A Magyar Nemzeti Bank 2/2019. (11.13.) szamu ajanlasa
a fogyasztdval szembeni kdveteléskezelési tevékenységrol

I. Az ajanlas célja és hatalya

Jelen ajanlas célja, hogy bemutassa azokat a magatartasi formakat és j6 gyakorlatokat, amelyeket
a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) a fogyasztékkal szemben fennallé kovetelések
érvényesitése sordn elvar a koveteléseket kezel6 pénziigyi szervezetektdl és személyektdl.

Az ajanlas keretében az MNB elvardsokat fogalmaz meg a tisztességes és egylttmiikodd
magatartds vonatkozasaban, célul tlzve ki, hogy a fogyasztok és csaldadok érdekeinek védelmét
szolgdld, az ajanlasban foglalt gyakorlatok beépiiljenek az érintett szervezetek, személyek
kovetelések kezelésével kapcsolatos feladatainak szabdlyozdsaba, az iranyitasi jogkort gyakorld
vezetdk, illetve az addsokkal kapcsolatba keriilg ligyintéz6k szemléletének integrans részét alkotva.

Az ajanlas betartdsa el6segiti az egységes intézményi gyakorlatok kialakuldsat, tovabba — az adésok
rendelkezésére allo informacid bdévilésén keresztil — hozzajarul a felek kozotti bizalom
meglrzéséhez, valamint az egylttm(kodés minGségének javuldsdhoz. Az ajanlasban foglalt
elvarasok kovetése kozvetett mdédon hozzdjarul a pénziigyi intézményrendszer miikodésébe vetett
kdzbizalom meg6rzéséhez.

Az ajanlds cimzettjei a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozdsokrdl széld térvény?! (a
tovabbiakban: Hpt.) hatadlya ald tartozd, pénzigyi szolgaltatds nyujtasara iranyuld, megsziint
szerz6désekbdl szarmazo, illetve a kovetelésvasarlas keretében atvett kovetelések, valamint a
pénzigyi intézmény 4dltal megbizdsi jogviszony alapjan kezelt egyéb, fogyasztdkkal szemben
fennallé kovetelések kezelésére irdnyuld tevékenységet végzl szervezetek és személyek.

Az ajanlast a fogyasztonak mindsil6 addsokkal szemben fennalld kévetelések tekintetében végzett
koveteléskezelési tevékenységre kell alkalmazni.

Eltér6 rendelkezés hidnydban az ajanldsban megfogalmazott, a kbveteléskezelés sordn az addssal
szemben tanusitandd magatartasokat, elvart gyakorlatokat a kovetelés kezessel szembeni
érvényesitése soran is alkalmazni kell.

A jelen ajanlasban foglaltak végrehajtasat nem varja el az MNB azon — az ajanlas hatalya ala tartozé
— kovetelések esetén, amelyek kapcsan az ajanlas kozzétételét megel6z6en végrehajtas kerilt
elrendelésre. Nem elvart az ajanlasban rogzitetteknek valé megfelelés a kdveteléskezelés soran
tovabba attdl az id6ponttdl, amikor végrehajtasi eljards indul adott kovetelés érvényesitése
érdekében, valamint abban az esetben, ha az adds valamely allami programban vesz részt.

Az MINB a jelen ajanlas IV.2.2. pontjaban foglaltak végrehajtasat nem varja el az ajanlas hatdlya ald
tartozo kovetelések kapcsan azon id6szakban, amikor a kovetelés érvényesitése céljabdl inditott,
végrehajtasi eljarason kiviili polgari peres vagy nemperes eljards van folyamatban.

1 Az ajanlas kiadasanak id6pontjaban a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozdsokrdl sz616 2013. évi CCXXXVIL. térvény.



Jelen ajanlas adatkezelési, adatvédelmi kérdésekben irdnymutatast nem fogalmaz meg, a
személyes adatok kezelése vonatkozasdban semmilyen elvardst nem tartalmaz, és az abban foglalt
kdvetelmények semmilyen mdédon nem értelmezhetéek személyes adatok kezelésére vonatkozo
felhatalmazdsnak. Az ajanldasban rogzitett felligyeleti elvarasok teljesitésével Gsszefliggésben
torténé adatkezelés kizarélag a mindenkor hatdlyos adatvédelmi jogszabalyok betartasaval

végezhetd.
Il. Ertelmez6 rendelkezések
1. Jelen ajanlas alkalmazasaban:

1.1.

adds: a koveteléskezel6 altal érvényesitett kdvetelés fogyasztdnak mindsuls kotelezettje;

1.2. fogyasztd: az 6ndllé foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kivil es6é célok érdekében

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

eljaré természetes személy;

kezes: az a fogyasztéonak min@silé természetes személy, aki kezességi szerz6déssel
kotelezettséget vallal a jogosulttal szemben arra, hogy ha az adds nem teljesit, maga fog
helyette a jogosultnak teljesiteni;

kévetelés: fogyasztéval szemben fenndllg,

a) pénziigyi szolgdltatas — ezen beliil mind a jelzalogalapu, mind a nem jelzalogalapu hitel,
tovabba barmely egyéb pénziigyi szolgdltatas — nyujtdsdra irdnyuld, megsziint szerz6désbél
eredd,

b) kdvetelésvasarlas keretében atvett egyéb, valamint

c) pénziigy intézmény altal megbizasi jogviszony alapjan kezelt egyéb

pénzkovetelés;

kéveteléskezelés: a koveteléskezel6 altal a kovetelés érvényesitése érdekében folytatott
Uzletszer(i tevékenység — ideértve az adodsokkal vald kapcsolattartdst, a behajtasi
tevékenységet és a kovetelések nyilvantartasat is —, amelynek tipusai:

a) kéveteléskezelés a jogosult dltal: pénziigyi intézmény altal végzett, korabban altala nydjtott
pénziigyi szolgdltatdasbol ered6 kovetelés, tovabbd jogutddlas vagy atruhazds uatjan
megszerzett, pénzligyi szolgaltatasbdl ered6 vagy egyéb kovetelés érvényesitésére iranyuld
koveteléskezelési tevékenység;

b) kéveteléskezelés megbizdsi jogviszony alapjdn: a kovetelés jogosultjanak megbizasa
alapjan, annak nevében és javara eljaré pénzigyi intézmény, fliggé lgynok vagy flggd
kiemelt kdzvetit6 altal végzett kdveteléskezelési tevékenység;

kéveteléskezels: a Hpt. szerinti

a) pénziigyi intézmény, amely az 4altala nyujtott pénziigyi szolgdltatds tekintetében
jogosultként végzi a koveteléskezelési tevékenységet, vagy arra megbizast ad;

b) kovetelésvasarlasi tevékenységet végz6 személy, amely a kovetelés engedményezését
kovetben jogosultként végzi a koveteléskezelési tevékenységet, vagy arra megbizast ad;
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1.7.

1.8.

2.1.

2.2.

c) megbizott fliggd ligynok, fliggd kiemelt kdzvetits, amely megbizasi jogviszony alapjan végzi
a koveteléskezelési tevékenységet a megbizd pénzigyi intézmény nevében, javdra és
kockazatara;

d) pénziigyi intézmény, amely a kovetelések megbizas alapjan torténd kezelését, behajtasat
végzi;

kévetelésvdsdrlds: kovetelések Uzletszer(i — azaz egy naptdri évben egynél tobb egyedi
kovetelés megvdsarlasa, egyetlen koveteléscsomag megvasarldsa, és tobb éven keresztil,
naptari évenként egy kovetelés vagy koveteléscsomag megvasarldsa utjan torténé —
megszerzésére irdnyuld tevékenység, melynek keretében a kovetelésvasarld a megvasarolt
kovetelés jogosultja helyébe lép;

teljesitési megdllapodds: minden olyan, a kdveteléskezel6 altal kinalt lehet6ség, konstrukcid
(pl. részletfizetés, fizetési haladék, atitemezés, koveteléselengedés) targyaban létrejott
megallapodas, amelynek célja a kbvetelés adds altali rendezése.

Ill. A kdveteléskezelésre vonatkozo altalanos elvek

A koveteléskezelési tevékenység soran a koveteléskezel6 jellemz6en olyan élethelyzetben
keril kapcsolatba az addssal, amikor az adds fizetési képességének meggyengiilése
kovetkeztében szerz6déses kotelezettségeit nem tudja hatdridében teljesiteni, ezaltal tovabbi
hatranyos kovetkezményekkel is szembe kell néznie. Ebben a helyzetben fokozott jelent&sége
van annak, hogy az adds szdmara negativ kovetkezmények csak a legsziikségesebb esetben és
indokolt mértékben kovetkezzenek be. A koveteléskezelési tevékenység sikerességének
kulcseleme a felek konstruktiv és jéhiszem( egylttm(ikodése annak érdekében, hogy a
tartozas rendezése csekély 0Osszegli felmeriil6 koltség mellett, lehetGség szerint a
hosszadalmas jogi eljarasok igénybevétele nélkiil torténjen meg. A fentiek érvényesiilése
érdekében az ajanlas meghatdrozza azokat az altalanos elveket, amelyek mércéiil szolgalnak a
koveteléskezelGk szdmdra a tevékenység folytatdsa soran.

Az MINB az alabbi elvek mentén kifejtett koveteléskezelési gyakorlatot tartja kovetendének és
elvarja, hogy a koveteléskezelési tevékenység azok figyelembevételével torténjen:

Tisztességes és egylittmiik6d6 magatartds elve: a koveteléskezel§ a johiszem(iség és tisztesség
kovetelményének megfelel6en végzi tevékenységét, az addssal egylittmikodve jar el, tovabba
keriili a félrevezet6 kommunikaciot és az agresszivnak értékelheté magatartasi formakat.

Szakszer(i és gondos magatartds elve: a koveteléskezel§ a kovetelés kezelése soran szakszer(
és gondos magatartdast tanusit. A koveteléskezel6 és a nevében eljaré személyek az adéssal
vald kapcsolatfelvétel és kapcsolattartds soran kell6 korltekintéssel, az irdnyadé jogszabalyok
ismeretében és azoknak megfelel6en jarnak el, a kovetelés érvényesitéséhez sziikséges
eszk6zok kozil — a maganszféra védelmének tiszteletben tartasa mellett — a kérilmények
gondos mérlegelésével valasztjak ki és alkalmazzak a leginkabb célravezetd koveteléskezelési
formakat.
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2.3. A sziikséges informdcid szolgdltatdsdnak elve: a koveteléskezeld eljdrdsa sordn megad minden
olyan informacidt az adds szamara, amely az adés tartozasanak kiegyenlitéséhez, valamint a
nemteljesités kovetkezményeinek megismeréséhez sziikséges, és kilonos figyelmet fordit a
Kozponti Hitelinformdcidés Rendszerre vonatkozd, az lgyfélvédelemmel és a jogorvoslattal
kapcsolatos szabalyok ismertetésére.

2.4. Fokozatossdg elve: a kdveteléskezel6 az igényérvényesitésre rendelkezésre allo eszkdzoket
eljdrasa soran az aranyossagra torekedve fokozatosan alkalmazza, egyittesen mérlegelve
figyelembe veszi a kovetelés Osszegét, annak fedezettségét és az adds
egylttmUkodbkészségét, véglil a rendelkezésre alld eszk6zok esetleges kdvetkezményeit,
ezdltal segitve el6 az adds teljesitését, illetve a kovetelés érvényesitésének és a fedezet
értékesitésének a megel6zését. Amennyiben az adds a koveteléskezel6vel egylittm(ikodik, a
koveteléskezel6 minden esetben torekszik arra, hogy a rendelkezésre all6 eszkdzok koziil
azokat alkalmazza, amelyeknek kovetkezményei kevésbé hatrdnyosak az adds szamdra,
tovabba elGsegiti az adds teljesitését, mielStt a kbvetelés érvényesitése érdekében jogi eljarast
inditana.

A fokozatossag elvének korlatja, ha az adds olyan alacsony pénziigyi tehervisel§ képességgel
rendelkezik, amely mellett a kbvetelés gyors ndvekedése valdszinUsithetd.

2.5. Szabdlyozottsdg elve: a koveteléskezel6 az addssal torténd kapcsolatfelvételre és
kapcsolattartdsra, az adds részére nyljtando tdjékoztatdsokra, a kdvetelések nyilvantartasara,
az adods teherviseld képességének felmérésével kapcsolatos eljarasara, a teljesitési
megallapoddasra és az egyes kovetelésérvényesitési eszkdzok igénybevételére, valamint az
ezekkel kapcsolatos dontési mechanizmusaira, tovdbba a panaszkezelésre és a belsé
ellen6rzésre vonatkozo, szabdlyzatban rogzitett belsd eljardsrendet alakit ki, és mlkodése
soran ezeket betartva jar el.

A koveteléskezel6 a belsé eljaradsrend kialakitasa soran figyelemmel van a 2.1-2.4. alpontban
rogzitett elvekre, ezdltal is biztositva azok gyakorlatban valé érvényesiilését.

IV. Az addsok tajékoztatasa
IV.1. A tajékoztatdassal kapcsolatos altalanos elvarasok

3. Az alapelvekbél kovetkez6en elvards a koveteléskezel6vel szemben, hogy az adés
rendelkezésére bocsdsson valamennyi olyan informaciét, amely elGsegiti a tartozas
rendezését. Az adds a teljesitésrél akkor tud megalapozott dontést hozni, ha a kdvetelés
teljesitésére vonatkozé lehetséges alternativakat megismerheti és mérlegelheti.

4. A koveteléskezel6 dltal alkalmazott tajékoztatas akkor alkalmas az egylttmikodd adosi
magatartds elSsegitésére, ha az adds abbdl pontos informaciét kap a tartozdsa aktualis
Osszegérdl és megkapja a teljesitési megallapodas lehetGségére, megkotésének feltételeire
vonatkozé figyelemfelhivast, tovabba tdjékoztatdst kap a lehetséges koveteléskezelési
l[épésekrél, azok koltségeirdl, valamint nemfizetés esetén a tartozas folyamatos
novekedésérdl, tovabba arrél, hogy hol és milyen mddon tudja tartozasat rendezni. A
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koveteléskezel6 az adds kérésére annak megalapozott dontését segité részletességgel
bemutatja a kovetelés érvényesitése érdekében kezdeményezhet6 jogi eljdrdsokat és azok
kdvetkezményeit.

5. Az MNB elvarja, hogy a koveteléskezel§ a koveteléskezeléssel kapcsolatos tajékoztatds soran
kozérthetSen, egyértelmlien fogalmazzon, ennek érdekében hasznaljon egyszerd nyelvezetet,
és — ahol lehetséges — keriilje a jogi szakkifejezések hasznalatat, vagy azokat kozérthetd
magyarazattal lassa el.

6. A koveteléskezel6vel szemben elvaras, hogy mell6zze az olyan tdjékoztatast, amely alkalmas
arra, hogy az adds jogi helyzetét illetéen, valamint a jogkdvetkezmények tekintetében az addst
megtévessze, illetve amely azt a latszatot keltheti, hogy bizonyos, az adds szempontjabdl
hatranyos jogkdvetkezmények mar bekovetkeztek.

7. Az MNB j6é gyakorlatnak tartja, ha a kdveteléskezel6 az adds erre irdnyuld kérése esetén
valamennyi tdjékoztaté levelet elektronikus Uton is megkiildi az adds részére. Hangsulyozandé
ugyanakkor, hogy az MNB csupan az adods kifejezetten erre iranyulé kérelme és az ebbdl eredd
kockazatokra torténd koveteléskezelGi figyelemfelhivds megtorténtét kévetéen tamogatja a
kizardlag elektronikus Uton torténd kapcsolattartast a felek kozott.

8. Az MINB fogyasztébarat gyakorlatnak tartja, ha az ajanlas 10. pontja szerinti tdjékoztatasok és
a fizetési felszélitasok 6sszevontan, egy levélben kerlilnek megkildésre az adds részére, a
koltségek minimalizalasa érdekében.

9. Akoveteléskezel6 tajékoztatja az addst honlapjanak és ligyfélszolgalatanak elérhetGségérdl. A
koveteléskezel6 honlapjan és az lgyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben folyamatosan,
barki szdmara hozzaférheté mdodon elérhetévé teszi legaldbb az aldbbi informacidkat:

a) teljes nevét, tevékenységi engedélye szamat és keltét,

b) elérhetGségeit és lgyfélfogadasi idejét,

c) a koveteléskezelés sordn alkalmazhaté eszk6zokrdl sz616 tdjékoztatast,

d) annak tényét, hogy a szerz6déses rendelkezések szerinti vagy torvény altal meghatarozott
mértékl kamatot, késedelmi kamatot, dijat és koltséget szamit fel,

e) ateljesitési megdllapodasok részét képez6 altalanos szerz6dési feltételeket, amennyiben a
koveteléskezel§ ilyet alkalmaz,

f) az addssal torténd, jelen ajanlasban foglaltak szerinti kapcsolatfelvétel és kapcsolattartds
formajdra vonatkozo tajékoztatast,

g) az addés szadmdra nydjtandd, jelen ajanlas szerinti tajékoztatasokra vonatkozd
informacidkat,

h) a kdveteléskezel6 altal alkalmazott formanyomtatvanyokat.

IV.2. irasbeli tajékoztatas

10. A koveteléskezel6 — maga vagy megbizottja Utjan — az adds részére rendszeres, illetve eseti
tdjékoztatdst biztosit a koveteléskezelés sordn az aldbbi értesit6 levelek igazolhatdé maddon
torténd kiklldése utjan:

a) kovetelés atruhdzasardl szolé tajékoztatas,
b) rendszeres tdjékoztatas,
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11.

12.

c) atartozas rendezését kovets tdjékoztatas,
d) a zdlogtargy értékesitését kovetd tajékoztatds,
e) az ados kérésére torténd tdjékoztatas.

A koveteléskezel6 a 10. pont a)-d) alpontjaban foglalt értesit6 leveleket a kezes részére abban
az esetben kildi meg, ha a kovetelést vele szemben érvényesiti.

A 10. pont b)-d) alpontjaban foglalt tajékoztatasok nyujtasa az 1.6. pont d) alpontja szerinti,
megbizottként eljaré koveteléskezel6vel szemben a nem pénziigyi szolgdltatdsbol eredé
kovetelések vonatkozasaban nem elvart.

IV.2.1. A kovetelés atruhazasardl sz616 tajékoztatas

13.

14.

A polgéri jog engedményezéssel kapcsolatos értesitésr6l sz6l6 rendelkezéseinek?
figyelembevételével elvart gyakorlat, hogy a kovetelésvasarlé az engedményez6 altal az
engedményes kovetelésvasarlonak atadott, az engedményes személyét is meghatdrozé
engedményezési okirattal vagy mas hitelt érdeml6 moddon igazolja az adés felé az
engedményezés megtorténtét, amennyiben az engedményezé6 még nem kildte meg az
addsnak az engedményezésrél az engedményes személyét és az engedményezett kdvetelést
megjelols irdsbeli értesitést.

A koveteléskezeld, illetve — amennyiben a megbizasi szerz6désben igy allapodnak meg — a

megbizott a kdvetelés megvasarlasat kovetd 30 napon belil értesité levelet kild az addsnak,

amely tartalmazza az aldbbiakat:

a) a kovetelés atruhdzasanak tényérdl és id6épontjardl sz6l6 tajékoztatast,

b) a kovetelés jogosultjanak nevét és cimét,

c) a koveteléskezel6 elérhetbségeit és ligyfélfogadasi idejét,

d) a tartozas jogcimét, az annak alapjaul szolgald szerz6dés megjelolését és — amennyiben az
ismert — megszlinésének id6pontjat,

e) az atruhdzas id6pontjdban nyilvantartott tartozas devizanemét, valamint 6sszegét az alabbi
bontasban:
ea) téketartozas,
eb) kamattartozas,
ec) késedelmi kamat,
ed) dijak, koltségek,

f) fennalld teljesitési megdllapodas esetén annak tényét, futamidejét, a havonta fizetend§
torlesztbérészletek osszegét,

g) altalanos tajékoztatast az engedményezéssel atszalld biztositékokrol,

h) a késedelmi kamat, valamint a koveteléskezel§ dltal felszamithaté koltségek és dijak
mértékét,

i) ateljesités mddjat, és a teljesitéshez szlikséges adatokat,

j) teljesitési megdllapodas megkdtésének lehet6ségét, az arra vonatkozd kérelem
benyujtdsanak maodjat,

k) tajékoztatast arrdl, hogy ha az adds a kdveteléskezel6nél eredménytelen méltanyossagi
kérelemmel él, méltadnyossagi kérelmet terjeszthet el6 a Pénzligyi Békéltetd Testliletnél,

2 Az ajanlas kiaddsanak id6pontjaban a Polgari Torvénykonyvrél sz6lé 2013. évi V. torvény (Ptk.) 6:197. §-a
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[) tajékoztatdst arrdl, hogy az adds kérésére a kdveteléskezel6 30 napon belil tajékoztatast
nyujt a koveteléskezelés allasardl és a fennallé aktualis tartozasrdl,

m)legaldbb az utolsd rendszeres tdjékoztatas ota eltelt id6szakban teljesitett befizetések
Osszegét koltség, dij, kamat és téke bontdsban.

IV.2.2. Rendszeres tajékoztatas

15.

16.

17.

Az MNB elvarja, hogy a mindenkori minimalbér 6sszegét meghaladd kdvetelések esetén a
koveteléskezelS évente legalabb egyszer egyértelm(, kozérthetd és teljes korl tdjékoztatast
kiildjon az adds részére.

Kovetelés atruhazasa esetén a jelen ajanlasban rogzitett hatdrid6k az atruhazas idépontjatdl
szamitandok.

A rendszeres tajékoztato levél a 14. pont b)-d), f) és k) alpontjaban foglalt, valamint a megadott
értéknapon nyilvantartott tartozadsra vonatkozd, a 14. pont e) alpontja szerinti adatokon tul az
aldbbiakat tartalmazza:
a) legaldbb az adott id6szakban tortént befizetések 6sszegét és azok elszamoldsat koltség, dij,
kamat és t6ke bontasban,
b) koveteléstipusonként a koveteléskezelés sordn alkalmazhaté eszkozokre vonatkozd
tdjékoztatét tartalmazo honlap elérési helyét,
c) figyelemfelhivast a kovetkezGkre:
ca) amennyiben az adds tovabbra sem teljesit, a késedelmi kamat és a késedelmes teljesités
miatt felszamitott egyéb fizetési kotelezettség 6sszege folyamatosan novekedni fog,

cb) a teljesitési megdllapodas lehet6ségére és az arra vonatkozd kérelem benyujtasanak
madjara,

cc) jelzdlogjoggal fedezett kovetelés esetén arra, hogy nemfizetés esetén a zdlogtargy
értékesitésre kerilhet,

cd) jelzdlogjoggal fedezett kovetelés esetén arra, hogy amennyiben a zdalogtargy
értékesitésébdl befolyt 6sszeg nem fedezi a teljes tartozast, akkor az addsnak tovabbi
fizetési kotelezettsége marad fenn,

ce) kezesi kotelezettségvallalas esetén a kezesekkel szembeni végrehajtas lehet6ségére,

cf) amennyiben az adés elérhet&sége (levelezési cime) mddosul, annak bejelentésérél ha-
ladéktalanul gondoskodjon, ellenkezé esetben a nem aktualis levelezési cimre kiklldott
értesit6 levelekben foglalt |ényeges informacidk nem jutnak el a cimzetthez,

d) mellékletként a vonatkozd hirdetményt és kondicids listat vagy annak elérhet&ségét,

e) arra vonatkozé tajékoztatast, hogy az adds az adott idGszakra vonatkozdan egy alkalommal
dij- és koltségmentesen kérhet kimutatast az adott idészakban teljesitett valamennyi
befizetésérdl, azok id6pontjardl, dsszegérél és azok elszamolasanak jogcimérdl, amelyet a
koveteléskezeld a kérelem atvételétdl vagy a kérés adds altali jelzésétdl szamitott 30 napon
belil bocsajt rendelkezésére.

IV.2.3. A tartozas rendezését koveto tajékoztatas

18. Az MINB elvarja, hogy a koveteléskezeld a teljes tartozas rendezését koveté 30 napon belil

egyértelmd, kozérthet6 és teljes korl tajékoztatast kiildjon az addés részére. Jelzdlogjoggal
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19.

20.

21.

fedezett kovetelés esetén elvart, hogy a koveteléskezel§ a jelzalogtorlési engedélyt is
igazolhaté mdédon megkiildje a zdlogkotelezett részére a fenti hataridén beliil.

A tartozas rendezésérdl sz6ld tajékoztatas egy koveteléstorténeti kimutatas, amely legalabb

az aldbbiakat tartalmazza:

a) a legutdbbi éves tajékoztatd zard egyenlegét, valamint az azéta teljesitett befizetések
Osszegét és azok elszamolasat koltség, dij, kamat és t6ke bontasban,

b) arra vonatkozo tdjékoztatdst, hogy a koveteléskezel6 részérdl az addssal szemben az adott
jogviszonybdl eredGen tovabbi kévetelés nem all fenn.

Amennyiben az addst a koveteléskezelés lezarasat kovet6en maradvanyosszeg illetné meg,
azonban a koveteléskezel6 az adds egyéb jogviszonybdl eredd tartozasat is kezeli, a
koveteléskezel6 tajékoztatja az addst a maradvanyosszeg Ptk. szabalyai szerinti részbeni vagy
egészében torténd beszamitasardl.

Amennyiben az addst a koveteléskezelés lezarasat kovet6en maradvanyosszeg illeti meg, és a
koveteléskezel6 az adds egyéb tartozdsat nem kezeli, Ugy a koveteléskezel6 a teljes tartozas
rendezését kdvetd 15 napon belll — ha beszamitdssal is élt, a 20. pont szerinti tajékoztatas
mellett — visszatériti a maradvanyosszeget az addsnak.

Ve

IV.2.4. A zalogtargy értékesitését koveto tajékoztatas

22.

Jelzalogjoggal fedezett kdvetelés esetében, amennyiben a kovetelés fedezetének értékesitése
megtortént, és az nem fedezte teljes mértékben az adds kotelezettségeit, akkor a
koveteléskezelS a fennmaradé tartozds 0sszegérél az addst a vételdr megfizetésétél szamitott
30 napon belll tajékoztatja, amennyiben arrdl egyéb mdédon nem értesiilt.

IV.2.5. Az adds kérésére torténd tajékoztatas

23.

24,

74 27

A koveteléskezel6 a rendszeres tajékoztatason tul az adds kérésére — a kérelem atvételétdl
vagy a kérés ados altali jelzését6l szamitott 30 napon bellil — tajékoztatast nyudjt a
koveteléskezelési folyamat allasardl, igy kiilonosen a lehetséges koveteléskezelési |épésekrdl,
valamint a kovetelés aktudlis 6sszegérdl és a tajékoztatasokban megkildott 6sszegek alapjaul
szolgdld analitikus kimutatdsrél. A kdveteléskezel6 az adds kérésére rendelkezésre bocsatja a
kovetelés alapjaul szolgdld szerz6dés madsolatat (ideértve a vonatkozd hirdetmények és
kondicids listak adds kérésének megfeleld tartalmu kivonatat vagy a teljes dokumentum
masolatat), tovabbd a kovetelés atruhdzdsardl szolé szerz6dés kivonatat vagy az
engedményezésrél sz6lo értesitést, a kordbban a IV.2.2. pont szerint megkildott rendszeres
tdjékoztatdsok masolatat, illetve mindazon informaciét és tajékoztatast, amelyek a kovetelés
eléviilésének megallapitdsahoz sziikségesek az adds eléviilésre torténd hivatkozasa esetén.

Az 1.6. pont d) alpontja szerinti, megbizottként eljaré koveteléskezel6 a nem pénziigyi
szolgaltatasbdl szdrmazd kovetelést érint6, 23. pont szerinti tdjékoztatdst lehetfségeihez
mérten, a rendelkezésére all6 dokumentumok és informaciék alapjan, sziikség esetén a
megbizé bevondsaval nyljtja az adds szamara. Az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha az erre
vonatkozé egylttm(ikodést a koveteléskezelésre vonatkozé megbizasi szerz6désben
szabdlyozzdak a felek.
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V.1.

25.

V.2.

26.

V.3.

27.

28.

29.

V.4.

30.

V. Az addésokkal torténd kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas
A kapcsolattartassal kapcsolatos altalanos elvarasok

A koveteléskezel6 gyakorlata sordn tartézkodik az olyan kapcsolattartdsi formaktol, amelyek —
figyelembe véve valamennyi tényszer( korilményt — az addsra iranyuld pszichés
nyomasgyakorlast, agressziv magatartast valdsitanak meg, igy tartdzkodik kulondsen a
fenyeget6, félelemkelt6, sérté szdhasznalattdl vagy magatartastdl, hivatalos eljaras
folyamatban létére torténd utalastdl, illetve a jogellenes cselekménnyel vald fenyegetéstdl.

Azonositas

Az eljard ligyintéz6 az addssal vald minden kapcsolatlétesitéskor igazolja magat, megnevezi a
koveteléskezel6t, illetve a meghizét, amelynek a nevében és képviseletében eljar, és ezzel
egyidejlleg beazonositja az addst, tovabba roviden tajékoztatja arrdl, hogy milyen célbdl veszi
fel vele a kapcsolatot. Személyes kapcsolatfelvétel esetén a kdveteléskezel6 eljaré lgyintézéije
—a koveteléskezel6 ligyfélszolgdlati helyiségében dolgozé munkatarsai kivételével —bemutatja
az ados részére a képviseleti jogosultsagat alatdmaszté dokumentumot, amely tartalmazza a
koveteléskezel6 és a megbizd nevét, cimét, lUgyfélszolgdlatanak telefonos elérhet6ségét.

Titokvédelem

A koveteléskezel6 — a vonatkozd jogszabalyi rendelkezések betartdsa mellett — védi az adds
torvény altal védett titokhoz fliz6d6 és személyiségi jogait, valamint ennek megfelel6en
alakitja ki a kapcsolatfelvételi, kapcsolattartdsi formakat.

A koveteléskezelS illetéktelen harmadik személy részére nem ad at informaciot a
koveteléskezelésrél, ezért Ggy alakitja ki a valasztott kapcsolattartdsi formdkat, hogy
illetéktelen harmadik személy a kapcsolatfelvétel megkisérlése sordn ne kaphasson
informaciét a koveteléskezelés tényérél sem. Ennek érdekében a koveteléskezelési
tevékenyég soran kizarolag az adés kozvetlen elérhetdségein vagy az adds altal kapcsolattartds
céljabdél megadott egyéb elérhetGségen keresztil torténhet kapcsolatfelvétel és
kapcsolattartas.

A koveteléskezelS a koveteléskezeléssel kapcsolatos, torvény altal védett titoknak minésulé
informdciét a vonatkozd jogszabdlyi rendelkezéseknek megfeleléen, erre felhatalmazott
harmadik személy részére adhat ki. Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a koveteléskezel6
honlapjan meghatalmazas formanyomtatvanyt tesz kozzé, amelynek hidnytalan kit6ltése és
ataddasa esetén a meghatalmazott eljarasat elfogadja.

Tdajékoztatas megbizas alapjan torténd kéveteléskezelésrdl

Az MNB elvdrja, hogy megbizas alapjan torténé koveteléskezelés esetén az adds errél — a
megbizd, a megbizott és a kovetelés megjelolésével — tajékoztatdst kapjon.
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31.

V.5.

32.

33.

34.

V.6.

35.

36.

37.

38.

A megbizdsi jogviszony megszlinése esetén a megbizott — amennyiben a megbizd pénzigyi
intézmény, a megbizé vagy a megbizott — haladéktalanul, de legfeljebb 15 napon beliil
igazolhaté mddon, irdsban értesiti az addst arrdl, hogy a korabban megbizott koveteléskezels
mely id6ponttdl nem jogosult kbveteléskezelési tevékenységet végezni a tartozds kapcsan. A
megbizas megsz(inésének idGpontjardl Uj koveteléskezel6 megbizdsa esetén az Uj megbizas
megkezdésére vonatkozd tajékoztatd levélben is értesithet6 az ados.

A kapcsolatfelvétel helye, ideje, gyakorisaga és maodja

A koveteléskezel6 ugy valasztja meg a kapcsolatfelvétel helyét, idejét és gyakorisagat, hogy az
ne kelthessen zaklatd, fenyeget6 benyomdst az addsban.

A koveteléskezel6 telefonos kapcsolatfelvételt és személyes megkeresést munkasziineti nap
kivételével 8 és 20 6ra kozott kezdeményez. Fentiektdl kizarélag a megkeresett személy igazolt
kérésére lehet eltérni.

Az adds kérését a koveteléskezel6 figyelembe veszi a kapcsolatfelvétel helyére, idejére és
modjara vonatkozdéan. Amennyiben az adds olyan tovabbi elérhet6séget ad meg, amelyen
ténylegesen elérhetd az altala jelzett idGintervallumban, a kdveteléskezel6 elsésorban ezen
keresztil kisérli meg felvenni a kapcsolatot az addssal.

Ugyfélfogadas

A koveteléskezel6 a koveteléskezelési tevékenységgel Osszefliggésben biztositja a személyes
egyeztetés lehetGségét az e célra rendszeresitett, ligyfelek szamara nyitva allé helyiségeiben.
Az MNB fogyasztdbarat gyakorlatnak tartja, ha a koveteléskezel6 a hét egy munkanapjan
hosszabb lgyfélfogadasi id6t biztosit az addsok szamara.

A koveteléskezel6 biztositja, hogy lgyintéz4i az adds részére informaciét adjanak a kdvetelés
aktudlis Osszegérdl, annak jogcimérdl, Osszetételér6l, a foganatositott koveteléskezelési
lépésekrél, és a tovabbi kérdésekkel kapcsolatban megadjak az addsokkal foglalkozd
Ugyintéz6k kdzvetlen elérhetfségét.

VI. A kovetelés atruhazasaval kapcsolatos elvarasok

Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a koveteléskezel§ mind egyedi kovetelések engedményezés
keretében torténd megszerzése, mind kovetelések csomagban torténd atvétele esetén
kizardlag olyan kovetelés megvdasarlasara torekszik, amely kapcsan az engedményezé a
jogszabdlyokban és jelen ajanlasban foglalt — kiilondsen az adds felé fennallé tajékoztatasi —
kovetelményeknek eleget tett, és igény esetén biztositani képes a kovetelés jog- és
Osszegszer(iségét alatamasztd dokumentumokon tulmenden az esetleges panaszkezeléshez
sziikséges adatok, iratok atadasat is.

A koveteléskezel6vel szemben kiemelt elvards, hogy az adds koveteléssel és
koveteléskezeléssel kapcsolatos kifogasat érdemben kezelje, és ne utasitsa el a panasz
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39.

40.

41.

42.

43.

44,

kivizsgaldsat arra vald hivatkozassal, hogy a panasz az engedményez6 kdveteléskezel§ vagy
annak jogel6dje(i) tevékenységével all kapcsolatban. Az MNB elvarja, hogy a koveteléskezel6
sziikség esetén az engedményez6 bevonasaval alakitsa ki a panaszra adandd vélaszt. Az MNB
jo gyakorlatnak tartja, ha az erre vonatkozd egyittm(ikodést az engedményezési okiratban
szabalyozzdk a felek.

Amennyiben a korilmények alapjan feltehetd, hogy a kovetelést kdveteléskezel6nek nem
minGsilé ajanlattevé a fedezeti ingatlan megszerzése érdekében kivdnja megvasarolni, a
koveteléskezel6 az adds érdekeinek figyelembevételével dont a kovetelés dtruhdzasardl,
ennek korében tovabbi megoldasként értékeli az ingatlan addssal kozos értékesitésének a
lehetdségét.

VII. Teljesitési megallapodas

Amennyiben az adds a kovetelést nem tudja egy 6sszegben rendezni, és ezt a koriilményt,
valamint adott konkrét teljesitési megdllapodasra irdnyuld ajanlatat bejelenti a
koveteléskezel6 részére, elvart, hogy a koveteléskezel6 a teljesitési megallapodas
lehet6ségének a vizsgalatat kovetSen, de legfeljebb 21 napon beliil igazolhaté maddon
tdjékoztassa az addst arrdl, hogy lehetségesnek tartja-e a teljesitési megdllapodas ados altal
kezdeményezett tartalommal torténé megkotését, az ajanlat elutasitdsa esetén a
tdjékoztatdsban réviden kitérve az elutasitas okara.

A 40. pont szerinti ajanlat elutasitdsa esetén az addssal vald egylittm(ikodés keretében elvart,
hogy a koveteléskezel6 megvizsgdlja, milyen egyéb teljesitési megallapodas ajanlhaté fel az
adds részére a kovetelés kiegyenlitése érdekében.

A koveteléskezel§ (zletpolitikajaval 0sszhangban megvizsgdlja, hogy a 40. pont szerinti
ajanlatot nem tevd addsok esetében milyen lehet6ség van a tartozas rendezését eredményezd
megegyezésre és a tartozas szabalyozott mdédon vald rendezésére.

A teljesitési megdllapoddasrol szold tdjékoztatds akkor alkalmas az annak megkotésére
vonatkozd megalapozott dontés elGsegitésére, ha az adds abbdl teljeskorlien megismerheti a
ra harulé kotelezettségeket, és ezen keresztil fel tudja mérni, hogy pénzigyi tehervisel6
képességének megfelel-e az adott megoldas.

A koveteléskezel6 a teljesitési megdllapodds megkotését megel6z6 tajékoztatds sordn

legaldbb az aldbbiakrol tajékoztatja az addst:

a) a tartozas megallapodas szerinti 6sszegérdl,

b) a megallapoddsban szereplé megolddsrél, amely tartalmazza a torleszt6részletek dsszegét,
az egyes torlesztérészletek fizetési gyakorisagat,

c) a megdllapodas létrejotte kapcsan a kamatrdl, az addsra harulé dijakrél és koltségekrdl,
valamint a megallapodassal a felek jogviszonyanak részévé valé altalanos szerz6dési
feltételek elérhet6ségérdl,

d) a megallapodas nemteljesitésével jard jogkdvetkezményekrél, valamint

e) amennyiben az adods altal vallalhatd részletfizetéssel a t6ketartozds csokkenése nem,
csupan a kamattartozas csokkenése varhatd, ennek tényérdl.
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45.

46.

47.

48.

49.

50.

51.

52.

53.

Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a koveteléskezel6 a tisztességes és egylttm(ikodd
magatartds, valamint a fokozatossag elvének megfelel6en olyan lehet6ségeket biztosit,
amelyek a tartozas dsszegének folyamatos csokkenése mellett a kbvetelés halasztott, illetve
részletekben torténd megfizetésére nyujtanak lehetGséget, vagy egyéb mddon segitik el6 a
szorult anyagi helyzetbe jutott adds jov6beni teljesitését.

Amennyiben az adés tobb jogviszonybdl ered6 tartozdssal rendelkezik, az MNB
fogyasztébarat megoldasnak tekinti, ha a kdveteléskezel6 az adds altal megjeldlt tartozas(ok)
tekintetében javasol teljesitési megdllapodast az adds szamara.

Az MNB fogyasztébarat megoldasnak tartja, ha a koveteléskezel6 — lzletpolitikajaval
O0sszhangban — megfontolja a kamattartozas egy részének vagy egészének esetleges
elengedését, illetve az alkalmazott kamatmérték csokkentésének lehetéségét. A
koveteléskezel6 teljesitési megdllapodas megkotése céljabdl az adds egylttmiikodése esetén,
annak egyetértésével végzi el az adds pénzligyi helyzetének felmérését. Ennek célja, hogy az
ados pénzigyi tehervisel6 képességének ismeretében megalapozott dontés sziilethessen az
adott helyzetben alkalmazhaté megoldasrdl, illetve arrél, hogy lehetséges-e a kdvetelés jogi
eljarason kivili megtérilése.

A pénziigyi helyzet figyelembevétele kizardlag az adds érdekeinek az elémozditasa céljabdl, az
adds hozzdjarulasa mellett valésulhat meg. A koveteléskezel6 — a mar rendelkezésére allo,
jogszerlien kezelt adatok mellett — kizardlag az adds altal 6nként megadott adatokat elemzi,
és a koveteléskezeld a tehervisel§ képesség felmérését megel6z6en felhivja az adds figyelmét
arra, hogy az informdcidadas dnkéntes alapu.

A koveteléskezel6 az adds informadcio-szolgdltatdsdnak elmaraddsa miatt az addsra hatranyos
kovetkezmények kiladtasba helyezésével az addsra nyomdst nem gyakorolhat.

Ingatlanra bejegyzett jelzdlogjoggal biztositott, megsz(int szerz6désbél eredd kovetelés esetén
a koveteléskezel6 a végrehajtast a végrehajtasi eljaras kovetkezményeinek bemutatdsat
kdvetben, csupan végso eszkdzként alkalmazza.

Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a 44. pont e) alpontjaban foglalt esetben a kéveteléskezel§
legaldbb évente megkisérli fellilvizsgdlni a mar megkotott teljesitési megdllapodast.
Amennyiben az adds tehervisel§ képessége megfeleld, akkor a teljesitési megallapodas olyan
tartalmd moddositdsdra tesz javaslatot az adds részére, amely mellett a t6ketartozas —
korabbiaknal nagyobb mértékben — csokkenthetd. Az Uj javaslat adds altali elutasitasa a
hatdlyban |évé teljesitési megallapodast nem érinti.

Amennyiben az adds a korabbi megallapodast nem tudja teljesiteni, az MNB elvarja a
koveteléskezel6tl, hogy megvizsgdlja az adds Ujabb ajanlatat, valamint djabb megallapodas
megkotésének lehetbségét.

Az MNB sziikségesnek tartja, hogy a koveteléskezelési tevékenység soran létrejott teljesitési
megallapodasok minden esetben igazolhaté mdédon kerliljenek megkotésre. A koveteléskezel§
az irdsban kotott teljesitési megallapodas egy eredeti példanyat igazolhaté mddon eljuttatja
az addsnak.
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54.

55.

56.

57.

58.

59.

60.

61.

Amennyiben a megdllapodas telefonbeszélgetés sordn jon létre, a koveteléskezel6 az annak
tartalmat rogzit6 hanganyagot vagy a megallapodas feltételeit rogzit6 irdsbeli dokumentumot
annak létrejottét koveté 15 napon belll tajékoztatdsul megkildi az adds részére, amely
tartalmazza a telefonbeszélgetés id6pontjat, valamint rogzitett hanganyag esetében a
telefonbeszélgetés azonositdjat.

Az MNB elvarja, hogy a koveteléskezel6 a teljesitési megdllapodas megsz(inésérSl annak
bekovetkezését kovetben haladéktalanul tdjékoztassa az addst a megsziinés indokanak
megjelolésével.

Az 52-55. pontban foglaltak a kezes vonatkozdsaban abban az esetben alkalmazanddk, ha a
kezes a teljesitési megallapodas alanydva valik. Az MNB tovdbba elvarja, hogy a
koveteléskezel6 tdjékoztassa a kezest a teljesitési megallapodas létrejottérdl abban az esetben
is, ha nem valik a teljesitési megallapodas alanydava.

VIII. Kamatok, dijak, koltségek felszamitasa

A koveteléskezel6 m(ikodése soran kizdrolag a kovetelés érvényesitésével 6sszefliggésben
felmeril6 igazolt és indokolt koltségeit terheli az addsra, és biztositja ezek tényleges
felmerllésének és 6sszegszerliségének a bizonyithatdsagat.

Az MINB elvarja a koveteléskezel6tdl, hogy kizardlag olyan koltségeket terheljen az addsra,
amelyek a kovetelés mértékével aranyosak, és kozvetlenil kapcsolddnak az adott kovetelés
érvényesitéséhez. Az addsra terhelhet6 koltségek — egyebek mellett — a jogi és hatdsagi
eljardsok koltségei, ideértve példaul a postakoltséget, a jogi eljardsok koltségét, a fedezet
értékelésének koltségeit.

A koveteléskezel6 nem terheli az addsra a koveteléskezelési tevékenység folytatasahoz
kapcsolédd adminisztrativ koltségeit (pl. tGgyfeldolgozas, nyilvantartdsba vétel, nyomtatas,
irattdrozas). Ezen koltségek a koveteléskezel6 olyan mikodési koltségei, melyekre a
koveteléskezel§ miikodésébdl szarmazod bevétel, illetve nyereség nyujt fedezetet. Mindezek a
koltségek Uzletszabalyzatban torténé rogzités atjan sem valhatnak az adds és a
koveteléskezelS kozotti jogviszony részévé.

A koveteléskezel6 — 6sszhangban a Ptk. vonatkozé rendelkezéseivel —nem harithatja az addsra
az engedményezés tényébdl eredd koltségeket.

A 10. pont a)-d) alpontja szerinti értesit6 levelekkel Osszefliggésben a koveteléskezel6
koltséget, dijat nem terhel az adésra, tovabba az adott idészakban teljesitett befizetésekrél
megklldott valamennyi tadjékoztatas esetében az annak alapjaul szolgaldé analitikus
kimutatasrdl kért, 10. pont e) alpontja szerinti tdjékoztatdst egy alkalommal dij- és
koltségmentesen biztositja az adds szamara.

Az engedményes koveteléskezel§ altal alkalmazott altaldnos szerz6dési feltételek az
engedményezéssel nem vdlnak az adds és a koveteléskezel6 kozott fenndlléd jogviszony
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62.

63.

részévé. Az altalanos szerz6dési feltételek alkalmazasara adott adds vonatkozasaban kizarélag
akkor kertilhet sor, ha az adds ezeket a szerzGdési feltételeket megismerte és kifejezett
nyilatkozataval elfogadta.

Az MNB elvarja a kdveteléskezel6t6l, hogy az dltala alkalmazott dij-, illetve koltségstruktira az
adds szamara is nyomon kovethetd, atlathato legyen. Elvart tovabba, hogy a dijak és koltségek
meghatdrozasara oly mddon keriiljon sor, hogy ugyanarra a tevékenységre, szolgaltatdsra
tobb jogcimen ne legyen dij vagy koltség felszamithato.

A koveteléskezel6 az addssal szemben késedelmi kamatot a kovetelések utan legfeljebb a
kovetelés alapjdul szolgdlé szerz6désben foglaltakkal 6sszhangban, az ott rogzitett mérték
szerint szamolhat fel. Vonatkozd szerz6déses rendelkezés hidnydban a késedelmi kamat
mértékének meghatarozasa a Ptk. irdnyadd rendelkezései alapjan torténhet.

IX. A koveteléskezelésre vonatkozé szervezeti szabalyok

IX.1. Személyi feltételek

64.

Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a kbveteléskezelési tevékenységet végz6 személy

a) bintetlen el6életd, és

ba) szakiranyu fels6foku iskolai végzettséggel, vagy

bb) kozépiskolai végzettséggel és szamviteli, pénzlgyi vagy azokkal egyenértékd
szakképesitéssel és az MNB altal kiadott, kozvetit6i hatdsagi vizsga letételét igazold
tanusitvannyal
rendelkezik.

IX.2. Képzés

65.

A koveteléskezel6 az addssal kapcsolatba kerilé (igyintéz6ket — legaldbb évente egy
alkalommal — megfelel6 képzésben részesiti, és ezt dokumentalja.

66. A képzés minimalisan kiterjed a koveteléskezelés jogszabalyi kornyezetére, a kbveteléskezelés

67.

68.

soran alkalmazhato jogi eszkdzokre, alkalmazasuk feltételeire, tovabba a kdveteléskezelésre
vonatkoz6 alapelvekre, és az alapelveknek nem megfelel6 magatartasokra. A képzés
tartalmazza tovabba a koveteléskezel6 koveteléskezelési folyamataira, eszkozeire, a
kapcsolédd dontési kompetencidkra, kapcsolatfelvételre, kapcsolattartasra vonatkozd
szabalyokat, az addssal torténé kommunikaciora vonatkozé elvardsokat, tovabba az ados
tdjékoztatdsara vonatkozd szabalyokat és a teljesitési megallapodassal kapcsolatos eljarasra
vonatkozd szabalyokat. A képzés részét képezi a jelen ajanlasban meghatarozott, az addssal
vald kapcsolattartasra vonatkozo elvardsok ismertetése is.

Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a képzések kozott az ligyintézdSk irasbeli tdjékoztatast kapnak
a képzés targyaul szolgalé ismeretanyagban id6kozben bedlld valtozasokrol.

A képzésekrdl a koveteléskezel6 képzési naplét vezet, melynek minimalis tartalmi eleme a
képzés id6épontja, és a képzésen részt vevd ligyintézdk neve.
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I1X.3. Szervezeti kontroll

69.

70.

71.

72.

73.

A koveteléskezel6 hatékony, a jogszabdlyi megfelelést, valamint a bels6 szabalyozas szerinti
m(ikodést és a jelen ajanlasban foglalt elvek megvaldsuldasanak ellenGrzésére alkalmas
kontrollfunkcidt alakit ki és tart fenn.

A koveteléskezelési tevékenység sordn szikséges gondoskodni a kontroll és tdmogatd funkcidt
végz8 szervezeti egységek, munkatarsak szamara arrdl, hogy megfelel6 ismeretekkel,
felhatalmazassal rendelkezzenek a kdveteléskezelési tevékenység hatékony felligyeletéhez.

A koveteléskezel6 gondoskodik arrdl, hogy az addssal vald kapcsolattartds szabalyainak
torténé megfelelést a szervezet kontroll funkcidit ellatd szervezeti egység vagy személy
rendszeresen ellenGrizze, és annak megtorténtét dokumentdlja. A koveteléskezel6
Ugyvezetése legaldabb évente egyszer targyalja az ellenérzésre vonatkozé beszamoldt,
amelynek részét képezi a megbizott altal végzett koveteléskezelési tevékenység addssal
torténd kapcsolattartdsra vonatkozo tapasztalatait tartartalmazo jelentés is.

Amennyiben a pénziigyi intézmény a kovetelés kezelésére megbizast ad, az MNB elvarja, hogy
a pénzigyi intézmény ellen6rizze, hogy a megbizott koveteléskezel6 rendelkezik-e a
szolgdltatas nyujtasahoz szlikséges személyi és targyi feltételekkel. Az MNB elvarja, hogy a
megbizdsi szerz6désben részletesen rogzitésre keriljon a megbizd pénzigyi intézmény
ellenérzési joga.

X. Belsd szabdlyzat

Az MNB elvarja, hogy a koveteléskezel6 — a szabalyozottsag elvének megfelel6en — belsé
dokumentumban legaldbb az aldbbiakat rogzitse:
a) a koveteléskezelés eljarasrendjét, melynek része
aa) az adédssal torténd kapcsolatfelvételre, kapcsolattartasra és az adds részére nyujtando
tdjékoztatasra vonatkozé szabalyok,
ab) a kapcsolatfelvétel alkalmaval torténé azonositds szabdlyozasa,
ac) az addssal telefonon folytatott beszélgetés irasbeli rogzitésére, a hangfelvétel
rogzitésére, valamint annak kiadasara vonatkozé szabalyok,
ad) az adds tehervisel6 képességének felmérésével kapcsolatos eljaras szabalyozasa,
ae) az egyes kovetelésérvényesitési eszkozokre vonatkozo részletes szabalyozas,
af) a teljesitési megallapodasra vonatkozd részletes szabalyozas,
ag) a koveteléskezelési tevékenységgel — kiilondsen az egyes kovetelésérvényesitési
eszkdzok igénybevételével és a teljesitési megallapoddssal — kapcsolatos dontési
kompetencidk, mechanizmusok szabalyozasa,
b) azon relevans jovedelmi és egyéb adatok, informaciok korét, valamint beszerzésik,
igazoldsuk modjat és formadjat, amelyek az egyes koveteléstipusok esetében az adods
tehervisel§ képességének, fizet6képességének  felméréséhez és az egyes
kovetelésérvényesitési eszkozok igénybevételével, illetve a teljesitési megdllapoddssal
kapcsolatos dontéshozatalhoz sziikségesek,
c) akoveteléskezelésitevékenységrl vezetett nyilvantartas tartalmara, vezetésére vonatkozé
rendelkezéseket,
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74.

75.

76.

77.

78.

79.

80.

81.

d) a koveteléskezeléssel kapcsolatos panaszkezelésre vonatkozo szabalyokat vagy hivatkozast
a koveteléskezel6 panaszkezelési szabdlyzatdra,

e) amennyiben a megbizé pénziigyi intézmény, a megbizott koveteléskezel6k megbizasanak
és ellendrzésének szabalyait,

f) a koveteléskezelési tevékenység belsé ellenérzésének rendjét.

XI. Nyilvantartas

A koveteléskezel6 az 3altala végzett koveteléskezelési tevékenységrdl, az addsokrdl, a veliik,
valamint a kezesekkel és a zalogkotelezettekkel szemben megtett kovetelésérvényesitési
|épésekrdl, a veliik szemben fennalld kovetelésekrdl és azok 6sszegszerliségérél nyilvantartast
vezet. A nyilvantartas célja, hogy a koveteléskezel6 visszakereshetéen dokumentalja a
koveteléskezelési gyakorlatdat és jelen ajanlasnak torténé megfelelését.

Az MNB a 74. pontban rogzitett elvarasnak valé megfelelés érdekében erre alkalmas
informatikai rendszer kialakitasat és alkalmazasat varja el a koveteléskezel6t6l.

Az MNB elvarja, hogy a nyilvantartas alkalmas legyen arra, hogy az addssal szembeni
kovetelésérvényesitési |épéseket, az addssal szembeni koveteléseket, tovdbba az 3ltala
teljesitett befizetéseket, azok Osszegét, kdnyvelésének datumat visszakeresheté maddon
dokumentdlja és a térvényi elGirdsok szerint 6rizze meg.

A nyilvantartasban dokumentalni szlikséges az adds és a koveteléskezeld kozotti valamennyi
kapcsolatfelvételt, annak mddjat és id6pontjat. Az MNB elvarja, hogy a nyilvantartds alkalmas
legyen arra, hogy az addssal folytatott telefonbeszélgetésekrél késziilt irdsbeli feljegyzések, a
rogzitett telefonbeszélgetések, valamint az adés szdmadra kildott levelek és szoveges
Uzenetek, tovabba az adds irdsos nyilatkozatai visszakereshet6k legyenek.

A koveteléskezelS az adds meghatalmazottjaként eljarg, illetve a torvény altal védett titoknak
minGsilé informacid megismerésére az adds altal feljogositott harmadik személy részére adott
meghatalmazast, illetve felhatalmazast nyilvantartasaban rogziti.

Az MNB elvarja, hogy a nyilvantartas tartalmazza az addssal kotott teljesitési megallapodas
tényét, id6pontjat, madjat és feltételeit.

A megbizas alapjan torténd koveteléskezelés esetén a megbizott kdveteléskezel§ a megbizas
terjedelméhez igazodva alakitja ki a 74-79. pontban foglalt kévetelményeknek megfelel6
nyilvantartast, és dokumentalja a koveteléskezelésre kapott megbizds kezdd idépontjat,
id6tartamat, a kezelésre atadott kovetelések korét.

XIl. Zaro rendelkezések
Az ajanlas a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé 2013. évi CXXXIX. torvény 13. § (2) bekezdés i)

pontja szerint kiadott, a felligyelt pénziigyi szervezetekre és személyekre kotelez6 eré6vel nem
rendelkez6 szabdlyozd eszkdz. Az MNB 4dltal kiadott ajanlas tartalma kifejezi a jogszabdlyok
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82.

83.

84.

85.

86.

altal tamasztott kovetelményeket, az MNB jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkalmazni
javasolt elveket, illetve modszereket, a piaci szabvanyokat és szokvanyokat.

Az ajanlasnak vald megfelelést az MNB az altala felligyelt pénziigyi szervezetek korében az
ellen6rzési és monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli, dsszhangban az
altalanos eurépai feligyeleti gyakorlattal.

Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénzligyi szervezet az ajanlas tartalmat szabalyzatai
részévé teheti. Ebben az esetben a pénziigyi szervezet jogosult feltlintetni, hogy vonatkozd
szabdlyzataban foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozé szdmu ajanldsnak.
Amennyiben a pénziigyi szervezet csupan az ajanlads egyes részeit kivanja szabdlyzataiban
megjeleniteni, Ugy az ajanlasra vald hivatkozdast kerilje, illetve csak az ajanlasbdl atemelt
részek tekintetében alkalmazza.

Az MNB jelen ajanlas alkalmazasat — a 85. pontban foglaltak kivételével — 2019. majus 1-jétdl
varja el a koveteléskezelSktol.

A 10. pont b) alpontja szerinti rendszeres tajékoztatdst a kdveteléskezel6 elsé alkalommal
2020-ban biztositja.

2019. majus 1-jén hatalyat veszti a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elndkének a
koveteléskezel6k szdmdra a koveteléskezelési gyakorlatuk sordn elvart fogyasztévédelmi
elvekrél sz616 14/2012. (XII. 13.) szamu ajanlasa.

Dr. Matolcsy Gyorgy s.k.,
a Magyar Nemzeti Bank elnoke
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