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A. A szabalyzat célja és hatalya

1. A szabalyzat célja

Jelen Koveteléskezelési szabalyzat (a tovabbiakban: Szabalyzat) az F and G Consulting Kft (székhelye:
6758 Roszke, 1. korzet 119., cégjegyzékszama: 06-09-025359, adoszama: 26774422-2-06, tovabbiakban:
Tarsasag) altal a koveteléskezelés soran alkalmazott kintlévoségkezelési iranyelveket, intézkedéseket
illetve 1épéseket tartalmazza.

A Szabalyzat célja, hogy atfogdan szabalyozza a Tarsasag altal kezelt kovetelésekkel, tigyfelekkel
szembeni eljarasrendet a tevékenysége soran. A Tarsasdg a kintlévdségkezelési tevékenység alatt a
torvényben eldirt fogyasztovédelmi elveket betartva, a kovetelés Kotelezettjeit (tovabbiakban: Ados)
megfeleld modon tajékoztatva, biztositja az Adds szamara a korrekt, élethelyzetiiknek, és pénziigyi
teljesitoképességiiknek megfeleld eljaras lefolytatasat.

2. A Szabalyzat alanyi hataly

A Szabalyzat hatalya kiterjed minden, a Tarsasag alkalmazasaban allo valamennyi munkavallaléra és a
megbizasos szerzddéssel 1étrejott koveteléskezelésre iranyuld jogviszonyban 1éve természetes és jogi
személyre, vagy jogi személyiség nélkiili gazdasagi tarsasagra (tovabbiakban: Alvallalkozo).

Tovabba a Szabalyzat vonatkozik minden olyan kérdésre, eljarasra, amelyekrdl kiilon jogszabaly nem
rendelkezik, tovabba meghatarozza a koveteléskezelés soran alkalmazhato, és megengedett 1épések korét,
¢s a lépések értelmezését.

3. A Szabalyzat targyi hatalya

A Szabalyzat hatalya a koveteléskezelési tevékenységre terjed ki. Ennek értelmében koveteléskezelési
tevékenységnek mindsiil a harmadik személyt megilletd, pénziigyi szolgéltatasokbol szarmazo késedelmes,
lejart kdvetelés érvényesitése érdekében végzett tevékenység.

A koveteléskezelési tevékenység soran a Megbizoval kotott Egyiittmiikddési megallapodas vagy Megbizasi
szerzO6dés (tovabbiakban: Megallapodas) alapjan jarunk el, betartva a Megbiz6 sajat Koveteléskezelési
szabalyzatanak koveteléskezelési tevékenység harmadik személyre vonatkoz6 eldirasait.

A Tarsasag csak olyan Megallapodast kothet, amely 6sszhangban van a kintléviségkezelési tevékenység
ide vonatkozo jogszabalyainak, eléirasainak és iranyelveinek.

4. Kapcsolodo jogszabalyok, ajanlasok és szabalyzatok

o 2011. évi CXII torvény az informacids onrendelkezési jogrol és azinformacidszabadsagrol

e 2013. évi V. torvény a Polgari Torvénykonyvrol

o 2013. évi CCXXXVIL. torvény a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrol

e Magatartasi kodex a lakossag részére hitelt nytjtd pénziigyi szervezetek tigyfelekkel szembeni
tisztességes magatartasarol

¢ A Magyar Nemzeti Bank (tovabbiakban: MNB) 2/2019. (I.13.) szamt ajanlasa a fogyasztoval
szembeni kdveteléskezelési tevékenységrol

o A Tarsasadg mindenkor hatalyos Panaszkezelési, Adatkezelési és Belso ellendrzési szabalyzata



B. A Tarsasag tevékenysége

A Térsasag fizetési késedelemmel, lejart tartozassal rendelkezd, felmondott vagy egyéb jogi eljards alatt
1évé pénziigyi szolgaltatasi szerzdésen alapuld kovetelések kintlévoségkezelésével foglalkozik Megbizasi
szerzOdés alapjan.

A kintlévdségi eljarasban csakis olyan kovetelések vesznek részt, amelyek kezelését jogszabaly nem zérja
ki. Ezaltal a Megbizonk minden olyan adatot, informaciot atad a résziinkre, melyek a kdovetelés
érvényesitéséhez elengedhetetlen. A behajtasi tevékenység soran a Tarsasag felszolito leveleket,
elektronikus leveleket, SMS {iizeneteket kiild ki a kovetelés Kotelezettjei részére, tovabba telefonos és
amennyiben sziikséges, akkor személyes felkereséseket is végez.

A Tarsasag a tevékenységébdl adododan jellemzden olyan élethelyzetben keriil kapcsolatba a kovetelés
Kotelezettjeivel, amikor a fizetési képességik meggyengiilése kovetkeztében a szerzédéses
kotelezettségeiket nem tudjak mar hataridében teljesiteni, ezaltal tovabbi hatranyos kovetkezményekkel is
szembe kell nézniiik. Ebben a helyzetben fokozott jelentésége van annak, hogy az Adds szamara negativ
kovetkezmények csak a legsziikségesebb esetben és indokolt mértékben kovetkezzenek be. A
koveteléskezelési tevékenység sikerességének kulcseleme a felek konstruktiv és johiszemil
egylittmiikodése annak érdekében, hogy a tartozas rendezése csekély Gsszegii felmeriilé koltség mellett,
lehetdség szerint a hosszadalmas jogi eljarasok igénybevétele nélkiil torténjen meg.

1. Koveteléskezelési alapelvek:

A fentiek érvényesiilése érdekében az aldbbi altalanos elveket alkalmazzuk tevékenységiink soran.

Tisztességes és egyiittmilikodo magatartas elve:

a Tarsasag koveteléskezeldi tevékenységét a johiszemiiség €s tisztesség kdvetelményének megfeleléen végzi,
az Adossal egyiittmiikddve jar el, tovabba keriili a félrevezetd kommunikaciot €s az agresszivnak értékelhetd
magatartasi formakat.

Szakszeri és gondos magatartas elve:

a Tarsasag a koveteléskezelése sordn szakszerli és gondos magatartast tanusit. Az Adoéssal valo
kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas soran kelld koriiltekintéssel, az iranyad6 jogszabalyok ismeretében és
azoknak megfelel6en jar el, a kovetelés érvényesitéséhez sziikséges eszkozok koziil — a maganszféra
védelmének tiszteletben tartasa mellett — a koriilmények gondos mérlegelésével valasztja ki és alkalmazza a
leginkabb célravezetd koveteléskezelési formakat.

A sziikséges informacio szolgaltatasanak elve:
a Tarsasag az eljarasa soran megad minden olyan informaciot az Ados szamara, amely az Ados tartozasanak
kiegyenlitéséhez, valamint a nemteljesités kdvetkezményeinek megismeréséhez sziikséges.

Fokozatossag elve:

a Térsasag az igényérvényesitésre rendelkezésre allo eszkozoket eljarasa soran az aranyossagra torekedve
fokozatosan alkalmazza, egylittesen mérlegelve figyelembe veszi a kdvetelés Gsszegét, annak fedezettségét
¢és az Ados egyiittmiikodokészségét, végiil a rendelkezésre allo eszkdzok esetleges kovetkezményeit, ezaltal
segitve eld az Ados teljesitését, illetve a kovetelés érvényesitésének és a fedezet értékesitésének a
megel6zeését. Amennyiben az Ados a Tarsasaggal egytittmiikddik, akkor minden esetben arra torekszik, hogy
a rendelkezésre allo eszkdzok koziil azokat alkalmazza, amelyeknek kovetkezményei kevésbé hatranyosak az
Adobs szamara, tovabba eldsegiti az Ados teljesitését, miel6tt a kdvetelés érvényesitése érdekében jogi eljarast
indulna.

A fokozatossag elvének korlatja, ha az Ados olyan alacsony pénziigyi teherviseld képességgel rendelkezik,
amely mellett a kovetelés gyors ndvekedése valdsziniisithetd.



Szabalyozottsag elve:

a Tarsasag az Adodssal torténd kapcsolatfelvételre és kapcsolattartasra, az Ados részére nyujtando
tajékoztatasokra, a kovetelések nyilvantartasara, az Ados teherviseld képességének felmérésével kapcsolatos
eljarasara, a teljesitési megdllapodasra és az egyes kovetelésérvényesitési eszkdzok igénybevételére, valamint
az ezekkel kapcsolatos dontési folyamatra, tovabba az adat- és panaszkezelésre, a belsé ellenérzésre
vonatkozoan, szabalyzatban rogzitett belso eljarasrendet alakitott ki, €s miikodése soran ezeket betartva jar el.

C.A koveteléskezelés folyamata

1. A koveteléskezelés belso eljarasrendje

Tarsasagunk a Megbizasi szerz6dés alapjan kezelt kintlévoségkezelésre megkapott szerzédések, allomany
esetében az alabbi folyamati 1épéseket valdsitja meg:

1, A Megbizo6tol érkezett, a Megbizd rendszerében nyilvantartott allomany kezelésre vald atvétele soran
elsédlegesen a kovetelés jogalapjara vonatkozo informaciokat ellendrizziik.

2, A Megbizo altal rendelkezésre bocsijtott adatok ellendrzését is elvégezziik. Az ellendrzés sordn csak
nyilvanos adatbazisokat hasznalunk, pl: telefon tarsasagok tudakozoi, OPTEN, Takarnet, KEKKH, GIRO.

3, Az Ados részére tértivevényes értesitd és felszolito levelet kiildiink az allomany atvételét kovetd 15 napon
beliil. Az értesitd levél a Megbizo altal atadott Ados székhelyére, allando lakcimére vagy levelezési cimére
keriil kikiildésre. A levél tartalmaz minden olyan adatot, amely alapjan az Adds az ligyletet be tudja
azonositani, a kovetelés értékét, a teljesitési hataridot és Tarsasagunkkal vald kapcsolatfelvételi lehetdségeket
is. A levéllel egyiitt kikiildésre keriil a Megbizo levél masolata is, mely igazolja a Tarsasag tigylet kezelésére
vonatkozé jogosultsagat.

4, Elsddlegesen a Megbizo altal rendelkezésre bocsajtott telefonszamon és nyilvanos adatbazisbol, az Ados
neve és cime alapjan, kikeresett telefonszamon probaljuk meg az Adossal a kapcsolatot felvenni. Amennyiben
ez a megkeresés eredményteleniil telik és rendelkezéstinkre all az Adds mobiltelefonszama is, akkor SMS
iizenetet kiildiink az Adds részére a kapcsolatfelvétel céljabol.

e A telefonos tigyintéz6k minden egyes kapcsolat felvételekor azonositjdk magukat, a
Tarsasagot és az Adost is, ezt kovetden tajékoztatjak az Adost milyen célbol vették fel vele a
kapcsolatot.

o A telefonon folytatott beszélgetéseket rogzitjiik, és a jogszabalyban megjel6lt hatariddig
taroljuk. Az Ados kérésére biztositjuk a hangfelvétel visszahallgatasat, tovabba
téritésmentesen  rendelkezésre bocsajtjuk a  hangfelvételrdl  készitett hitelesitett
jegyzOkonyvet, valamint a hanganyagot is a személyazonossag igazolasat kdvetden. Ezen
cselekményekért kiilon dijat nem kériink el.

e Az Adosok minden esetben tajékoztatast kapnak arrol, hogy a beszélgetés rogzitésre keriil.
Amennyiben a megkeresett személy nem jarul hozza a beszélgetés rogzitéséhez, akkor a
megkeresett személyt megkérjiik, hogy nyitvatartasi idében keresse fel irodankat személyes
egyeztetés céljabol.

5, Sikertelen telefonos kapcsolat felvétel esetén személyes felkeresés utjan kiséreljiik meg az Adossal felvenni
a kapcsolatot. A személyes felkeresés tigyféldossziéja tartalmazza mindazon adatokat, mely alapjan az
igyletet egyértelmiien be lehet azonositani, az tligylethez kapcsolodo koveteléskezelésre vonatkozo
dokumentumok mésolatat illetve a Tarsasag Megbizo levelének masolatat is.

A személyes felkeres6 minden esetben azonositja magat, kinek a megbizasabol és milyen ligyben jar el. A
felkeresonek kotelez6 minden esetben a Megbizo levél masolatat az Adds részére bemutatni. A felkeres az
Adost megkisérli beazonositani, amennyiben ezt az Ados megtagadja, akkor jegyzokonyvet készit rola.
Sikeres beazonositas esetén a felkereso targyal az Adodssal a kdvetelés rendezési lehetéségeinek modjairol.



A felkeres6 akar tObbszori megkeresést kovetden, a targyalasok végeztével az ligy zarasakor az tigykezelés
lefolyasarol, koriilményeirdl és eredményérdl irasos jelentést készit, melyet a Megbizo rendszerébe rogzit.

6, Az Adés mind irasos tuton, mind telefonon, mind személyesen is fel tudja venni a Tarsasag munkatarsaival
a kapcsolatot, az értesitd levélben illetve a Tarsasag honlapjan megadott elérhetéségeken tigyfél fogadasi
idoben.

o Az Adostol érkezett irasos megkereséseket rogzitjiik a Megbizd rendszerében és annak
tartalmatol fiiggden (pl: panasz, adatvaltozas bejelentés stb)a belsd szabalyaink szerint
kezeljiik és adunk valaszt rovid hataridén, de maximum 30 napon beliil.

e Amennyiben az Adds a kdvetelést nem tudja egy Osszegben rendezni, és ezt a koriilményt,
valamint adott konkrét teljesitési megallapodasra iranyuld ajanlatat bejelenti Tarsasagunk
felé, akkor a teljesitési megallapodas lehetdségének a vizsgalatat kdvetden, de legfeljebb 21
napon beliil igazolhaté modon tajékoztatjuk az Adost arrdl, hogy lehetségesnek tartjuk-e a
teljesitési megallapodas Ados altal kezdeményezett tartalommal torténé megkotését, az
ajanlat elutasitasa esetén a tajékoztatasban roviden kitériink az elutasitas okara is.

e Amennyiben az irasos vagy a telefonos vagy a személyes megkeresés eredményeként az
Adossal teljesitési megallapodas jon létre, akkor a megallapodés egyértelmil és részletes
feltételeit tartalmazo irasos dokumentumot legfeljebb 15 napon belil megkiildjik az Ados
részére alairasra. Az Ados altal alairt Megallapodast alairasra és archivalasra Megbizonk
részére heti rendszerességgel postai uton kiildjiik meg.

7, Az allomany kezelésének lejartdval a személyes felkeresd 4altal az iigylethez tartozé leadott
dokumentumokat és a Megbizo rendszerében rogzitett dokumentumokat a Tarsasag erre kijelolt munkatarsa
leellendrzi, €s ha sziikséges, akkor a dokumentum rendszerben vald rogzités potlasat elvégzi.

8, Amennyiben az allomany tigykezelési idejének lejartakor vannak olyan tigyek, melyek az tigykezelési id6
elteltével még nem keriiltek megoldasra, de azok megoldasat belathato hataridd beliil Tarsasagunk meg tudja
valositani, akkor a Megbiz6 jovahagydsat kdvetden tigykezelési hataridé modositassal tovabb kezeljiik.

9, Az allomany iigykezelési idejének lejartat kovetd 2 héten beliil a Megbizo felé a Megbizasi szerzddésben
foglaltak szerinti jelentést készitiink.

10, Az allomany tligykezelése soran keletkezett mind az elektronikus, mind a papir alapti dokumentumokat a
Megbizasi szerzodésben foglaltak szerint, de legkésobb az iligykezelés zarasat koveto 60 napon beliil toroljiik,
illetve megsemmisitjiik az Adatkezelési szabalyzatban foglaltak szerint.

2. Az Adéssal torténo kapcsolatfelvétel és egyeztetés fontos szabalyai

o Szerzédésenként heti harom alkalomnal tobbszor nem Iétesitiink kapcsolatot az Adossal. A
kapcsolat 1étesitésébe beletartozik a kezdeményezett telefonos megkeresés, a kiildott SMS és a
személyes kapcsolatfelvétel is. A heti harom alkalomtol abban az esetben tériink el, ha erre
vonatkozoan az Ados a hozzajarulasat adta.

e az Ados kérését a kapcsolatfelvétel helyére, idejére és modjara vonatkozoan figyelembe vessziik.
Amennyiben az Ados olyan tovabbi elérhetdséget ad meg, amelyen ténylegesen elérheté az altala
jelzett iddintervallumban, akkor els6sorban ezen keresztiil kiséreljiikk meg felvenni a kapcsolatot az
Adéssal.

o Ugy valasztjuk meg az Adossal a kapcsolatfelvétel helyét, idejét és gyakorisdgat, hogy az ne
kelthessen zaklato, fenyegeté benyomast.

o Amennyiben az Ados olyan elérhetdséget ad meg, amelyen ténylegesen elérhetd az altala jelzett
id6intervallumban, akkor elsésorban ezen keresztiil kiséreljiik meg felvenni a kapcsolatot vele.

¢ A telefonos kapcsolatfelvételt és személyes megkeresést munkasziineti nap kivételével 8 és 20 ora
kozott kezdeményeziink. Fentiektol kizarolag a megkeresett személy igazolt kérésére tériink el.

e Az Ados pénziigyi helyzetét kizarolag az Ados érdekeinek az eldmozditasa céljabol vessziik



figyelembe, az Adds hozzajarulasa mellett. A mar rendelkezésére allo, jogszeriien kezelt adatok
mellett, kizarolag az Ados altal onként megadott adatokat elemezziik és a teherviseld képesség
felmérését megel6zden felhivjuk az Ados figyelmét arra, hogy az informacidadas dnkéntes alapu.

o A Tarsasdg az Ados részére a koveteléskezelési tevékenységgel Osszefiiggésben személyes
egyeztetés lehetdséget is biztosit az e célra rendszeresitett ligyfélszolgalati irodaban, mely a hét egy
munkanapjan hosszabb iigyfélfogadasi id6t biztosit.

o A Tarsasag az Ados megkeresésekor, a telefonos beszélgetés vagy személyes targyalas soran nem
gyakorol pszichés nyomast, nem valosit meg agressziv magatartast, tartozkodik a fenyegetd,
félelemkeltd, sérté szohaszndlattol vagy magatartastol, hivatalos eljaras folyamatban 1étére torténd
utalastol illetve jogellenes cselekménnyel valo fenyegetéstdl, tovabba félrevezeté kommunikaciora
iranyul6 magatartasformat sem vesz fel.

3. Adosok azonositasa

1, Telefonon torténd tajékoztatas elott a Tarsasdg munkatarsainak meg kell gy6zdédniiik arrol, hogy a
kovetelésrdl valoban az Ados kér-e tdjékoztatast. Ennek érdekében az {igyintéz6 a betelefonald személyt
azonositja. Amennyiben a megkeresést a Tarsasag kezdeményezi, ezen azonositas akkor is megtorténik.

A nyilvantartott hatralékrol, illetve a folyamat aktualis statuszarol csak az Ados kaphat tajékoztatast. Az
tigyfélszolgalati irodat felkeresé Adosok illetve a személyes felkeresés soran megkeresett Addsok esetében
szintén sziikséges a személyazonossag igazolasa, személyazonossagot igazolo irat alapjan.

2, Amennyiben az Adoés cselekvoképtelen, vagy korlatozott cselekvoképességli személy, akkor a képviseld
hatosagi hatarozattal kell igazolni jogosultsagat.

3, Meghatalmazottak esetén ellendrizziik a meghatalmazast — mely csak eredeti példanyban fogadhato el,
masolatban nem — tartalmat és a meghatalmazott személyazonossagat. A meghatalmazasnak tartalmaznia kell:
¢ meghatalmazo adatait: név, lakcim, anyja neve, sziiletési hely ¢s id
¢ meghatalmazott adatait: név, lakcim, anyja neve, sziiletési hely és id6
e  két tanu: alairas, név, lakcim
¢ ameghatalmazason szerepelnie kell annak, hogy a meghatalmazas az F and G Consulting Kft-
nél torténd tligykezelésre szol

D.Titoktartasi szabalyok

1, A Tarsasag az ide vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezések betartasa mellett — védi az Adés torvény altal védett
titokhoz fiiz6d6 és személyiségi jogait, valamint ennek megfeleléen alakitja ki a kapcsolatfelvételi,
kapcsolattartasi formakat.

2, A Tarsasag illetéktelen harmadik személy részére nem ad at informaciot a koveteléskezelésrol, ezért ugy
alakitja ki a valasztott kapcsolattartasi formakat, hogy illetéktelen harmadik személy a kapcsolatfelvétel
megkisérlése soran ne kaphasson informaciot a koveteléskezelés tényér6l sem. Ennek érdekében a
koveteléskezelési tevékenyég soran kizardlag az Ados kozvetlen elérhetOségein vagy az Ados altal
kapcsolattartas céljabol megadott egyéb elérhetdségen keresztiil torténhet kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas.

3, A Tarsasag altal kezelt koveteléskezeléssel kapcsolatosan, torvény altal védett titoknak mindsiilé
informaciot a vonatkoz6 jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelden, erre felhatalmazott harmadik személy
részére adunk ki. Tarsasagunk honlapjan megtalalhaté az a meghatalmazas formanyomtatvany, amelynek
hianytalan kitoltése és atadasa esetén a Meghatalmazotti eljarast elfogadjuk.

4, A Tarsasag minden munkavallaloja a munkaszerz6dés alairasaval egyidejiileg, mig Alvallalkozoi a
megbizasi szerz6désben rogzitettek szerint koteles teljes kori - iizleti €s banktitokra is érvényes - titoktartasi
kotelezettséget vallalni, mely koti a munkaviszony illetve a megbizasi szerz6dés megsziinését kovetden is.

5, Minden egyéb esetben a mindenkor hatalyos idevonatkozé jogszabalyok érvényesek.



E.Adatvédelmi szabalyok

A Tarsasag mindenkor hatalyos Adatkezelési szabalyzata alapjan kell eljarni minden adatvédelemmel
kapcsolatos kérdésben, eljarasban.

F.Panaszkezelés

A Tarsasag mindenkor hatdlyos Panaszkezelési szabalyzata alapjan kell eljarni minden panasszal
kapcsolatos kérdésben, eljarasban.

G.Belso ellenorzési rend

A Tarsasag belsé ellendrzési folyamatat, feleldseit, rendjét a mindenkor hatdlyos Belsé ellendrzési
szabalyzat tartalmazza.



