KOVETELESKEZELESI SZABALYZAT

1. A RETROAKTIV Koéveteléskezel$ Kft. tevékenységi kdre

A RETROAKTIV KoveteléskezelS Kft. 2002-ben keriilt bejegyzésre és azéta foglalkozik
koveteléskezeléssel, késedelmes, felmondott és lejart kovetelések peren kiviili, adminisztrativ
behajtasaval.

A Tdrsasag fGtevékenysége a 8291 TEAOR szam alatt bejegyzett Kovetelésbehajtas.

Munkankat magas szinvonald, szigord etikai normdk alapjan végezziik. Megbizdink érdekeit szem
el6tt tartva, alapelviink a kotelezettek tisztelete, Megbizénk és ligyfele j6 partneri kapcsolatanak
fenntartdsa.

2. A Szabalyzat célja

Az egylttm(ikodd kotelezettek érdekeinek védelmét szolgalé koveteléskezelési gyakorlatok hatékony
beépitése a Tdrsasag koveteléskezelési eljarasaba és bels§ szabdlyzataiba, a késedelembe esett
kotelezettek és a koveteléskezel6k kozotti egyiittmikods és tisztességes magatartasi formak
erésitése, a pénziigyi intézményként miikédé Megbizdk kéveteléseinek jogi eljarason kivili
érvényesitése érdekében.

A Szabadlyzatban foglalt gyakorlattal a Tarsasag erdsiti a pénziigyi rendszer mikédésébe vetett
kozbizalmat.

3. A Szabalyzat alapja

A PSZAF elndkének 14/2012(XI1.13) szému ajanlasa a koveteléskezelSk szaméra a kdveteléskezelési
gyakorlatuk sordn elvart fogyasztévédelmi elvekrél, dsszhangban a kapcsolédé jogszabalyokkal és
jogi normakkal. (A fogyasztékkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatok tilalmarél sz6l6
2008. évi XLVII. torvény ,Fttv.”)

Jelen Szabalyzat létrehozéja kijelenti, hogy a Tarsasag munkavallaloi és alkalmazottai ésszertien
elvarhaté szakmai ismerettel, a tisztességesség és johiszemiiség kévetelményeinek megfeleléen, a
Megbizok dltal dtadott és a kotelezettekrsl beszerzett kelld informécié birtokaban ny(Gjtanak
segitséget a kotelezettek részére, mely eljards soran keriilik a tisztességtelen, agressziv és
megtévesztd, pszichikai nyomast el§idézhet6 magatartasi formakat. Ez utébbiakra példaiézo
felsorolast tartalmaz az Fttv. melléklete is. Maga a jogszabaly és mellékletének mindenkor hatdlyos
allapota ingyenesen elérheté a www.net.jogtar.hu oldalon.

4. A Szabalyzat Hatalya

Targyi hataly:
Fogyasztonak minGsiilé adosokkal szemben végzett koveteléskezelési tevékenységre terjed ki.

Alanyi hatdly:
A Szabdlyzat kiterjed a Térsasdg minden, kéveteléskezeléssel foglalkozé munkavallaldjara,

alvallalkozdjara és megbizottjara, ide értve a megbizott Ugyvédi Irodat is.

5. Alapfogalmak:

Koveteléskezelés: Az iizletszer(ien nydjtott, sajat, vagy harmadik személyt megillets, pénzigyi
szolgaltatasbol szarmazo késedelmes, lejart kdvetelés érvényesitése érdekében végzett tevékenység.
A koveteléskezelési tevékenység fogalma ald nem tartozik a kévetelés érvényesitése érdekében
inditott, egyéb torvények altal szabalyozott jogi eljarasok lefolytatisa (pl. fizetési meghagyésos
eljaras, birdsagi végrehaijtasi eljaras.



Koveteléskezels: Jelen Szabdlyzat szempontjabdl megbizdsi jogviszony keretében torténd
koveteléskezelést végzd Tarsasag.

Tarsasag: a RETROAKTIV Koveteléskezel§ Korlatolt FelelSsségii Tarsasdg, amely kizdrélag megbizds
alapjan koveteléseket kezel.

Ugyintézs: a Tarsasag alkalmazasaban 416 munkavallald, a Tarsaség nevében Meghatalmazas, vagy
mas jogviszony alapjan az adéssal szemben fenndllo kdvetelést kezeld természetes, vagy jogi
személy, illetve jogi személyiséggel nem rendelkezd mas Térsasag.

Kételezett: Olyan fogyaszténak mindsiil6 természetes személy (példaul adé6s, addstars, kezes,
zalogkotelezett), aki 6nall6 foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil esd célok érdekében jar el
és fizetési késedelemmel rendelkezik.

Egyiittmiikodé kotelezett: a fizetési késedelem 6nhibajan kivil keletkezett, a tartozas rendezésében
partner, a részletfizetési megallapodas elGkészitéséhez és a fizetéshez kért adatokat és
nyilatkozatokat a megjel6lt hataridére, pontosan megadja, hatarid6ben fizet.

Egyiittm(ikodés minimalis _tartalma: kapcsolatfelvétel, kapcsolattartas, tdjékoztatas alapelveit
betartja, felmeriils problémdit id6ben jelzi, a rendezés sordn redlis lehetdségei szerint
egylttmdkodik.

Esszeriien tajékozott kotelezett: az adott helyzetben &italdban elvarhatd figyelmességgel és
koriilltekintéssel jar el, figyelembe véve az adott kereskedelmi gyakorlat, illetve dru nyelvi, kulturalis
és szocialis vonatkozasait is.

Fizetési késedelem: Pénziigyi szolgaltatasi szerz6désbdl eredd — szerzédés felmondasanak
bekdvetkeztétd fuggetien — teljesitési hatarids eredménytelen eltelte, kiilondsen a esedékes fizetési
kotelezettség nem teljesitése.

Athidalé_megoldds minden olyan konstrukcié, amelynek célja a kotelezett fizetési képességének
helyreéllitasa, az alapul szolgalé szerz6dés feimondasanak megelGzése, vagy annak felmonddsa utan
a tartozas teljesitése.

lgazolhaté mddon torténd levéltovabbits: az a kiildeménytovabbitds, amelynél kétséget kizaréan
bizonyithat6 az elkiildés ténye, id6pontja és az, hogy kinek kerlilt elkiildésre.

Kapcsolat létesités: barmely kotelezettel térténé olyan személyes, irasbeli vagy telefonos
kapcsolatfelvétel, amelyben a Tarsasdg alkalmazottja/alvéllalkozéja/megbizottja azonositani tudja
magat, és a kotelezett azonositdsa is sikeres volt.

6. A koveteléskezelési eljaras soran kévetett alapelvek

Tisztességes és egyuttm(ikodé magatartds elve.

Megfelel6 szakmai ismeretek birtoklasa, szakmai gondossag elve.

Esszer(i dontésekhez szitkséges informéciok megadasa a kotelezettek szamara.

Kotelezettek teherviselS képességének figyelembe vétele a javaslatok kialakitasanal.

e Fokozatossag (a rendelkezésre &6 eszkdzok koziil azokat kell alkalmazni, melyek kevésbé
hatranyosak a kotelezettek szamara). , .

e Kotelezettek peren kivilli teljesitésének elsegitése, a peren kivilli teljesités elsédlegessége
(koz6s érdek a koltségkimélés).

e Belsd eljarasrend kialakitasa és kozzététele a Tdrsasag honlapjan.

e Panasz vagy nézeteltérés esetén higgadt, nyugodt, megoldast keres6é magatartas elve.



7.

Koételezett tajékoztatasara alkalmazott elidrasok, jogszabalyi hattér

A Tarsasag 1184 Budapest, Nefelejcs u. 5. szdm alatt taldlhaté kézponti ligyintézésének helyén, barki
szamara elérhetd modon,

Jelen Koveteléskezelési Szabalyzat
Panaszkezelési Szabdlyzat
Adatvédelmi Szabalyzat

A www.retroaktiv.hu honlap tartalma

Altalanos tajékoztatds a koveteléskezelésrél

Kotelezett egylittmiikddésével jarod elényok

Nemfizetés kdvetkezményei és esetleges koltségvonzata
Panaszkezelés

Adatvédelem

Koveteléskezelés/behajtdsi folyamat altaldnos lépései, menete

Az alkalmazott jogszabdlyok

8.

a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl sz6l6 2013. évi CCXXXVil.tv.

a fogyasztévédelemrdl szolé 1997. évi CLV. tv.

az informacids dnrendelkezési jogrdl és az informacidszabadsagrdl sz616 2011. évi CXIL. tv.

a Polgari Torvénykonyvrél sz616 2013. évi V. tv.

a munka térvénykonyvérdl szolé 2012. évil. tv.

a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténé védelmérél
és az ilyen adatok szabad daramldsarél, valamint a 95/46/EK rendelet hatalyon kiviil
helyezésérdl sz616 az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2016/679 Rendelete

a Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (I.13) szdmu ajénldasa s fogyasztoval szembeni
koveteléskezelési tevékenységrdl

A kbveteléskezelés eljarasi rendje

8.1. Alapkoveteimények

a)

b)

A koveteléskezelés soran tilos az erGszakos, zaklaté és félrevezetS magatartds. Minden
esetben az objektiv, hangulati elemekt§l mentes teljes kérd, kiegyensilyozott tdjékoztatas a
kbvetelmény. Az id6beli korldtok keretei k6z6tt tovabbi magatartési kévetelmény, hogy a
kapcsolatfelvétel ideje és gyakorisaga ne kelthessen zaklatd, fenyeget benyomast.

A koveteléskezelés sordn a Tarsasag gondoskodik a kotelezett banktitokhoz és személyhez
fliz6d6 jogainak a védelmérdl. Ennek teljesulése érdekében kizardlag a kotelezettel, vagy a
kotelezett a&ltal képviseletére szabalyszerlien meghatalmazott személlyel tartjgk a
kapcsolatot. A kotelezettdl szarmazé meghatalmazasnak ilyen tartalma kifejezett rogzitett
hangfelvétel, vagy kett6 tanu aldirdsaval ellatott irdsbeli meghatalmazas szamit. Kételezetten
/ meghatalmazottjan kivil harmadik személy részére a Tdrsasag nem ad at informaciét a
koveteléskezelésrdl, de még annak tényérdl sem. Példdul személyes felkeresés esetén a
kotelezett nem tartézkodik otthon. llyen esetben az tgyintéz6 nem tdjékoztatja a segiteni
igyekvé harmadik személyt arrdl, hogy milyen lgyben kereste a kotelezettet. Ha a kdtelezett
telefonjat harmadik személy veszi fel, arra a kérdésre, hogy milyen okbél kifolydlag var
visszahivast a kotelezettdl, az ligyintézé nem ad ki informaciot.

8.2. A kotelezettekkel torténd kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas

A megbizas alapjan t6rténd koveteléskezelés sordn a Tarsasag a kotelezetteket a megbizds fogaddsat
kovetd 15 napon beliil irdasban értesiti:

a megbizasrol;



- hogy a koévetelés behajtasidra a fentiek alapjan Megbizéja szamara, illetve sajat részére
jogosult-e a kdvetelés beszedésére;

- megjeldli a kovetelés jogcimét, annak Osszegét, Osszetételét és a teljesités lehetséges
madjait;

- felhivia a kotelezetteket a teljesitésre, azzal, hogy a kovetelés egyéb daton torténd
rendezésével kapcsolatban telefonos egyeztetés sziikséges.

A telefonon tortént kapcsolatfelvétel alkalmaval a Tarsasag minden esetben el§zetesen tdjékoztatja a
kotelezetteket az adatkezelés feltételeirsl, az adatkezel6k teljes korérél — azok elérhetfségeivel
egylitt, az adatok utjar6l és azok lehetséges felhaszndlasar6l az adatvédelmi és adatkezelési
szabalyzat atjan.

A kovetelés vitatasa esetén a levél kézhez vételétSl szamitott 10 napon beliil panasszal élhet a
Tarsasagnal az azt aldtdmaszté dokumentumok egyidejii csatoldsdval. Panasz esetén annak
elbirdlasdig a Tarsasdg nem végez a kotelezetteket kozvetlenll érint6 koveteléskezelési
tevékenységet. A panasz kivizsgdlasanak az eredményérél a Tarsasag tdjékoztatja a kitelezettet és a
Megbizéjat is.

Id6beli korlatok:
A Tarsasag hétkdznapokon reggel 8 és este 20 6ra kozott, illetve szombaton 8 és 12 dra kozott
kezdeményez kapcsolatfelvételt a kitelezettekkel.

Tovabbi korldtok:
A Tarsasagnal, szerz6désenként legfeljebb heti 3 alkalommal keriil sor kapcsolat létesitésre az adott
kotelezettel.

A Térsasag figyelembe veszi ados méltanyolhato kérését a kapcsolatfelvétel helyére, médjara, idejére
vonatkozdan, amennyiben az nem hatraltatja jelentGs mértékben a koveteléskezelési tevékenységet,
killbnésen a Megbizé érdekét. A korlatoktdl hangfelvétellel, vagy irdsbeli dokumentummal
alatdmasztottan, a kbtelezett hozzajarulasaval tér el a Tarsasag.

Azonositasi kotelezettség:
A Tarsasag munkatarsai, alvallalkozéi és megbizottjai a kotelezettel térténé telefonos, vagy
személyes kapcsolatfelvételkor minden alkalommal azonositjak magukat és a kotelezettet.

a) Telefonos kapcsolatfelvétel

- az ligyintéz6 bemutatkozik, tdjékoztatdst ad, hogy a RETROAKTIV Kdveteléskezeld Kft.
képviseletében telefonal;

- a Megbizo &ltal a Tarsasag részére atadott személyes adatok egyeztetésével azonositja a
kotelezettet (sikeres azonositast kdvetéen torténhet csak tovabbi lépés);

- tdjékoztatni kell az addst, hogy a telefonhivas rogzitésre keriil, ehhez a kotelezett kifejezett
és egyértelm(i hozzajaruldsat kell kérni. A tajékoztatds kiterjed arra is, hogy a hangrogzités
adatkezelési szabalyzatdnak megfelel6en személyes adatkezelésnek mingsiil, az adatokat —
Megbiz6 ellenkezd kikotése hidnyaban — az ligykezelési id6 lejartaig, de maximum 5 évig kell
meg6rizni. A régzitett hanganyagot a Megbiz6 kérésére rendelkezésére kell bocsatani. A
kotelezett szintén megkaphatja a hangfelvételt, illetve arrdl jegyz6kdnyvet kérhet.
Hozzajaruldsa hianyaban fel kell hivni a figyelmet a személyes iigyfélszolgalattal t6rténd
kapcsolatfelvétel lehetGségére és a telefonhivas rogzitését meg kell szakitani;

- sikeres azonositdst és a hangrogzitéshez torténé hozzajaruldst kovetSen, ligyintézd
megnevezi, hogy konkrétan melyik Megbizd iigyében telefonal;

- megnevezi, hogy konkrétan melyik kdvetelés (annak részletezése is) kapcsan telefonal;

- megnevezi, hogy meghatalmazdsa milyen eljarasi cselekményekre terjed ki;

- tdjékoztatdst ad arrdl, hogy milyen célbdl veszi fel a kotelezettel a kapcsolatot
(Leggyakrabban el6fordulé célok a kovetkezSek: [elmaradas teljes korli behajtdsa,
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fizetéskonnyitési mddszerek alkalmazasi lehetGségének feltérképezése, részletfizetési
konstrukciok megvaldsitasal);

b) Személyes kapcsolatfelvétel

- az ugyintéz6 a felkeresés helyszinén széban is tajékoztatast ad minden a) pontndl felsorolt
tétel kapcsan;
Tovabba:
A kotelezett részére dtadja irdsos megbizdsat, amely tartalmazza a Tarsasag nevét és cimét, a
Megbizé nevét, cimét, iigyfélszolgalatanak telefonos elérhetéségét és az eljard ligyintézé
nevét.

A Tarsasag lgyfélfogadasra rendszeresitett helyisége a 1184 Budapest, Nefelejcs u. 5. szam alatt
talalhato. Itt tgyfélfogadasi id6ben biztositja a tarsasag, hogy megfeleld szamu iigyintézé alljon
rendelkezésre.

c) irdsbeli kapcsolattartas
A kotelezettnek kiildendd levél minden esetben minimalisan tartalmazza az alabbi adatokat:

- aTdrsasag adatai (név, cim, elérhetfségek, azonosito)

- aMegbizé megnevezése (név, cim, elérhetGségek)

- akoveteléskezelésre atadott ligylet adatai (azonositok, megnevezések)

- a koveteléskezelésre dtadott Osszeg és devizanem megjeldlése (t6ke, kamat, késedelmi
kamat, dij bontasaban)

- fizetési hatarid6

- a befizetés lehetséges maddjai

- a befizetés teljesitéséhez sziikséges bankszamlaszém és befizet§ azonositd

A kuldeményeket igazolhaté médon kell kikiildeni. Elektronikus nyilvdantartast vezetiink, amelybdl a
név, cim és id6pont kideril, mely nem mddosithatéd és visszakereshets. Az e-mail levélformatumot
csak és kizardlag akkor tekintjiik érvényes kapcsolattartasi forméanak, ha a kdtelezett kifejezetten kéri
— levélben vagy telefonos Gton, hangrogzités mellett — az e-mail Gtjan torténd értesitést. llyen kérés
hidnyaban — példaul, ha az ligyfél csak e-mail formaban vette fel a Tarsasdggal a kapcsolatot — e-mail
lizenetben az Ugylettel kapcsolatban tdjékoztatas nem kildhetd. llyen esetben tajékoztatni kell az e-
mail Gzenet kildéjét, hogy ameddig a fenti mddok valamelyikén nem érkezik hozzank megerésitett
kérés, addig nem tudjuk e-mailben tajékoztatni.

Kotelezettek tajékoztatdsa:
a) A kotelezettek részére — mindenkor a Megbiz6 Utmutatidsa szerint — valamennyi
rendelkezésre all6 informdciét meg kell adni, amely elGsegiti a

- helyzet beazonositasat (példaul: alapul szolgdlé jogviszony megnevezése, tSketartozas,
ugyleti kamattartozas, késedelem tartama, késedelmi kamat, felmeriilt kéitségek);

- annak megértését, tiszta és atfogd képet ad a kotelezettségekrdl és jogosultsagokrol,
lehet8ségekrél oly médon, hogy az nem kelt hamis latszatot, vagy megtévesztd
benyomast.

b) A kotelezettek pénziigyi tehervisel§ képességét figyelembe véve, a megbizas tartalmanak
megfeleléen kell az athidalé megoldasokrol (példaul részletfizetés, fizetéskdnnyités, ezek
feltételei) tdjékoztatdst adni, amelynek birtokdban a koételezettek teljes kordien és
tényszerlien mérlegelni tudjak a nem teljesités kdvetkezményeit (névekvé jarulékos terhek,
jogi eljarasok) és ésszer(i dontésiikkel el tudjak keriilni a tartozas névekedését. A téjékoztatas
kiterjed a tovabbi terhek részletezésére (kamat, késedelmi kamat, kéltség), valamint az
alkalmazhato jogi eljardsok (peres eljards, fizetési meghagydsos eljaras, végrehajtasi eljaras)
nevesitésére is. Korabbi tapasztalatok alapjan hozzavetéleges becslésen alapulé tajékoztatast



d)

e)

f)

g)

h)

kell adni ezen eljarasok varhaté idGtartamardl azzal, hogy a pontos idétartam elére
meghatarozdsa nem lehetséges.

Objektiv médon el kell magyardzni a kotelezettnek, hogy minél el6bb 1ép, annél nagyobb az
esélye annak, hogy kolcs6nosen kielégitd athidalé megoldast taldinak a felek a tartozas
rendezésére.

Az egyiittm(ikédés kialakitdsa érdekében lehetSség szerint fel kell mérni a kotelezett
jovedelmi és vagyoni helyzetét, az dnkéntes teljesités lehet6ségét és hogy mi okozza a
fizetési késedeimet.

ElGzetesen tajékoztatni kell a kbtelezettet, hogy ezeknek az informaciéknak a megadasa nem
kotelez, hanem 6nkéntes egyiittm{ikddésen alapul. A kotelezettdl elGzetes és kifejezett
hozzajarulast kell kérni ahhoz, hogy a Térsasag a kotelezett teljesitési helyzetével kapcsolatos
informacidkat kérjen és azokat az esetleges dthidalé megoldas kidolgozdsahoz felhasznalja.
Ezek az informdciok kizarolag azt a célt szolgaljak, hogy a felek k6z6sen megvizsgéljak van-e
redlis lehetdség athidalé megoldas kidolgozasara és ha igen, milyenre. El6zetesen tajékoztani
kell a kotelezettet, hogy az athidalé megoldas kidolgozasahoz sziitkséges és a megfelelé
tajékoztatas utan onkéntesen megadott informacidkat (példaul elvesztette munkajat, de
kovetkezd honaptdl mar ismét dolgozik) az athidalé megoldas alkalmazdsaval a Tarsasag csak
a célhoz kotottség elve szerinti sziikséges ideig 6rzi.

Az RETROAKTIV Kft Adatvédelmi Szabdlyzata tartalmazza a kotelezettekt6l bekérhet6 adatok
tételes meghatdrozasat, mely a teljesitend6 megbizdsok tartalmdnak megfelelen keriilt
kialakitasra és keriil médositdsra.

A kotelezettel folytatott beszélgetés soran mindenkor a tisztesség szem el6tt tartasaval kell
eljarni, nem lehet feltenni a megbizasok tartalmahoz nem tartozé kérdéseket. Példaul ha a
kotelezett tajékoztatja a Tarsasagot arrdl, hogy jelenleg munkanélkili / keresSképtelen, de
révid idén beliil djra munkaviszonyba all / folytatja a munkat és ezen okbdl kér dtmeneti
fizetési haladékot. llyen helyzetben csak abban az esetben lehet megkérdezni téle, hogy
el6z6 munkahelyét miért veszitette el / miért keresSképtelen, ha kapcsolddd biztositasi
fedezet meriil fel korabbi tdjékoztatas alapjan.

A kotelezettnek jogaban &ll barmikor tajékoztatast kérnie a Tarsasagtol sajat iigyét illetden,
amely kérését a Tarsasag koteles 15 naptari napon beliil teljesiteni. Amennyiben erre a
megbizé és a Tarsasag megallapodasa alapjan a Tarsasag jogosult/koteles, akkor a Tarsasag
tajékoztatasabol egyértelmiien ki kell deriiinie minimum a tartozds aktualis 8sszegének, a
tartozas téke, Ugyleti kamat, késedelmi kamat, dij O6sszetevGinek, a kiisz6bdn all6 és
lehetséges koveteléskezelési 1épések bemutatdsdra, figyelemfelhivdsnak a tartozas
Osszegének novekedése kapcsan, hogyan, hol és milyen médon tudja a kotelezett a
tartozasat rendezni. Kdtelezettsl szarmazo kérés hidnyaban is — amennyiben a megbizas ezt
lehet8vé teszi — a Tarsasag legalabb 1 alkalommal a kezelés sordn irdsbeli tdjékoztatot kuld a
kotelezett részére a fenti tartalommal.

Amennyiben nem egyiittm{ik6dé kotelezettrdl van sz6, akkor ezt a Tarsasag jelzi a Megbizéja
felé.

A kotelezettnek objektiv, tehat nem indokolatlanul eltilzott jelentSséget tulajdonitva,
tajékoztatast kell adni a KHR mibenlétérdl, jelent&ségérdl, tudatositani kell, hogy a tartozés
rendezésével lehetdsége van arra, hogy a megbizd intézkedésére kikeriiljbn a negativ
kotelezettek kéziil és hitelképessé valjon.



i) Amennyiben jogi eljdrds meginditasardl sziletik déntés, akkor ennek meginditasat
megel6z6en, (tértivevényes levélben, vagy egyéb igazolhaté mddon) a kotelezettet
tajékoztatni kell a tervezett jogi eljarasrél és az azzal jaré anyagi kdvetkezményekrdl.
Amennyiben a Megbizé jogi eljaras meginditasara ad meghatalmazast, akkor ezt az elézetes
tajékoztatast a Megbizo sajat hataskorben kikildi.

j) A joger8s és végrehajthaté okirat (fizetési meghagyas, birdsagi itélet) birtokdban Megbizé
utasitdsara irasban kell tdjékoztatni a kotelezettet a végrehajtasi eljaras meginditasardl azzal,
hogy a megadott hatarid6 betartdsdval lehetGsége van a kbvetelés megtéritésére az eljaras
meginditasa elStt. A végrehajtasi koltségek aktudlis koltségeirl kotelezettet a végrehajto
tajékoztatja.

9. Tilalmazott magatartasi formak példalézé felsorolasa

e Azonositas hidnya, a kapcsolatfelvétel sordan nem tisztazott, hogy az igyintéz6 kinek a
képviseletében jar el és mi a célja a kapcsolat felvétellel.

e A kotelezett kapcsolattartasra vonatkozd méltanyolhato kérését figyelmen kiviil hagyva nem
megfelel6 helyen , és id6pontban, vagy nem a viélasztott formdaban torténik a
kapcsolatfelvétel kezdeményezése, ill. tovabbi kapcsolatteremtés. A kapcsolatfelvételi és
kapcsolattartasi  korlatoktdl (8.2.) hangfelvétellel, vagy irdsbeli dokumentummal
alatamasztottan, a kotelezett hozzajarulasaval tér el a Tarsasag.

e A kapcsolatfelvétel nem az érintett személlyel torténik, beleértve a meghatalmazottat,
orokost és egyéb igazolt illetékest. Megengedhetd az ilyen médon létesitett kapcsolat, ha az
tgyfeliink kifejezetten kéri és ezt a Tarsasag nyilvdntartasa igazolhaté médon dokumentilja.
(Példaul ugyfeliink hozzatartozé cimét jeldli ki levéicimként, hozzatartozd telefonszamét/e-
mail cimét jeldli ki lizenethagyas céljara elérhetGségként.)

o A fizetési kotelezettségre vonatkozd informaciok illetéktelen, harmadik személynek térténd
kiadasa.

e Nem kozérthetd nyelvhasznalat.

e Ugyintéz§ részér6l megtéveszts, demoralizalé magatartas tanusitasa, hatdsagi fenyegetéssel
visszaélés.

e Pszichikai nyomasgyakorlds vagy félrevezet6 informacidkra kiterjedé jogosultsag (pl.
ingdsagok elvitele) kozlése az tgyféllel.

e A koveteléskezeléssel jaro jogkbvetkezmények hamis beallitasa.

¢ Kotelezett nyilatkozatanak figyelmen kivil hagyésa.

e Adatvédelem, személyiségi jogok figyelmen kiviil hagyasa (pl. nyilt levelez6lap kiildése,
csekkek ablakos boritékban).

10. Koveteléskezelési tevékenység nyilvantartisa

A Tarsasdg a RA-CRM rendszerben vezeti és 6rzi a koveteléskezelési tevékenységérsl vezetett
nyilvantartdst. A kozponti ligyintézés helye: 1184 Budapest, Nefelejcs u. 5.

A nyilvantartds dokumentdlja az azonositott kotelezettekkel szembeni kovetelés osszegének
aktualizalt részleteit, a kdveteléskezelési l1épéseket, kapcsolatfelvételek maédjat, idSpontjat, ennek
részeként a rogzitett telefonhivasokat.

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

A nyilvantartds a megbizas kezd6 idGpontjanak, id6tartamanak, az atadott kovetelések kérének
feltiintetése mellett, a kotelezettek teljesitését érintd helyzetének bemutatdsit kévetSen



tartalmazza a részletfizetés alkalmazhatdsaganak vizsgalatara vonatkozd informdciot, a személyes
felkeresés adatait, a kdtelezett fizetési igéretét, az adatkezeléshez térténd hozzajarulast.

11. A Tarsasag munkavallaldinak és alvallalkozéinak rendszeres képzése

e A koveteléskezelés jogszabalyi kornyezetének, 0j jogszabdlyok, ajanldsok tartalmanak
haladéktalan ismertetése.

e Fogyasztévédelem szerepének tudatositasa a kdveteléskezelésben.

o Koveteléskezelésre vonatkozé alapelvek, alapelveknek nem megfelel6 magatartas elemeinek
ismertetése.

e Koveteléskezelési eljaras egyes szakaszaira vonatkozé oktatasi tematika.

e Kapcsolatfelvételre, kapcsolattartdsra vonatkozo szabdlyok a megfelelség érdekében.

e Kotelezettek tajékoztatdsara vonatkozdé szabdlyok, 4&thidaldé megolddsok, ezek
alkalmazasanak feltételrendszere.

e Jogi eljarasok lehet6sége és az ezzel jar6 tobblet terhek a mindenkori elGirdasok
fiiggvényében.

A Térsasag képzési naplot vezet, melynek tartalma: képzés targya, idSpontja, résztvevé munkatarsak
kére. A képzés rendszeres és igazolt, kiterjed az alkalmazottakra és az alvallalkozokra, megbizottakra.
Az oktatott anyagbol esetenként Osszedllitott kérdésekbdl vizsgaztatdsra keriil sor. A képzési
tematikat és a vizsgak tapasztalatait a Tarsasag, kérésre a Megbizé rendelkezésére bocsatja.

12. Szervezeti szabalyok.

A kotelezettekkel torténd kapcsolattartas feligyeletére a Tarsasag megfelel6 szervezeti egységgel
rendelkezik. A belss ellenérzés elsd sorban a kapcsolattartds szabélyainak vaié megfelelésre iranyul.
Ennek keretében a kijeldlt munkatars:

e Szaréprébaszeriien ellendrzi a hangfelvételek anyagait;

e Figyelemmel kiséri és aktualizalja a kikiild6tt formalevelek tartalmat;

e Kezeli a résztvevé munkatarsak eljarasat kifogasolo, kotelezettek altal kiildott leveleket;

e FElemzi és értékeli a vizsgdk eredményét;

e Az oktatdsi anyagba beépiti a Megbizo éltal elvart anyagot és hasznositja az ellen6rzés soran

szerzett tapasztalatokat.

A belsé ellendrzés hataskore nem terjed ki a kdvetelés jogalapjat és/vagy Osszegszeriiségét érintd
felvetésekre.

A bels6 ellenérzést ellaté team megbizott tagjai:
e Bartus Zsolt
e Janocha Viktéria
Datum: 2020 szeptember 1.
Hatélyos: A kihirdetése napjan Iép hatalyba és visszavondsig érvényes.

Feliilvizsgalat ddtuma: 2021. majus 30.
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