesnek tartjuk-e a teljesitési
megdllapodds adds altal kezdeményezett tartalommal térténé megkotését, az ajanlat elutasitasa
esetén a tdjékoztatasban roviden kitérve az elutasitas okara.

NEMFIZETES KOVETKEZMENYEI

A kovetelések az eredeti, engedményezével megkotott szerz6désben meghatarozott kamatterhekkel
folyamatosan novekednek a visszafizetésig. A nemfizetés tovabbi kovetkezménye lehet, hogy a
Tarsasag az adds 6nkéntes teljesitésének elmaradasa esetén a kovetelés érvényesitése érdekében a
hatdlyos toérvényi elGirasoknak megfelel6en jogi eljarast kezdeményezhet. A kovetelés jogi Uton
torténé érvényesitésének lehetséges |épéseirdl (fizetési meghagyds, peres eljaras, végrehajtasi
eljaras), és kovetkezményeirdl addsaink a honlapunkon taldlnak altaldnos tdjékoztatast.

JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK

Tarsasagunk a tevékenysége soran biztositja az adésok szamara, hogy a kdveteléssel, vagy a Tarsasag
eljdrasaval kapcsolatban felmerilt kifogdsat, allaspontjat, panaszat telefonon, személyesen vagy
irasban jelezze. Tarsasdgunk panaszok kezelésével kapcsolatos eljarasrendjét részletesen
Panaszkezelési szabalyzatunk tartalmazza, mely megtekintheté honlapunkon, vagy személyes
lgyfélszolgalatunkon.
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Teljesitési igazolas

A Tdrsasdg az Ugy zarasatél szamitott 30 napon beliil, legkés6bb a megvasarolt kovetelések
rendezését kdveté hénap 5. munkanapjdig teljesitésigazoldst allit ki adds részére a kiegyenlitésrdl. Az
igazolds adds erre iranyuld kérése esetén elektronikus levélben, ilyen kérés hidnydban postai
levélben kerdl kikiildésre. Kiegyenlités alatt a lejart tartozds teljes 6sszegének, vagy — amennyiben
adods részére Tarsasagunk elengedést biztositott — a kedvezményes Gsszegnek a megfizetését kell
érteni. A 30 napos hatarid6t végrehajtasi eljaras esetén a végrehajtd elszamoldsatdl kell szamitani.

A teljesitési igazolds tartalmazza a teljesitett befizetések 0sszegét és azok elszdmolasat koltség, dij,
kamat és tGke szerinti bontdsban, valamint arra vonatkozo tajékoztatast, hogy Tarsasagunk részérdl
az adéssal szemben az adott jogviszonybdl eredéen tovabbi kovetelés nem all fenn.

Tulfizetés

Amennyiben egy ligyben 1.000 Ft-ot meghaladd Osszeg( tulfizetés keletkezik, a SVEA Finance Zrt. a
tulfizetés keletkezését kovetd 5 napon beliil rogzitett telefonbeszélgetés keretében tajékoztatja az
addsokat a tulfizetés 6sszegérdl, illetve leegyezteti a keletkezett tulfizetés visszafizetésének maédjat.
Amennyiben a telefonos kapcsolatfelvétel sikertelen, vagy addshoz nem rendelkeziink telefonos
elérhet6séggel, uUgy Tarsasagunk legkésGbb a tulfizetés konyvelését koveté 5. napon irdsbeli
értesitést kild az adds részére az 1.000 Ft feletti tulfizetésekrdl és egyben irasban kéri nyilatkozni,
hogy az 6sszeget mely bankszamlara kéri atutalni, vagy milyen cimre kéri visszafizetni. Az 1.000 Ft
alatti tulfizetésekrdl kilon értesitést Tarsasagunk nem kild. Postai Uton csak a mindenkori postai
dijszabas szerinti készpénzfeladas postakoltségével csokkentett Osszeget fizetjlik vissza. Kizardlag
annak a részére teljesithetd a visszafizetés, aki rogzitett vonalon vagy irasban nyilatkozik arrél, hogy a
befizetés sajat befizetésébbl adddik. Amennyiben a SVEA Finance Zrt. kétséget kizdrdan
megallapithatéan az addssal szemben fennalld egyéb tartozast is nyilvantart, Ggy az addst a tulfizetés
konyvelését kovet6 5 napon beliil rogzitett telefonbeszélgetés keretében, vagy - amennyiben a
telefonos kapcsolatfelvétel sikertelen, vagy adéshoz nem rendelkeziink telefonos elérhet&séggel - a
részére kikaldott levélben tajékoztatja, hogy a tulfizetést, az eredeti rendelkezéstél eltéréen, a
jogszabalyi rendelkezések betartasa mellett masik tartozasara részben vagy teljes mértékben
elszdmolta. A SVEA Finance Zrt. az adds telefonon vagy irdsban tett nyilatkozatanak érkeztetését
kovetd 10 napon beliil, adds nyilatkozatanak megfelelGen visszafizeti a maradvanydsszeget.

KOVETELESKEZELESI TEVEKENYSEG NYILVANTARTASA

A SVEA Finance Zrt. a koveteléskezelési tevékenységérél nyilvantartast vezet, melyhez kizardlag a
Tdarsasdg munkatdrsai rendelkeznek jogosultsdguknak megfelel6 hozzaféréssel. A nyilvantartds
visszakereshet6 mddon tartalmazza elsédlegesen, de nem kizarélagosan az alabbi adatokat:

e az addsok engedményezd altal rendelkezésre bocsatott, vagy adds altal megadott személyes
adatai és elérhetGségei,

e az engedményez6 megnevezése, az engedményezés ddatuma, az engedményez6 altal
rendelkezésre bocsatott dokumentumok,

o akovetelések Osszegszer(isége,
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e akoveteléshez kapcsolddd pénziigyi adatok (befizetések, terhelések, jovairasok),

e az addssal kotott fizetési megallapoddsok, részletfizetési konstrukciok adatai,

e az addssal torténé valamennyi kapcsolatfelvétel médja és id6pontjat, a kapcsolatfelvétel
eredményét, az addssal folytatott telefonbeszélgetések rovid leirasat,

e az addsok szamara kildott leveleket és szoveges Uzeneteket, valamint az adds irdsos
nyilatkozatait, megkereséseit.

A Tdrsasag a nyilvantartdsban szerepl6 adatokat a vonatkozd jogszabdlyokban foglaltaknak
megfelel6en tarolja és 6rzi meg.

KHR NYILVANTARTAS

A SVEA Finance Zrt. pénzlgyi szolgdltatdsi szerz6désbdél ered6 engedményezett hatralékok esetén az
engedményezést kovetGen felel6s a KHR torvényben foglaltak szerint a hatralékkal kapcsolatos
referenciaadatok tovdbbitdsaért, naprakészen tartasaért.

Amennyiben a pénzligyi szolgaltatdsi szerz6désbdl ered6 tartozds mértéke meghaladja a
késedelembe esés id6pontjaban érvényes legkisebb 6sszegli havi minimalbért, és ez a minimalbér
Osszegét meghaladé késedelem folyamatosan, tdbb mint 90 napon keresztiil fennall, a SVEA Finance
Zrt. megkiildi a késedelem tényére vonatkozd informacidkat a Kdzponti Hitelinformaciés Rendszerbe
(KHR). Amennyiben a tartozas teljes egészében kiegyenlitésre kerlil, a KHR-ben a teljesitéstdl
szamitott 1 évig, amennyiben a tartozds egyezség keretében keril kiegyenlitésre, akkor a lezarastol
szamitott 5 évig passziv statuszban lathatdak az adatok adds kilon hozzadjaruldsa nélkil is, ezt
kovetben torlésre kertilnek.

A KHR-el kapcsolatos kifogasok kezelésének eljarasrendjét Tdrsasdgunk Panaszkezelési szabdlyzata
tartalmazza.

SZEMELYI FELTETELEK

Tdarsasdgunkndl a koveteléskezelési tevékenységet végzd személyek minden esetben bintetlen
el6életliek, és szakiranyu fels6foku iskolai végzettséggel, vagy kozépiskolai végzettséggel és az MNB
altal kiadott, pénzligyi szolgaltatds kozvetit6i hatdsagi vizsga letételét igazoldé tanusitvannyal
rendelkeznek, vagy a tanusitvany hidnya esetén vallaljdk a hatdsagi vizsga letételét a préobaidejik
lejartatol szamitott 6 honapon beldl.

SZAKMAI OKTATAS

Tdarsasagunk nagy figyelmet fordit munkatdrsaink szakmai képzésére. MinGségbiztositasért felelés
munkatarsaink folyamatos képzésekkel, és a telefonos (igyintéz6k beszélgetéseinek rendszeres
értékelésével fejlesztik GgyintézGink szakmai felkésziiltségét. Tarsasagunk csak olyan lgyintézéket
alkalmaz, akik a wvelik szemben tdmasztott minGségbiztositasi és tdrgyalastechnikai
kovetelményeknek maradéktalanul megfelelnek, azokat betartjak és alkalmazzak.

A szakmai képzések célja, hogy Tarsasagunk minden munkavallaléja tisztdban legyen a
koveteléskezelés jogszabalyi kornyezetével, alapelveivel és folyamataival az addsok pontos és
teljeskor( tajékoztatdsa érdekében. Tdrsasdgunk minden képzésrdl oktatdsi naplot vezet, amely
tartalmazza az oktatas témajat, id6pontjat, az oktatd megnevezését és a résztvevék nevét.
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SVEA Koveteléskezelési szabalyzat

FINANCE
BELSO ELLENORZES

A belsé ellendr bels6 ellenérzési tevékenysége kiterjed a Tarsasag munkdjanak minden teriiletére —
beleértve a vezet6 és a munkafolyamatba épitett ellenérzés mikodésének folyamatos figyelemmel
kisérését is —, illetve minden szervezeti egységére. Kotelez6en elvégzendé vizsgalati feladatnak kell
tekinteni a Tarsasag koveteléskezelési tevékenységének folyamatos ellenérzését. A Tarsasagunk
rendelkezik Bels6 ellen6rzési szabalyzattal, amelynek tartalma kilsé személyek részére nem

nyilvanos.
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