Fizetési késedelemmel érintett @ Fundamenta

szerzodések esetén alkalmazott LAKASKASSZA

ugyfél-tajékoztatasi és
kapcsolatfelvételi szabalyokrol
sz6l6 tajékoztato

Hatdalyos: 2026. februdr 5-16l

A Fundamenta-Lakdskassza Zrt. (fovabbiakban: Fundamenta) illetve a vele szerz6déses megbizasban
allé kdveteléskezeld partnerei a hitelszerz6désen fenndllé hatralékok megfizetése érdekében az aldbbi
szabdlyoknak megfelel6en kommunikal(nak) Ugyfeleivel (a tovabbiakban ,ugyfél” illetve ,adds” alatt a
hitellgyben az Adds, Adostars illetve a Zalogkotelezett szerepkdrioen szerepld személyeket is beleértve).

Levélben: a Fundamenta él& hitelszerzb6dések esetén a hdatralék keletkezését kovetd 60. naptdl annak
fennalltdig - amennyiben nincs lehetdség elektronikus Uzenet klldésére, Ugy a hatralék keletkezését kdvetden
- havonta egyszer, postai Uton, ajanlott levéloen értesiti Ugyfeleit a hatralékkal kapcsolatosan. Felmondott
hitelugyek esetén az értesitéseket leggyakrabban félévente kuldi ki. A levelek tartalma és a cimzetti kor
tekintetében a Magyar Nemzeti Bank ajanlasai' alapjdan jar el, igy kuldndsen szem elétt tartva az ugyfél
megfeleld tajékoztatasat az esetleges teljesitési megdllapoddssal kapcsolatos eljarasrol és a megkodtésének
feltételeirdl, tovabbd a lehetséges egyéb kdveteléskezelési 1épésekrdl, azok koltségeirdl, a tartozds
potencidlis ndvekedésérdl, a tartozds rendezésének modjardl és helyérdl, illetve a problémdas kitettségek
kezelésérdl,

E-mailben/Webbankdron keresztill: a Fundamenta a hatralék keletkezését kovetéen havonta legfeljebb
egyszer WebBankdaron értesiti Ugyfeleit (addst és addstarsaka)t) a hatralékkal kapcsolatosan, vagy
amennyiben WebBankarral nem rendelkeznek, de kordblban e-mailes elérhetéséget adtak meg, e-mailen
keresztul kapnak tdjékoztatdst. Az Uzenet tartalmdbdl mindig pontosan kiderll, hogy az értesitést a
Fundamenta kuldte, illetve, hogy az értesités az Ugyfél mely szerzédésére 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, SMS-ben értesiti
a hatralékos szerz6désein szerepld Ugyfeleit (adost és addstarsaka)t, akik kordbban személyes mobil
felefonszam elérhetéséget adtak meg). Az SMS tartamdabdl mindig pontosan kiderll, hogy az értesitést a
Fundamenta kuldte, illetve, hogy az értesités az Ugyfél mely szerzédésére vonatkozik.

Telefonon: a Fundamenta munkatarsai a hatralék medgfizetése érdekében a hatralék felmerulését kdvetéen
megkisérlik felvenni az Ugyfelekkel a kapcsolatot. A telefonos kapcsolattartds sordn munkatarsaink az aldbbi
irdnyelvek szerint jarnak el:

e A felefonhivas legelején meggydzédnek arrdl, hogy a hitelszerz6dés mely szerepldjével jott 1étre a
kapcsolat,

* Az adds vagy addstarson kivuli illetéktelen harmadik személy részére nem adnak informdaciét a
kdveteléskezelésrdl, Biztositjak, hogy illetéktelen harmadik személy a kapcsolatfelvétel sordn ne
kaphasson informdaciot onmagdban arrél a tényrél sem, hogy az tugyféllel kapcsolatban kbveteléskezelés
van folyamatban.

"Magyar Nemzeti Bank 2/2019.(11.13.) szamU, a fogyasztéval szembeni kdveteléskezelési tevékenységekrdl szold ajanldasa és a Magyar
Nemzeti Bank 5/2022. (IV.22)) sz&Gmu cjanldsa a pénzugyi intfézmények szamara a fizetési késedelemmel érintett lakossagi hitel-,
kdlcsdn- és pénzlgyilizingszerz6dések kezelése sordn elvart fogyasztévédelmi elvekrél, valamint a Magyar Nemzeti Bank 6/2024 (V1.21.)
sz&mu ajanldasa a problémads kitettségek kezelésérdl.
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* Minden esetben (sajat nevukkel) azonositjigk magukat, és jelzik, hogy a Fundamenta nevében, a
hitelszamlan keletkezett hatralékkal kapcsolatosan kezdeményezik a hivast,

* Hivasokat hétkdznapokon reggel 08:00 és este 20:00 o6ra kodzdtt kezdeményeznek. Ettél abban az
esefben lehet eltérni, ha azt a megkeresett személy kifejezetten kéri. Az adds méltanyolhatd kérését
a koveteléskezeldk figyelembe veszik a kapcsolatfelvétel idejére vonatkozdéan, amennyiben az
nem hdatraltatja jelentés mértékben a koéveteléskezelési tevékenységet. Amennyiben az ugyfél tdbb
elérhetéséget megad, megjeldlheti azt, amelyiken elsédlegesen elérhetd a fent megjeldlt iddszaklban.

¢ A hivasokrdl minden esetben visszakereshetd hangfelvétel készUl, melynek tényérél munkatarsaink az
azonositast kdvetden tdjékoztatiak ugyfeleinket.

¢ Munkatdarsaink a kapcsolattartds sordn tényszerd, targyilagos tdjékoztatast nydjtanak.

¢ A kommunikdciéban egyszerd, érthetd nyelvezetet alkalmaznak.

e Munkatdarsaink az addssal torténd kapcsolattartas sordn tartézkodnak az erészakos, zaklatd és félrevezetd
magatartasoktol. Mindent megtesznek annak érdekében, hogy eljard Ugyintézdi fellépésik sordn ne
alkalmazzanak pszichikai nyomast, és a kdvetelés megtérllésének céljagt a lehetéségek és a varhato
kévetkezmnények tényszerl és kiegyensdlyozott bemutatdséaval érjék el.

e Munkatdrsaink szerzé6désenként heti hdrom alkalomnal téblszdr nem |étesitenek kapcsolatot az addssal.
Kapcsolatfiétesités alatt kell érteni a munkatdarsaink altal kezdeményezett olyan telefonos (beleértve a
telefonos szbveges Uzenetet) és személyes kapcsolatfelvételt, amelyben a munkatdrsunk azonositani
tudja magat. A fenti gyakorisagtél abban az esetben lehet eltérni, ha ahhoz az adds hozzdjdruldsat adja
(pl. az egyUttmUkddd addssal torténd fizetési megdllapodds érdekében).

A kulénbdzd csatorndkon térténd megkereséseket a hatralék mértéke és a hatralékos napok szadma is
befolydsolja.

60 napot el nem éré hatralék esetén a mobil telefonsz&mmal és/vagy email cimmel rendelkezé adds/
adostars(ak) SMS-ben és/vagy e-mailben/WebBankar fellleten kapnak értesitést. Amennyiben nincs ilyen
elérhetéséglk, akkor pedig postai levél kerdl kikuldésre. Ahol kikUldésre kerUlt SMS-ben és/vagy e-mailben/
WebBankar fellleten az értesités, oft postai levél csak abban az esetben kerll kikUldésre, ha a hatralékos
napok szadma elérte a 60 napot, és a hatralék bsszege eléri az 1 havi torlesztérészlietet.

60 napon tuli hatralék esetén - amennyiben hozzjdrultak az elektronikus kommunikéaciéhoz - email/WebBankar
felUleten értesités kerlUl kikUldésre adds/adoéstarsaknak, valamint a Hitel hatralék emlékeztetd levél kerll
kuldésre valamennyi, a szerz6désben érdekelt személynek (adds, addstarsak, zdlogkdtelezettek).

Felmondds el6étt - amennyiben megaddsra kerllt email cim - email/WebBankar felUleten értesités kerul
kikUldésre adds/addstarsaknak. Az utolsd felszolitd levél megkuldésre kerdl valamennyi, a szerzédésben
érdekelt személynek (adods, addstarsak, zalogkdtelezettek).

Személyes megkeresés: a Fundamenta a hatralék megfizetésével kapcsolatos tdjékoztatds érdekében indokolt
esetben - elsésorban, de nem kizardlagosan azon ugyfeleivel kapcsolatban, akik a kordbban megadoft
cimeken illetve telefonszadmokon nem elérhetéek, illetve akikkel a kapcsolatfelvétel rendszeresen sikertelen -
megbizdsi szerzédés keretében az Ugyfél személyes felkeresésére megbizdst adhat harmadik személyeknek.
A személyes kapcsolattartas, illetve az esetleges telefonhivasok sordn a megbizott kdveteléskezelbk az aldbbi
irényelvek szerint jarnak el

e Személyes kapcsolatfelvétel esetén a megbizott kdveteléskezeldk eljard Ugyintézéje atadja az addsnak
az irGsos megbizasat, amely tartalmazza a kdveteléskezeld tarsasdg és a megbizd nevét, cimét,
ugyfélszolgdlatanak telefonos elérhetéségét és az eljard ugyintézd nevét. Az eljard Ugyintézdk az
azonositds sordn kitérnek arra is, hogy meghatalmazasuk, képviseleti jogkdrik milyen eljardsi cselek-
ményekre terjed ki.

e Az adoson kivUli illetéktelen harmadik személy részére nem adnak &t informdacidt a kdveteléskezelésrdl.
Biztositjak, hogy illetéktelen harmadik személyek a kapcsolatfelvétel megkisérlése sordn ne kaphassanak
informdacidt dnmagdban arrdl a tényrél sem, hogy az ugyféllel kapcsolatban koéveteléskezelés van
folyamatban.

* A hivasokréol minden esetben visszakereshetd hangfelvétel készUl, melynek tényérdl a megbizoft
k&veteléskezeldk tajékoztatjak ugyfeleinket.
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A megbizott kbveteléskezelbk a kapcsolattartas sordn tényszerd, targyilagos tdjékoztatast nydjtanak.

A kommunikdcidban egyszer(, értheté nyelvezetet alkalmaznak.

A megbizott kdveteléskezel6k az addssal torténd kapcsolattartds soran tartdzkodnak az erészakos, 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 kdvetkezmények tényszerl és kiegyensulyozott bemutatdsaval érjék el.

A kdveteléskezeldk szerz&désenként heti hdrom alkalomndl téblszdr nem |étesitenek kapcsolatot az
addssal. Kapcsolatlétesités alaft kell érteni a kdveteléskezeld daltal kezdeményezett addssal torténd
olyan telefonos (beleértve a telefonos szdveges Uzenetet) és személyes kapcsolatfelvételt, amelyben a
kdveteléskezeld azonositani tudja magat. A fenti gyakorisagtdl ablban az esetben lehet eltérni, ha ahhoz
az adds hozzdjdruldsat adja (pl. az egyUttmikddd addssal torténd fizetési megdllapodds érdekében).
Hivasokat hétkdznapokon reggel 8 és este 20 dra kdzdtt kezdeményeznek. EftSl abban az esetben lehet
eltérni, ha azt az adds kifejezetten kéri. Az adds méltanyolhatd kérést a kdveteléskezelSk figyelembe veszik
a kapcsolatfelvétel helyére, idejére vonatkozéan, amennyiben az nem hatrdltatja jelentés mértéklben a
kdveteléskezelési tevékenységet.

A személyes megkeresésre hétkdznapokon 8:00-18:00 kdzott, hétvégén 8:00-12:00 6ra kdzdtt kerll sor.
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