LOMBARD ZALAZRT.

Koveteléskezelési Szabalyzat V.-1.1.0.

TARTALOM]EGYZEK
1. BEVEZETO RENDELKEZES .......oooiioeeeeeeeeeeeeeeeeeseeeseess oo sessssssssssssnssssssssssssesesssseseas 2
2. A KOVETELESKEZELESI SZABALYZAT HATALYA ..., 2
3. FELELOSSEG ES JELENTES.........ocovieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeseeseesseeesesesesese s es e ss e ss s ssess s seesseessseseos 3
4. ERTELMEZO RENDELKEZESEK .......oooovuiioeeieeeseeieseseseesssesssessssesssssssssssessssssssssssssssssssssssssnns 3
5. KOVETELESKEZELESI ALAPELVEK .......ooouiieieeceeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeees s sessae s ssssansasssans 5
6. KOVETELESKEZELESI ELJARASREND .......cooviiiiiiieeiseeesisesssessessessessessssssssessasssssessessees 9
Jogi igényérvényesitést megel6z8 SZaKasz..........cvveeeueuccciiiicccc 9
JOgi igENYETVENYESIEES. ...ttt 9
ATHAlANO0S @IJATASTOIN ...vvvevevvvrreeseeiseeeese s eeseeess e sss s sss sttt ss st et 10
Kapcsolattartdsra vonatkozo alapelvek...........oociiiiiiiccccccccccc 11
A nyilvantartdsra vonatkozo elvek ... 12
SZabAlyOZOttSAZ @IVE ... 12
ElJArdsi SZabalyok.........covoiiiiiiiiiiiii s 12
Kontroll/ feltigyeleti FUNKCIOK........ccccvveuiuiiiiiciiiiciiiicicicciccciie e saeeans 14
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1. BEVEZETO RENDELKEZES

A Koveteléskezelési Szabdlyzat (a tovdbbiakban: Szabélyzat) célja, hogy novelje
a hatékonysdgot és az 4tlathatésdgot a Lombard ZalaZrt. (a tovébbiakban: Zrt.)
koveteléskezelési tevékenysége folyamatdban, az egyiittm(ikod6é addésok
érdekeit a lehets legnagyobb mértékben figyelembe véve a koveteléskezelési
tevékenység szakmaisdgdt prezentdlja, ennek sordn a kapcsol6dé
szabdlyozdsnak teljes mértékben megfeleljen. A Zrt. a jelen Szabdlyzat
megalkotdsdndl, kiilonodsen a fogyasztovédelmi elveknél figyelembe veszi a
Feltigyelet jelenlegi és kordbban kozzétett ajanldsait, melyek a koveteléskezelési
gyakorlat sordn elvdrt fogyasztévédelmi elveket rogziti. A Zrt. a
koveteléskezelés sordn olyan eljardsi szabdlyokat alakitott ki, amelyek
biztositjdk a Zrt. tevékenységének hatékonysdgdt, mikozben figyelembe veszi
az addsok teherviselési képességét, az egytittmiikodés mértékét és a behaijtds
sordn  alkalmazott eszk6zok kovetkezményeinek —ardnyossdgat és
fokozatossdgét.

Jogszabélyi hattér:
- aPolgari Torvénykonyvrdl sz616 2013. évi V. torvény,,

- azinformdciés dnrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsagrol 2011.
évi CXIL torvény,

- afogyasztovédelemrdl sz616 1997. évi CLV. torvény,

- a hitelintézetekrSl és a pénziigyi villalkozdsokrdl szdlé 2013. évi
CCXXXVIL torvény,

- A Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (II.13.) szdmu ajdnldsa a fogyasztéval
szembeni koveteléskezelési tevékenységrdl,

- 46/2018. (XII. 17.) MNB rendelet az egyes pénziigyi szervezetek
panaszkezelésének formdjara és modjara vonatkozé részletes
szabdlyokrol.

2. A KOVETELESKEZELESI SZABALYZAT HATALYA

Alanyi hatdly: a Zrt-re (ideértve annak alkalmazottait és megbizottjait is) és az
Ugyfélre terjed ki.

Targyi hatdly: A Szabdlyzat tdrgyi hatdlya mind a fogyaszténak, mind a
fogyaszténak nem mingsiils Ugyfelekkel szemben végzett kiveteléskezelési
tevékenységre kiterjed.

A jelen Szabdlyzat alkalmazdsdban koveteléskezelési tevékenységnek mindsiil
a pénziigyi szolgaltatdsbdl szarmazo késedelmes, lejart, a Zrt. dltal megvdsdarolt
kovetelés érvényesitése érdekében végzett tevékenység. EbbdI kifolydlag az
tizleti kapcsolatokban a jelen Szabdlyzatban foglalt kivételeken til a Kotelezett
és a jogel6d pénziigyi intézmények kozott 1étrejott szerz6dések, alkalmazott
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Uzletszabélyzatok, Altaldnos szerz6dési feltételek és hirdetmények
rendelkezései az irdnyaddak.

A Zrt. az ligyletek engedményezésének napjan fennallé kondiciék szerint tartja
nyilvdn az egyes koveteléseket, azokat egyoldaldan nem médositja.

3. FELELOSSEG ES JELENTES

A Szabdlyzat végrehajtdsdért minden munkavéllal felelés. A Szabdlyzat
rendelkezéseitdl - kivételes, indokolt esetben - torténd eltéréshez, igazgatdsdgi
engedély sziikséges. Valamennyi munkavallalé kotelezettsége annak
bejelentése, ha a Szabdlyzat megkeriilésér§l vagy megsértésérdl szerez
tudomadst, vagy ennek gyanuja meriil fel. Bejelentés elsédlegesen a szokdsos
bejelentési csatorndkon teendd, vagyis a kozvetlen felettes megkeresésével.

4. ERTELMEZO RENDELKEZESEK

Ados: a jelen Szabdlyzat alkalmazdsdban adds alatt a Zrt.-vel szemben - a Zrt.
altal végzett kovetelésvdsarlds kovetkeztében - felmondott, lejart és egy
Osszegben esedékes tartozdssal rendelkez6, a Hpt. alkalmazdsdban
fogyaszténak mindsiilé adds és adodstdrs, valamint magédnszemély kezes és
zélogkotelezett értendd, tovabbd a fogyasztonak nem mingsiild vallalkozds és
természetes személy.

Ajanlas: a Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (II.13.) szdmu ajdnlédsa a fogyasztéval
szembeni koveteléskezelési tevékenységrol.

Biztositék: az Ugyfél vagy harmadik személy 4ltal az Ugyfél hitelezvel kotott
kolcsonszerz6désbbl szdrmazd kotelezettségei teljesitésének biztositdsdra
nyuyjtott jogi biztositék és annak targya.

Egyiittmi{ikod6 adés: az az adds, aki a tartozdsa rendezéséhez leginkdbb
megfelel6 megoldds kialakitdsdban egytittm(ikodik a Zrt.-vel, az ehhez
indokoltan sziikséges adatokat és nyilatkozatokat a Zrt. 4ltal megjelolt
hatdridére megadja, az dltala véllalt fizetési hatdridén belil az esedékes
Osszeget megfizeti a Zrt.-nek.

Engedményezd: a Zrt.-vel lejart kdveteléseinek értékesitésére engedményezési
szerz&dést kotott személy.

Esszeriien tijékozott adés: olyan adds, aki az adott helyzetben elvarhat6
tigyelmességgel és koriiltekintéssel jar el, ideértve az dltala az alapjogviszonyra
vonatkozdéan megkotott, nem szerz&désszertien teljesitett, a koveteléskezelési
tevékenységgel érintett szerz6dés (ek) ismeretét.
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Ertesits levél: a Kotelezett részére az engedményezésrél kiildott értesités,
amely a Zrt. vélasztdsdnak megfelelGen lehet:

a) az engedményez6 altal a Kotelezett részére cimzett olyan értesités,
amelyben az engedményezé (azaz a Jogosult) arrdl ad tdjékoztatdst, hogy
a Zrt.-vel kotott kovetelésvdsarldsi szerz6dés szerinti engedményezés
kovetkeztében az értesitésben megjeldlt kovetelés kizdrdlagos jogosultja
a Zrt. lett,

b) vagy b) az engedményes (azaz a Zrt.) éltal kiildott értesités, amelyhez a
Jogosult az engedményes személyét is meghatdrozé engedményezési
okiratot koteles datadni.

Feliigyelet: a Zrt. feletti feltigyeleti hatéségi feladatokat ellaté Magyar Nemzeti
Bank.

Fizetési késedelem: az alapjogviszonyra vonatkozéan megkotott szerz6désbdl
szdrmazo teljesitési hatdrid6é eredménytelen eltelte, tovédbbd az adds és a Zrt.
kozott létrejott, a kovetelés rendezésére vonatkozé megdllapodds szerinti
fizetési hatdrid6 eredménytelen eltelte.

Fogyaszto: az 6nall6 foglalkozdsdn és gazdasagi tevékenységén kiviil es6 célok
érdekében eljaré természetes személy.

Hpt.: a hitelintézetekr6l és a pénziigyi villalkozdsokrdl szélé 2013. évi
CCXXXVIL torvény.

Jogosult: a Zrt. dltal megvdsarolt kovetelés eredeti jogosultja (hitelezs), azaz az
engedményezd, akit6l/amelytdl a Zrt. a kovetelést megvdsarolja.

Kamatok, koltségek, dijak: a Zrt. a jelen Szabdlyzat hatdlya ald tartozé
koveteléskezelésnél az Ugyféllel szemben fenndllo tartozds érvényesitése sordn
a jogeldddel megkotott szerz6désben rogzitett kamatot, dijat, koltségeket veszi
tigyelembe, a kamat, dij és koltség vonatkozdsdban nem alkalmaz megvaltozott
teltételeket, azok Osszegét nem mddositja.

Késedelmi kamat: a Zrt. az Addssal szemben fenndllé pénzkovetelés utdn az
engedményezési és kovetelésvdsarlasi szerz6dés megkotésétdl a teljes, fenndlld
tartozds vonatkozdsdban a mindenkori jegybanki alapkamat kétszeresének
megfelel6 mértékd késedelmi kamatot szdmit fel. A kamatperiédus a naptari
téléveknek megtelels, a kamat mértéke az aktudlis naptdri félév elsé napjan
érvényes jegybanki alapkamat figyelembe vételével keriil meghatdrozdsra. A
késedelmi kamat mértékének véltozasat a Zrt. Hirdetményben teszi k6zzé az
tigyfélfogaddsra nyitva &ll6 helyiségében.

Kotelezett: a Zrt. dltal megvdsdrolt kovetelés Osszes (személyes, vagy dologi)
kotelezettje. Ahol a Szabélyzat “addst” emlit, ott rendelkezéseit az érintett
kotelezettre is teljesiteni kell.
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Kovetelés: az Ados és a Jogosult kozott 1étrejott szerzdéses jogviszonybol
szdrmaz0, engedményezés kovetkeztében a Zrt. dltal végzett kvetelésvasarldsi
tevékenység keretében a Zrt.-re atszdllt lejart és egyOsszegben esedékes
pénzfizetési kotelezettségre iranyuldé kovetelés, amelynek vonatkozdsdban a
Zrt. 4ltal a jelen Szabdlyzat szerint végzett koveteléskezelési tevékenység
megvaldsul.

Koveteléskezel6: a Zrt, mint kovetelésvasdrldsi tevékenység végzésére
jogosult, engedéllyel rendelkezG és ezen tevékenységhez kapcsoléddan
koveteléskezelést is végz6 jogi személy.

Koveteléskezelési tevékenység: pénziigyi szolgdltatdsbol szdrmazé
késedelmes, lejart, a Zrt. dltal megvdasarolt kovetelés érvényesitése érdekében
végzett tevékenység.

Szabalyzat: a Zrt. dltal a vasdrolt lejart kovetelések vonatkozdsdban végzett
koveteléskezelési tevékenység eljardsi szabdlyait tartalmazé jelen dokumentum
mindenkor hatdlyos véltozata

Ugyfél: a természetes vagy jogi személy Kotelezett a kovetelés Zrt.-re torténd
atszallasatol a kovetelés kiegyenlitéséig.

5. KOVETELESKEZELESI ALAPELVEK
Tisztességes és egyiittmiikodd magatartds

A Zrt. a johiszem(iség és tisztesség kovetelményeinek keretein beliil fejti ki
koveteléskezelési tevékenységét, az addsokkal egyitittmiikddve jar el, ennek
sordn kertili a megtéveszt$ és agressziv magatartdsokat.

Szakmai gondossdg

A Zrt. ligyintéz8i az addsokkal valé kapcsolatlétesités és kapcsolatfenntartds
sordn kell§ koriiltekintéssel, az irdnyado jogszabdlyok ismeretében és annak
megfeleléen jarnak el, asszertiven kommunikdlnak, kovetelésérvényesitési
eszkozeiket a koriilmények gondos mérlegelésével vdlasztjak ki és alkalmazzdk.
A Zrt. az ugyintézGket megfelel, a jelen Szabdlyzatban meghatdrozott,
adodsokkal val6 kapcsolatfelvételre és kapcsolattartdsra is kiterjed$ képzésben
részesiti, a képzéseket dokumentdlja.

Sziikséges informdcio szolgdltatdsa, tdjékoztatds a kovetelés dtruhdzdsdrol

A Zrt. a koveteléskezelés sordn megad minden olyan informdciét az adoés
szdmdra, amely az adés egyuittm(ikod6 magatartdsdhoz sziikséges. A Zrt. az
irdsos tdjékoztatdsok megkiildésérsl, postakonyvet és/vagy elektronikus
nyilvéntartdst vezet, mely visszakereshetd és korldtozottan médosithaté.
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A Zrt. a kovetelés megvdsdrldsat kovetd 30 napon beliil értesits levelet kiild az
Adodsnak, a kovetkezd minimalis tartalommal:

-a kovetelés dtruhdzdsdnak tényérdl és idGpontja,
-a kovetelés jogosultjdnak neve, cime
- a Zrt. elérhetGségeit és tigyfélfogaddsi idejét,

-a tartozds jogcimét, az annak alapjdul szolgdld szerz6dés megjelolését és —
amennyiben az ismert — megszt{inésének idSpontjét,

-az &atruhdzds id6pontjdban nyilvantartott tartozds devizanemét, valamint
Osszegét téketartozds/kamattartozds/késedelmi kamattartozds/dijak/koltségek szerinti
bontasban,

-fenndllo teljesitési megdllapodds esetén annak tényét, futamidejét, a havonta
tizetendd torlesztérészletek Osszegét,

-altaldnos tdjékoztatds az engedményezéssel dtszallo biztositékokrol,

-a késedelmi kamat, valamint a Zrt. dltal felszdmithaté koltségek és dijak
mértéke,

-a teljesités maddja, és a teljesitéshez sziikséges adatok,

- teljesitési megdllapodds megkotésének lehetGsége, az arra vonatkozo kérelem
benyujtdsdnak modja,

- tdjékoztatdst arrdl, hogy Adds Zrt.-nél eredménytelen méltdnyossdgi kérelme

esetén méltdnyossdgi kérelmet terjeszthet el a Pénziigyi Békéltets Testiiletnél,

-tdjékoztatds arrdl, hogy az Adds kérésére a Zrt. 30 napon beliil tdjékoztatdst
nyujt a koveteléskezelés 4lldsardl és a fenndll6 aktudlis tartozdsrol,

-legaldbb az utolsé rendszeres tdjékoztatds Ota eltelt id6szakban teljesitett
befizetések 0sszege koltség, dij, kamat és t6ke bontdsban.

A Zrt. a mindenkori minimdlbér 6sszegét meghaladé kovetelések esetén évente
legaldbb egyszer egyértelmd, kozérthetd és teljes kord tdjékoztatdst kiild Ados
részére.

A rendszeres tdjékoztatd levél az Ajdnlds 14. pont b)-d), f) és k) alpontjaban
foglalt, valamint a megadott értéknapon nyilvantartott tartozdsra vonatkozo, a
14. pont e) alpontja szerinti adatokon ttl az aldbbiakat tartalmazza:

-legaldbb az adott id6szakban tortént befizetések 6sszegét és azok elszamolasat
koltség, dij, kamat és t6ke bontdsban,

-koveteléstipusonként a koveteléskezelés sordn alkalmazhaté eszkozokre
vonatkoz6 tdjékoztatét tartalmazé honlap elérési helyét,

-figyelemfelhivdst a kvetkezSkre:
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% amennyiben az adds tovdbbra sem teljesit, a késedelmi kamat és a
késedelmes teljesités miatt felszdmitott egyéb fizetési kotelezettség
Osszege folyamatosan novekedni fog,

% a teljesitési megéllapodds lehetGségére és az arra vonatkozé kérelem
benyujtdsdnak moédjdra,

% jelzdlogjoggal fedezett kovetelés esetén arra, hogy nemfizetés esetén a
zdlogtargy értékesitésre kertilhet,

% jelzdlogjoggal fedezett kovetelés esetén arra, hogy amennyiben a
zélogtargy értékesitésébdl befolyt 6sszeg nem fedezi a teljes tartozast,
akkor az Adésnak tovabbi fizetési kotelezettsége marad fenn,

% kezesi kotelezettségvéllalds esetén a kezesekkel szembeni végrehajtds
lehetGségére,

< amennyiben az adds elérhetésége (levelezési cime) mddosul, annak
bejelentésérsl haladéktalanul gondoskodjon, ellenkezs esetben a nem
aktudlis levelezési cimre kikiild6tt értesits levelekben foglalt 1ényeges
informdciék nem jutnak el a cimzetthez,

-mellékletként a vonatkozé hirdetményt és kondiciés listdt vagy annak
elérhetGségét,

- arra vonatkoz6 tdjékoztatdst, hogy az adés az adott idészakra vonatkozdan egy
alkalommal dij- és koltségmentesen kérhet kimutatdst az adott idGszakban
teljesitett valamennyi befizetésérsl, azok idSpontjardl, Osszegérdl és azok
elszdmoldsdnak jogcimérdl, amelyet a Zrt. a kérelem &atvételétdl vagy a kérés
ados altali jelzését6l szamitott 30 napon beliil bocsat rendelkezésére.

A Zrt. fentieken tdlmenden a tartozds rendezését, illetve a zdlogtargy
értékesitését kovetden, tovabba Adods kérésére is megadja az Ajdnldsban foglalt
tdjékoztatdsokat.

Ados teherviseld képességének figyelembe vétele

A Zrt. a koveteléskezelés sordn, illetve az esetleges jogi eszkozok
alkalmazdsakor figyelembe veszi az adds tehervisel§ képességére vonatkozé
koriilményeit, amennyiben arrdl az adés onkéntesen adatokat szolgaltat a Zrt.
részére. Ennek sordn a Zrt. az adds egytittmiikodésével, illetve hozzdjaruldsa
esetén felméri az adds jovedelmi és vagyoni helyzetét, az azt befolydsold
koriilményeket, az Onkéntes teljesités lehetGségét még a jogi eszkozok
alkalmazdsédra vonatkozé dontés meghozatala el6tt.

Fokozatossdg
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A Zrt. a koveteléskezelés sordn az igényérvényesitésre rendelkezésre allé
eszkdzoket - megbizdsi szerz6dés alapjan kezelt kovetelések esetén
Osszhangban a megbizdsi szerz6désben foglaltakkal, illetve a megbizd
utasitdsaival - fokozatosan alkalmazza, egyiittesen mérlegelve figyelembe veszi
a kovetelés nagysdgdt, annak fedezettségét, — az adds hozzdjdruldsa és
egylittmiikddése esetén — az adds tehervisels képességét, egyiittmiikodésének
mértékét, és az eszk6zok alkalmazdsa kovetkezményeinek ardnyossdgat. A Zrt.
a fokozatossdg elvének megfelelSen jar el az addésok tdjékoztatdsa sordn is. A
fokozatossdg elvének korldtja, ha az adés koriilményeinek felmérése alapjan
tartésan olyan alacsony pénziigyi tehervisel6 képességgel rendelkezik, amely
mellett a kdvetelés gyors novekedése valdszindsithets. Ebben az esetben a Zrt.
erre tekintettel hozza meg dontését az addssal szemben megindithat6 jogi
eljdrasokra vonatkozéan. Engedményezett kovetelések esetében amennyiben a
koveteléskezelési folyamat eredménytelen, azaz a Zrt. nem tud megdllapoddst
kotni az addssal a tartozds rendezésére, az adds sorozatosan nem teljesiti az
altala kotott megdllapoddsban foglaltakat vagy a Zrt. az addssal nem tud
kapcsolatot felépiteni, G4gy a Zrt. - amennyiben az ehhez sziikséges adatok
rendelkezésére dllnak - jogi eljdrdsban érvényesiti az addssal szemben fennallé
kovetelését. Megbizds alapjdn kezelt kovetelések esetében amennyiben a
megbizdsi szerz&désben err6l felek megéllapodtak, a Zrt. jogi eljards
kezdeményezését inditvdnyozza a megbizé felé, ha a megbizdsi szerzdésnek
megfelel6 koveteléskezelési folyamat eredménytelen. Eredménytelennek
tekinthet$ a folyamat akkor, ha a Zrt. nem tud megéllapoddst kotni a tartozés
rendezésére, vagy az addssal nem tud kapcsolatot felépiteni.

Ados teljesitésének elsodlegessége

A Zrt. - figyelembe véve az adds egytittmiikodésének mértékét is - elGsegiti az
ados teljesitését, mielStt a kovetelés érvényesitésére jogi eljarast kezdeményez,
avagy jogi eljards meginditdsdra tesz javaslatot a megbizénak a megbizdsi
szerz8dés ilyen tdrgyud rendelkezése esetén.

A Zrt. - az Ad6s egytittmik6dési készséget tapasztalva - dthidalé megoldédsokat
dolgoz ki az Ad6s részére.

A Zrt. az Adoés fizet6képességének, pénziigyi teljesit6 képességének
vizsgdlatdval dont az 4thidaldé megoldds alkalmazdsdr6l. Az 4thidalé
megolddsok kidolgozdsdhoz a Zrt. az Addstol - megfelel$ hatdrid6t biztositva -
bekérhet minden olyan informdciét, mely az Adoés teljesitSképességének
megitéléséhez sziikséges.

A Zrt. az adatvédelmi jogszabdlyok rendelkezéseinek megfelel6en beszerzi az
Adoéstol a bekért jovedelmi, vagyoni adatainak kezeléséhez sziikséges
nyilatkozatot. A Zrt. k6zérthetd formdban tdjékoztatja az Addst a rendelkezésre
all6 dthidalé megoldésokrdl, illetve a részletfizetési lehetGségekrdl.

Szabdlyozottsdg
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A Zrt. a koveteléskezelésre és az addssal torténd kapcsolatlétesitésre,
kapcsolattartdsra, kommunikdciéra vonatkozé belsé eljardsrendet alakit ki. E
szabdlyokat jelen Szabdlyzat, illetve a Zrt. mds bels6 dokumentumai,
munkautasitdsai tartalmazzak.

6. KOVETELESKEZELESI ELJARASREND

A Zrt. koveteléskezelési tevékenysége 2 {6 szakaszbdl 4ll:
- jogi igényérvényesitést megel6z6 szakasz,
- jogi igényérvényesités.

A Zrt. az igényérvényesités és végrehajtds sordn harmadik személyeket
(kovetelésbehajtdssal foglalkozé cégek, tigyvédek) vehet igénybe, és jogosult a
harmadik személy eljardsdval felmeriilt, indokolt koltségei megtéritését az
Ugyféltsl kovetelni, illetve azokat érvényesiteni.

Jogi igényérvényesitést megel6z6 szakasz

Ajogiigényérvényesitést megel6z0 szakasz alatt azon intézkedések és eszk6zok
Osszességét kell érteni, amelyek segitségével a Zrt. megkisérli felvenni az
Ugyfeleivel a kapcsolatot, és az egyiittm(ikodé Ugyfelekkel kézos megoldést
taldlni arra, hogy a tartozds rendezésre keriiljon. Ezen szakasz keretében az
Ugyfelek telefonos megkereséssel, levél tGtjan vagy személyes taldlkozds
keretében felhivésra keriilnek fizetési kotelezettségiik teljesitésére. Ezen eljards
az Ugyfél egyiittmtikddésére épiil, melynek sordn a Zrt.torekszik arra, hogy
megkimélje az Ugyfeleket a felesleges koltségektsl, elémozditsa a kozos
megoldasokat.

Jogi igényérvényesités

Amennyiben az Ugyfelet nem sikeriil elérni vagy nem kivan egyiittmiikodni
és/vagy nem mutat fizetési hajlandésdgot, az igényérvényesitési eljards jogi
uton folytatédik. A jogi eljards rendszerint az aldbbi eljdrdsokat jelenti, illetve
jelentheti:

- fizetési meghagydsos eljards;

- peres eljarés;

-biréségi végrehaijtés;

-egyéb eljardsok (pl. hagyatéki eljards, gazdédlkodé szervezet adds esetén
csbdeljards, felszamolds).

A Zrt. az adott tigylet teljes kort ismeretében, a rendelkezésre &ll6 adatok
alapjén, a lehet6ségek mérlegelésével dont a jogi eljdrds egyes fajtdinak igénybe
vételérdl.
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Altalanos eljarasrend
A Zrt. a koveteléskezelés sordan dltaldban a kovetkezOk szerint az aldbbi
intézkedéseket teszi meg;:

-A megvdsdrolt Kovetelésre vonatkozé elektronikus és papir alapu
dokumentdcié atvétele, ellendrzése, egyeztetése, felvitele a nyilvantartdsba (a
mdr folyamatban 1év6 eljardsokban a jogutddlds bejelentése; zdlogjog
dtjegyzése iranti kérelem benytjtdsa). A Zrt. az engedményezés sordn
mindenkor az irdnyadd6, hatdlyos jogszabdlyi rendelkezések, kiilonos
tekintettel a Ptk. 6:193 — 6:201.§8-az alapjén jar el.

-A Kovetelés engedményezésérdl szolé értesités postai (tértivevényes) dton
torténd kikiildése az Ugyfél (Kotelezett) részére, melyben a Zrt. és/vagy a
Jogosult (engedményezs) az engedményezi szerz6désben foglaltak alapjan az
Ugyfelet értesiti a Kovetelés engedményezésérsl. Ha Zrt. és a Jogosult gy
dllapodnak meg, hogy az engedményezésrdl szO16 értesitést a Zrt. kiildi meg
az Ugyfél részére, akkor a Zrt. véllalja, hogy amikor a Jogosult az Ugyfél
értesitéséhez sziikséges minden adatot, informdéciét, okiratot a Zrt.
rendelkezésére bocsdt, akkor e naptdl szamitott 15 napon beliil a Zrt. megkiildi
az Ugyfél részére az engedményezésrol sz616 értesitést.

-Ismeretlen helyen tartézkod6 Kotelezett (ek) lakcimének kikérése a KEKKH-n
keresztiil. A lakcimkutatds eredményessége esetén a felszolité levél és
mellékleteinek az Gj cimre torténé megkiildése.

-Engedményezési értesitd &atvételének ellendrzése, visszaérkezett levelek,
tértivevények feldolgozasa.

- Telefonos megkeresés kezdeményezése az Ugyfelek felé.

-Adosok, kezesek, zdlogkotelezettek személyes felkeresése — ,keressen fel
levél” elhelyezése.

-Személyes egyeztetések lefolytatdsa, megallapitdsaink kozlése az Ugyféllel.

-Részletfizetési vagy egyéb tartozdsrendezési megdllapodds megkotése az
Ugyfél fizetési szandékanak és teljesit6képességének felmérése alapjan.

- A fedezetként szolgalé zédlogtargy Ugyfél altali dnkéntes vagy a Zrt.-vel
egylittmiikodésben  torténd  értékesitésére  vonatkoz6 megdllapodds
megkotése.

- A fizetési kotelezettség teljesitésének ellenSrzése.

- A peren kiviili szakaszban megoldatlan tigyek jogi titon torténd tovdbbvitelére
vonatkoz6 javaslat (ok) megtétele.

- A Kovetelés érvényesitési lehetGségeinek egyéb eljdrdsban torténd elemzése,
vizsgélata.
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- A Kovetelés jogi dton torténd érvényesitése (végrehajtdsi eljards meginditdsa
végrehajthat6 okirat alapjdn).

-Ugylet peren kiviili kezelésének lezdrdsa, pénziigyi, egyéb adminisztracios
feladatok végrehajtasa.

- Eredménytelen tigyletek  ellendrzése, a Kovetelés eladdsra
(tovdbbengedményezésre) torténd elkészitése.

-Kovetelés eladdsa (tovabb engedményezés).

Kapcsolattartasra vonatkozo alapelvek

A Zrt. mindent megtesz annak érdekében, hogy a képviseletében eljard
természetes személyek az Addssal torténd kapcesolattartds sordn tartézkodjanak
az er8szakos, zaklato6 és félrevezetd magatartasoktdl. Mindent megtesz tovabba
annak érdekében, hogy az eljaré tigyintézdi fellépésiik sordn ne alkalmazzanak
pszichikai nyomadst, és a kovetelés megtériilésének céljat a lehetSségek és a
varhaté kovetkezmények tényszert és kiegyenstlyozott bemutatdsaval érjék el.

A Zrt. igy vilasztja meg a kapcsolatfelvétel helyét, idejét és gyakorisagét, hogy
az ne kelthessen zaklatd, fenyeget6 benyomést.

A Zrt. képviseletében eljar6 személyek az Addssal torténd kapcesolatfelvételkor
minden alkalommal azonositjdk magukat és az Addst.

A Zrt. védi az Adés banktitokhoz és személyhez fiiz6d6 jogait, és ennek
megfelelGen alakitja ki a kapcsolatfelvétel formajat.

A Zrt. biztositja, hogy az tigyfélfogaddsra nyitva &ll6 helyiségében megfelels
felkésziiltséggel rendelkez6 tigyintéz6 alljon rendelkezésre az Addsokkal valé
kapcsolattartds céljabol.

A Zrt. Igazgatésdga gondoskodik arrdl, hogy az addssal val6 kapcsolattartds
szabdlyainak torténd megfelelés - a szervezet kontroll funkciéi - rendszeresen
ellenérzésre keriiljon. Az Igazgatdsdg legaldbb évente egyszer tdrgyalja az
ellenérzésre vonatkozd beszdmol6t, amelynek részét képezi az esetlegesen
megbizdsba adott koveteléskezelési  tevékenység addssal  torténd
kapcsolattartdsra vonatkozo tapasztalatait tartartalmaz6 jelentés is.

A Zrt. kapcsolattartdsa jellemz8en széban és irdsban torténik az tigyfelekkel. A
szObeli megbeszélések a Zrt. részér6l minden esetben minimum két {6
jelenlétében torténnek.

frésbeli kommunik4ciéban:
- postai titon: minden esetben Vezet{ tisztségviseld szigndlja a levelet,

-elektronikus dton minden esetben a Vezet§ tisztségvisel6 mdsolatot kap a
levélrsl.
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A kikiildott levelek minden esetben leftizésre keriilnek az tigyfélmappdban, a
visszaellenSrizhet8ség érdekében.

A nyilvantartasra vonatkoz6 elvek

A Zrt. az 4ltala végzett koveteléskezelési tevékenységrdl nyilvantartast vezet,

melyhez kizérélag a Zrt. munkatdrsai rendelkeznek jogosultsdguknak

megfelels hozzéféréssel. A nyilvantartdsnak alkalmasnak kell lennie arra, hogy

az Adésokkal szembeni kovetelésérvényesitési lépéseket, az Addsokkal torténd
kapcsolatfelvételeket, valamint az Adodsokkal szembeni

koveteléseket dokumentdlja.

A nyilvantartdsban szereplé adatokat a Zrt. - figyelembe véve a mindenkor
hatdlyos adatvédelmi szabdlyokat és az Adés felhatalmazdsat - a
felhatalmazdsban foglalt id6pontig 6rzi meg.

Szabalyozottsag elve

A Zrt. a tartozds behajtdsdra és a problémds tigyletek kezelésére, illetve az
Adéssal torténd kapcsolatlétesitésre, kapcsolattartdsra, kommunikdciéra
vonatkozé szabdlyokat - a bels6 szabdlyozds részeként - a jelen
koveteléskezelési szabalyzatban rogziti.

A Zrt. gondoskodik arrdl, hogy az érdekében koveteléskezelést végzd
személyek a Zrt. koveteléskezelésre vonatkozé bels6é szabalyozdsat - ideértve
kiilonosen a jelen szabalyzatot, valamint az adatvédelemre és az adatkezelésre
vonatkozo szabdlyzatokat -, tovdbba a Feliigyelet koveteléskezelésre vonatkoz6
Ajanlasat megismerjék.

A Zrt. a problémads tigyletek, illet6leg a kovetelések kezelését els6dlegesen a
sajat alkalmazottain keresztiil végzi. Amennyiben a Zrt. a behajtds sordn kiils
megbizottat vesz igénybe, gondoskodik arrél, hogy a megbizott a jelen
szabdlyzatot megismerje és alkalmazza az eljdrdsa soran.

A Zrt. belsé ellendre a Zrt.-nél végzett koveteléskezelési tevékenységet a Belsd
ellen6rzési szabdlyzat el6irdsai szerint évente ellendrzi.

Eljarasi szabalyok
A Zrt. koveteléskezelése soran kovetendd eljardsi szabdlyok

Telefonos megkeresés
A telefonos megkereséseket hétkéznap reggel 08.00 és este 20.00 6ra kozotti
id6pontban, szombatonként reggel 08.00 és 12.00 6ra kdzott lehet alkalmazni.

Amennyiben sikeriil az Ugyfelet telefonon elérni, az eljaré iigyintézd a
kapcsolatfelvétel sordn azonositja magdt, a Zrt.-t, amelynek a nevében és
képviseletében eljar, az Addst és a kovetelést, tovabbd roviden tdjékoztatja az
Adés tgyfelet, hogy milyen célbdl veszi fel vele a kapcsolatot.
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A Zrt. az Adodssal vald telefonos kapcsolatfelvétel megkisérlése sordn a
beszélgetést rogziti, és a felvételt a Zrt. Adatkezelési Téjékoztatéjdban
meghatdrozott ideig tdrolja. Az Addst vagy az tigyintéz$ dltal elért mads,
harmadik személyt a Zrt. tigyintézGje tdjékoztatja a beszélgetés rogzitésének
tényérsl. Amennyiben a harmadik személy a rogzitéshez nem jarul hozz4, agy
az ligyintézd a telefonbeszélgetést befejezi, amennyiben az iigyintéz¢ 4ltal
megfelelGen beazonositott adds nem jérul hozz4 a beszélgetés rogzitéséhez, tigy
az ligyintéz6 — amennyiben az addés nem szakitja meg a beszélgetést —
tdjékoztatia 6t a személyes {gyintézés lehet8ségérsl, Zrt. cimérd],
tigyfélfogaddsi idénkrdl illetve a hanganyag torlésre kertil. A hangfelvételeket
a Zrt. az Adatvédelmi és Adatbiztonsdgi Szabdlyzat rendelkezései szerint
kezeli.

A rogzitett hanganyag mdésolatdt hangfelvételenként egy alkalommal, és/vagy
igény esetén a hangfelvételrsl készitett jegyz6konyvet az Adds kérésére a Zrt.
15 napon beliil téritésmentesen rendelkezésre bocsdtja, visszahallgatdsara

elére egyeztetett idépontban személyes tigytélszolgalatan lehet&séget
biztosit.

Azokkal az Ugyfelekkel, akik a tartozds rendezése érdekében egyiittmtikddnek,
a Zrt. folyamatosan kapcsolatot tart.

Személyes kapcsolatfelvétel
A Zrt. azokat az Ugyfeleket keresi fel személyesen, akik az adéssdguk rendezése
érdekében egyiittmiikodnek, illetve hajland6sdgot mutatnak a fizetésre.

A Zrt. a fenndll6 tartozds rendezésére vonatkozé megolddsok kidolgozasa
érdekében az Ugyfelet személyesen is felkeresheti.

A térgyaldsok sordn ki kell térni a fizetési nehézség okainak feltdrdsdra, az
alternativ megolddsok felvdzoldsdra, valamint kisérletet kell tenni a mindkét fél
szamdra elfogadhaté megoldéds megtaléldséra.

Ugyvédi felszélité levél

Egyedi dontés alapjan keriil kikiildésre, kiilonosen akkor, ha az Adds nem
jelentkezik a Zrt.-nél és/vagy a megbeszélt részletfizetést sem teljesiti és/vagy
egyéb médon nem hajland6 egytiittmtikodésre.

Postdzds médja: ajanlott, tértivevényes postai kiildeményként.

Tartalma: tartozds Osszege (tOketartozds, tigyleti kamat- és késedelmi
kamattartozds, felmeriilt dijak és koltségek)

Rogzités: Az tigyvédi felszolitd levél mdsolatdt a Zrt. iktatds utdn az tigylet
dokumentécidjdban leftizve térolja.

Rendszeres értesito levél
A szerz6dés felmonddsdt kovetSen a rendszeres értesitdé levelet 6t évig
télévente, 6t évet kovetden évente kiildi meg az Adds részére.
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Tartalma: tdjékoztatds az Adods aktudlis tartozdsdrdl (t6ketartozds, tigyleti
kamat és késedelmi kamattartozds, felmerilt dijak és koltségek), valamint a
telmonddst kovetSen a felmertilt tovabbi koltségekrol.

Postdzds mddja: normaél postai levél (postakonyvvel igazolhaté médon).

A fizetési felszdlitas koltségei
A Zrt. &ltal a fizetési felszolitdsok sordn alkalmazott dijakat a Zrt. mindenkori
hirdetménye tartalmazza.

A Zrt. a felszolité levelek utdn - a felszolitdsok kikiildésének alkalméval - a
hatdlyos hirdetményében meghatdrozott Osszegii felszolité dijat jogosult
felszamitani. A felszdlitédsi dijak a fenndll6 tartozasok dsszegét novelik.

Az Adésokkal torténd elszamolasra vonatkozd elvek a teljes fennall6 tartozas
rendezése esetén

A Zrt. a tartozds rendezését kovetd 30 napon beliil igazoldst ad ki a tartozas
rendezésérdl az Adods részére.

A Zrt. az igazoldsban tételesen tdjékoztatja az Addst a tartozds Osszegérdl, a
befizetéseibdl befolyt Osszegek elszdmoldsadrdl és a tartozds rendezése utdni
maradvanyosszegrol. (A tartozds rendezése alatt a lejart tartozds teljes
kiegyenlitését kell érteni. A hatdrid6t végrehajtdsi eljards esetén a végrehajtd
elszdmoldsatdl kell szdmitani.) Amennyiben az Adodst a koveteléskezelés
lezdrdsat kovetSen maradvanyosszeg illeti meg, a Zrt. az Adds részére a
maradvanydsszeget 15 napon beliil visszafizeti.

Koveteléskezelés szakmaisaga

A Zrt. az tigyintéz8k alkalmazdsakor, veliik val6 szerz&déskotéskor erkolesi
bizonyitvanyt kér be, illetve az tigyintéz&k erkolcsi hozzddlldsat a kovetelések
kezeléséhez messzemenden szem el6tt tartja. Az lgyintéz8ktSl a
Zrt.megkoveteli a munkakdor betoltéséhez / megbizds teljesitéséhez sziikséges
szakmai képzettség (ideértve a Hpt. és a Feliigyelet dltal elvart képzések
elvégzését is) meglétét.

Kontroll/feliigyeleti funkciék

A Megfelelés biztositdsi funkcié rendszeresen (pl. negyedévente, félévente)
kezdeményez személyes konzultdcidkat a f6bb tizleti teriiletek vezetSivel, ahol
bevonva a szaktertileteket kozosen értékelik a teriilet megfelelés tudatossagat.

Cél-, téma-, utoévizsgalatok lefolytatasa

A Zrt. ellenGrzési tevékenysége az aldbbiak szerint tagolhato.

Rendszeresség szerinti osztdlyozds:

- rendszeres ellen6rzések: a jogszabdlyok és mds szabdlyozok 4ltal
meghatdrozott rendszeres, ismétlsda jellegi ellenSrzési tevékenységek,

- eseti, ad hoc ellendrzések: év kozben felmeriilt események/bejelentések
alapjén,
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- éves tervben kijel6lt ellen8rzések: célellendrzések az éves tervben prioritasként
megjelolt teriileteken.

s

Médszertan alapjdn torténd osztdlyozds:

- elektronikus / papir alapt nyilvdntartdsok ellenGrzése,
- helyszini szemle,

- dokumentumok feliilvizsgalata.

Tartalom szerinti osztdlyozds:

- Osszeférhetetlenség, érdekkonfliktusok,

- Rendszeres: Onboarding folyamat sordn az 9sszeférhetetlenségi nyilatkozatok
kezelése, ellendrzése,

- Eseti: bejelentések, felmertilt esetek kivizsgaldsa,

- Etika, visszaélések,

- Eseti: Etikai tigyek, visszaélés bejelentések kivizsgaldsa,

- Informédcié dramlds és informécié atadas,

- Eseti: bejelentésre illetve szervezeti valtozdsokat megel6z6en szakmai
szempontu analizis készitése,

- Rendszeres: tigyletek, el6zetes jovahagyds kérési kotelezettség, bejelentések
vizsgélata,

- Megfelelés monitoring,

- Rendszeres: a jogszabdlyi megfelelés folyamatos ellen6rzése.

Megbizottak eljarasa

A Zrt. - lizleti dontése alapjan - a rd engedményezett kovetelések érvényesitése
érdekében vele megbizdsi jogviszonyban &ll6 megbizottak (a tovdbbiakban:
Megbizottak) kozremtikodését veheti igénybe. A Megbizottak eljardsuk sordn a
vonatkozé jogszabdlyok maradéktalan betartdsaval, illetve pénziigyi
szolgéaltatdsbol eredd kovetelések esetén a Feliigyeleti ajdnldsnak megteleléen
jarnak el. A Megbizottakat a Zrt. szardéprobaszertien ellendrzi, illetve az
Feltigyelet is jogosult ellendrizni.

Bels6 ellenorzés

A Dbels6 ellendr bels6 ellendrzési tevékenysége kiterjed a Zrt. munkdjdnak
minden tertiletére — beleértve a vezetd és a munkafolyamatba épitett ellen6rzés
miikodésének folyamatos figyelemmel kisérését is —, illetve minden szervezeti
egységére. Kotelezben elvégzendd vizsgdlati feladatnak kell tekinteni a Zrt.
koveteléskezelési tevékenységének folyamatos ellenérzését. A belsd audit
z4rdsat kovetSen a Zrt. menedzsmentje vezet6i dtvizsgdlds keretében a bels6
audit eredményét értékeli, sziikség esetén 1j akcidterveket fogalmaznak meg és
az egyes feladatokhoz felelés személyt és hatdrid6t rendelnek. A belsé audit
eredménye mellett értékelésre keriilnek az el6z8 évi mindségcélok és azok
megvaldsuldsa. Az atvizsgélds alkalmaval Gj mindségcélokat allitanak fel.
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A Zrt. rendelkezik Bels6 ellen6rzési szabdlyzattal, amelynek tartalma kiils6é
személyek részére nem nyilvanos.

Jelen szabdlyzatot a Zrt. Igazgatdsdg 5. sz. hatdrozatdval elfogadta és
2021.04.22. napjdatdl hatdlyba helyezte.

Igazgatosdg
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