Fizetési késedelemmel érintett = Fuhdamenta

szerzodések esetén alkalmazott LAKASKASSZA

ugyfél-tajékoztatasi és
kapcsolatfelvételi szabalyokrol
sz616 tajékoztato

Ervényes: 2023. szeptember 22. napjatél

A Fundamenta-Lakdaskassza Zrt. (tfovabbiaklban: Fundamenta) illetve a vele szerz6déses megbizdsban
alld koveteléskezeld partnerei a hitelszerzdédésen fenndlld hatralékok megfizetése érdekében az aldbbi
csatorndkon, az aldbbi szabdlyoknak megfeleléen kommunikalnak ugyfeleivel (a tovabbiaklban ,Ugyfél”
illetve ,adds” alatt a hitellgyben az adds, addstars, kezes illetve a zdlogkdtelezett szerepkdriben szerepld
személyeket is beleértve).

Levélben: a Fundamenta él6 hitelszerz6dések esetén a hatralék keletkezését kdvetden, és annak fenndlltaig
havonta egyszer, a hd 15-ét kdvetéen postai Gton, ajénlott levélben értesiti Ugyfeleit a hdatralékkal
kapcsolatosan. Felmondott hiteligyek esetén az értesitéseket leggyakrabban félévente kuldi ki. A levelek
tartalma és a cimzetti kér tekintetében a Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (I.13) sz&mu, a fogyasztéval
szembeni koveteléskezelési tevékenységekrdl szOl6 ajanldasa, a 11/2022. (VIIL.2) a hitelkockazat vallalasardl,
mérésérdl, kezelésérdl és kontrolljardl szOld ajanlasa, valamint a 5/2022. (IV.22.) szadmu ajanldsa a pénzugyi
intézmények szamdara a fizetési késedelemmel érintett lakossagi hitel-, kdlcséon- és pénzugyi lizingszerzddé-
sek kezelése soran elvart fogyasztévédelmi elvekrdl alapjan jar el, igy kUléndsen szem el&tt tartva az tgyfél
megfeleld tajékoztatdsat az esetleges teljesitési megdllapoddssal kapcsolatos eljarasrdl és a megkdtésé-
nek feltételeirdl, tovabbd a lehetséges egyéb kdveteléskezelési |€pésekrdl, azok koltségeirdl, a tartozds
potencidlis nbvekedésérdl, illetve a tartozdas rendezésének modjardl és helyérdl.

E-mailben: a Fundamenta a hatralék keletkezését kdvetéen havonta legfeljebb egyszer, a hd 15. napjat
kdvetben e-mailoen értesitheti a hatralékkal kapcsolatosan azokat az Ugyfeleit, akik kordbban e-mailes
elérhetéséget adtak meg. Az e-mail tartalmdabdl mindig pontosan kiderUl, hogy oz értesitést a Fundamenta
kuldte, illetve, hogy az értesités az ugyfél mely szerzé6désére vonatkozik.

Az itt leirtak nem vonatkoznak a konkrét Ggyfélkérdések megvdalaszoldsa érdekében lefolytatott e-mailes
levelezésekre.

SMS-ben: a Fundamenta a hatralék keletkezését kdvetden havonta maximum egyszer, a hd 15, napjat
kdvetben SMS-ben értesitheti a hatralékos szerzédésein szerepld Ugyfeleit. Az SMS tartamdabdl mindig
pontosan kiderUl, hogy az értesitést a Fundamenta kuldte, illetve, hogy az értesités az Ugyfél mely szerz6désére
vonatkozik.

Telefonon: a Fundamenta munkatarsai a hatralék megfizetése érdekében a hatralék felmertlését kdvetden
megkisérlik felvenni az ugyfelekkel a kapcsolatot. A telefonos kapcsolattartds sordn munkatarsaink az aldbbi
iradnyelvek szerint jarnak el

e A telefonos kapcsolat [étrejottekor meggy&z&ddnek arrdl, hogy a hitelszerz&6dés mely szerepljével jott
|étre a kapcsolat.
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Az addson kivuliilletéktelen harmadik személy részére nem adnak at informaciot a kdveteléskezelésrél.,
Biztositjak, hogy illetéktelen harmadik személyek a kapcsolatfelvétel megkisériése sordn ne kaphassa-
nak informdaciét Snmagdban arrdl a tényrél sem, hogy az Ugyféllel kapcsolatban kdveteléskezelés
van folyamatban.

Minden esetben (sajat nevukkel) azonositjdk magukat, és jelzik, hogy a Fundamenta nevében, a
hitelsz&mlan keletkezett hatralékkal kapcsolatosan kezdeményezik a hivast,

Hivasokat hétkdznapokon reggel 08:00 és este 20:00 ora koézdtt kezdeményeznek. Eftél abban az
esetben lehet eltérni, ha azt a megkeresett személy kifejezetten kéri. Az adds méltdnyolhatd kérését
a kbveteléskezelbk figyelembe veszik a kapcsolatfelvétel idejére vonatkozdéan, amennyiben az
nem hatraltatja jelentés mértékben a kdveteléskezelési tevékenységet. Amennyiben az ugyfél tdbb
elérhetéséget megad, megjeldlheti azt, amelyiken elsédlegesen elérheté a fent megjeldlt iddkdzben.

A hivasokrdl minden esetben visszakereshetd hangfelvétel készul, melynek tényérél munkatarsaink az
azonositast kdvetden tajékoztatjak Ugyfeleinket.

Munkatarsaink a kapcsolattartas sordn tényszerd, targyilagos tajékoztatast nydjtanak.
A kommunikdcidban egyszerd, érthetd nyelvezetet alkalmaznak.

Munkatarsaink az addssal torténd kapcsolattartas sordn tartdézkodnak az erdszakos, zaklatd és
félrevezetd magatartasoktol. Mindent megtesznek annak érdekében, hogy eljard Ugyintézéi fellépésik
sordn ne alkalmazzanak pszichikai nyomast, és a kdvetelés megtérllésének céljat a lehetéségek és
a varhatd kbvetkezmények tényszerl és kiegyensulyozott bemutatasaval érjék el.

Munkatarsaink szerz6désenként heti harom alkalomnadl tdobbszdr nem |étesitenek kapcsolatot az
addssal. Kapcsolatlétesités alatt kell érteni a munkatarsaink altal kezdeményezett adodssal térténd
olyan felefonos (beleértve a telefonos szbveges Uzenetet) és személyes kapcsolatfelvételt, amelyben
a munkatarsunk azonositani tudja magat. A fenti gyakorisdgtdl abban az esetben lehet eltémi, ha
ahhoz az adds hozzdjaruldsat adja (pl. az egyUttmikddd addssal torténd fizetési megadllapodds
érdekében).

Személyes megkeresés: a Fundamenta a hdatralék megfizetésével kapcsolatos tdjékoztatds érdekében
indokolt esetben - elsésorban, de nem kizGrélagosan azon Ugyfeleivel kapcsolatban, akik a koradbban
megadoftt cimeken illetve telefonsz&mokon nem elérhetéek, illetve akikkel a kapcsolatfelvétel rendszeresen
sikertelen - megbizasi szerzédés keretében az Ugyfél személyes felkeresésre megbizdst adhat harmadik
személyeknek. A személyes kapcsolattartds, illetve az esetleges telefonhivasok sordn a megbizott
kdveteléskezelbk az aldbbi irGnyelvek szerint jarnak el:

Személyes kapcsolatfelvétel esetén a megbizott kdveteléskezeldk eljard Ugyintézdje datadja az
adoésnak az irdsos megbizasat, amely tartalmazza a kdveteléskezeld tarsasag és a megbizd nevét,
cimét, ugyfélszolgdlatanak telefonos elérhetéségét és az eljdard Ugyintézd nevét. Az eljard Ugyintézék
az azonositds sordn kitérnek arra is, hogy meghatalmazdsuk, képviseleti jogkdruk milyen eljardsi
cselekményekre terjed ki.

Az addson kivuliilletéktelen harmadik személy részére nem adnak at informaciot a kdveteléskezelésrél.,
Biztositjak, hogy illetéktelen harmadik személyek a kapcsolatfelvétel megkisériése sorén ne kaphassanak
informdaciét Snmagdban arrdl a tényrdl sem, hogy az ugyféllel kapcsolatban koéveteléskezelés van
folyamatban.

A megbizott kdveteléskezel&k a kapcsolattartas sordn tényszerd, targyilagos tajékoztatast nydjtanak.

A kommunikdcidban egyszerd, érthetd nyelvezetet alkalmaznak.
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A megbizott kdveteléskezeldk az addssal torténd kapcsolattartds sordn tartézkodnak az erészakos,
zaklatoé és félrevezetd magatartdsoktdl. Mindent megtesznek annak érdekében, hogy eljaré Ugyintézéi
fellépéstk sordn ne alkalmazzanak pszichikai nyomast, és a kovetelés megtérulésének céljat a
lehet&ségek és a varhatd kdvetkezmények tényszerl és kiegyensulyozott bemutatasaval érjék el.

A koveteléskezeldk szerzddésenként heti hdrom alkalomndl téblbszdr nem [étesitenek kapcsolatot az
addssal. Kapcsolatlétesités alatt kell érteni a kdveteléskezeld altal kezdeményezett addssal térténd
olyan telefonos (beleértve a telefonos szdveges Uzenetet) és személyes kapcsolatfelvételt, amelylben
a kdveteléskezeld azonositani tudja magdt. A fenti gyakorisagtdl abban az esetben lehet eltérni, ha
ahhoz az adds hozzdjarulasat adja (pl. az egyUttmikddd addssal torténd fizetési megdllapodds
érdekében).

Hivasokat hétkdznapokon reggel 8 és este 20 6ra kdzdtt kezdeményeznek. Ettél abban az esetben lehet
eltérni, ha azt az ados kifejezetten kéri. Az adds méltanyolhatd kérését a kdveteléskezeldk figyelembe
veszik a kapcsolatfelvétel helyére, idejére vonatkozdan, amennyiben az nem hdatraltatja jelentds
meértéklben a kdveteléskezelési tevékenységet.

A hivasokrol minden esetben visszakereshetd hangfelvétel készUl, melynek tényérél a megbizott
koveteléskezelSk tajékoztatjak ugyfeleinket.
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