Iktatészam: 63367-3/2020

El6zményszam:  142559-9/2019

Ugyintézé dr. Ruzsics Zséfia

Targy: H-FK-I-B-137/2019. szamu hatérozat
intézkedés alkalmazasardl és birsag
kiszabasarol

H-FK-1-B-28/2020. szamu hatérozat

A Magyar Nemzeti Bank (székhelye: 1054 Budapest, Szabadsag tér 9., telephelye: 1013 Budapest, Krisztina krt.
39.) (MNB) Venczel Regina (lakhelye: 2011 Budakaldsz, Széchenyi u. 87.) (Ugyfél) 2019. majus 21. napjan
érkeztetett kérelme alapjan a Takarék Jelzalogbank Nyrt.-nél (székhelye: 1084 Budapest, Ull&i Gt 48.) (Bank)
lefolytatott fogyasztévédelmi eljarasban az alabbi

hatarozatot

hozza:

I. Az MNB felhivja a Bankot, hogy a fogyasztdi panaszok kezelésére vonatkozd jogszabalyi elGirasoknak
minden esetben tegyen eleget, igy kiilonésen mindenkor gondoskodjon az azonnal ki nem vizsgalt szébeli
fogyasztoi panaszok tekintetében jegyzékonyv felvételérdl, valamint e jegyz6konyv masolati példanyanak a
fogyaszto részére torténd atadasardl, illetve telefonon k6zolt szobeli panasz esetén annak fogyaszto részére

torténo megkildésérdl.

Il. Az MNB a Bankkal szemben a szébeli panasz kezelésével kapcsolatos jogszabalyi rendelkezés megsértésére
tekintettel 150 000 Ft, azaz szaz6tvenezer forint 6sszegli fogyasztovédelmi birsagot szab ki.

Az eljards soran eljarasi koltség nem meriilt fel.

A kiszabott fogyasztovédelmi birsagot a hatdrozat véglegessé valasatdl szamitott harminc napon belil kell az
MNB hatdsagi birsag és koltségtérités fizetésére szolgdlé 19017004-01678000-30900002 szamu szamlidjara —
,fogyasztévédelmi birsag” megjeldléssel, valamint a hatdrozat szamdnak feltlintetésével — befizetni.

A fogyasztovédelmi birsag onkéntes befizetésének elmaraddsa esetén a kozigazgatasi végrehajtas szabalyai
kerilnek alkalmazasra. A fogyasztovédelmi birsag befizetésére meghatarozott hataridé elmulasztasa esetén, a
be nem fizetett birsagosszeg utdn késedelmi poétlék felszamoldasara keril sor, melynek mértéke minden naptari
nap utdn a felszdmitds id6pontjaban érvényes jegybanki alapkamat kétszeresének 365-0d része. A
késedelmesen megfizetett késedelmi pdtlék utdn nem szamithaté fel késedelmi pétlék.

A késedelmi potlékot az MNB hivatkozott szamud szamldjara kell befizetni, a hatarozat szamanak
feltintetésével, ,késedelmi potlék” megjeloléssel. Ha a kotelezett a birsagfizetési kotelezettségének
hatarid6ben nem tesz eleget, a fizetési kotelezettség haladéktalanul végrehajtasra keril. Az MNB véglegessé
valt déntésében kiszabott és meg nem fizetett birsagot, valamint a meg nem fizetett vagy késedelmesen
megfizetett birsag miatt felszamitott késedelmi poétlékot az allami addhatdsag adok modjara hajtja be.
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A hatdrozat ellen fellebbezésnek nincs helye, ugyanakkor az Ugyfél, illetve a kifejezetten ra vonatkozd
rendelkezés tekintetében az eljaras egyéb résztvevdje a hatarozat ellen annak kozlését6l szamitott 30 (harminc)
napon beliil jogszabalysértésre hivatkozassal kozigazgatasi pert indithat.

A perben a jogi képviselet kotelezd. A keresetlevelet a Févarosi Torvényszékhez cimezve az MNB-nél kell
Grlapbenyujtas tdmogatasi szolgaltatas igénybevételével benyujtani. (Az (irlapbenyljtas tamogatasi szolgdltatas
elérhetGsége: https://www.mnb.hu/felugyelet/engedelyezes-es-intezmenyfelugyeles/hatarozatok-es-
vegzesek-keresese.)

A keresetlevél benyujtasanak a hatarozat hatalyosulasara nincs halaszté hatdlya, a felperes azonban azonnali
jogvédelmet kérhet.

A birésag a pert f6szabaly szerint targyaldson kivil biralja el. Targyalds tartasat a felperes a keresetlevélben
kérheti. A targyalas tartasa iranti kérelem elmulasztdsa miatt igazoldsnak nincs helye.

Indokolas

Az Ugyfél 2019. majus 21. napjan érkeztetett, a Magyar Nemzeti Bankrél sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény (MNB
tv.) 81. § (1) bekezdésében meghatarozott fogyasztovédelmi eljaras lefolytatasara irdnyulé kérelemmel
(Kérelem) kereste meg az MNB-t.

A fogyasztovédelmi eljaras (Eljaras) 2019. majus 22. napjan torténé meginduldsardl az MNB a 142559-6/2019.
iktatészamon nyilvantartott, 2019. jilius 9. napjan kelt levélben tajékoztatta az Ugyfelet.

|. KERELEM

Az Ugyfél a Kérelemben el6adta, hogy a telefonon tértént megkeresését (Megkeresés) a Bank nem kezelte
panaszként, rogzitette tovabba, hogy az irasbeli panaszara kiildott banki valasszal nem ért egyet.

Az Ugyfél kifogasolta, hogy a Bank a vagyonbiztositassal kapcsolatos levelét nem a hivatalos levelek
kézbesitésére vonatkozd szabalyok szerint — konyvelt kiildeményként — kiildte meg. A levél kézbesitésére csak a
levélben megjeldlt hatarid6 leteltét kdvetSen keriilt sor, amelyre tekintettel az Ugyfél a Kérelemben vitatta a
7.442,- Ft 6sszegl Ugyintézési dij felszamitasanak jogossagat.

Az Ugyfél a Kérelemben foglaltak kivizsgalasat kérte az MNB-t4l.
Il. EWARASI CSELEKMENYEK

A Kérelemmel kapcsolatban az MNB a 2019. julius 9. napjan kelt, N-FK-1-212/2019. szaml végzésben
nyilatkozattételre és iratok bemutatdsara hivta fel a Bankot, amely a felhivasnak a 142559-7/2019.
iktatdszamu, 2019. julius 23. napjan érkeztetett beadvanyaval (Nyilatkozat) tett eleget.

Az MNB tv. 81. § (1) bekezdés a) pontja alapjan az MNB hivatalbdl vagy kérelemre inditott eljaras keretében
ellenérzi a 39. §-ban meghatdrozott térvények hatdlya ald tartozd személy vagy szervezet altal nydjtott
szolgaltatast igénybe vevs fogyasztéval szemben tanusitandd magatartasra vonatkozd kotelezettséget
megallapitd, a 39. §-ban meghatarozott torvények vagy az azok végrehajtasara kiadott jogszabalyban elGirt
rendelkezések betartasat, és — ide nem értve a szerzGdés létrejottének, érvényességének, joghatdsainak és
megsz(inésének, tovabba a szerz6désszegésnek és annak joghatasainak megallapitasat — eljar e rendelkezések
megsértése esetén.

A Kérelemben foglaltakra, valamint az MNB tv. idézett rendelkezésére tekintettel, az MNB a Banknal folytatott
fogyasztovédelmi eljdras soran azt vizsgalta, hogy a Bank az Ugyfél Bankndl elSterjesztett megkeresései
tekintetében betartotta-e a panaszok kezelésére vonatkozo jogszabdlyi elGirdsokat, igy a hitelintézetekrél és a
pénzlgyi vallalkozasokrdl sz6lé 2013. évi CCXXXVII. torvény (Hpt.) 288. §-dban, a befektetési vallalkozasok, a
pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az utalvanykibocsatdk, a pénzigyi
intézmények és a fliggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének eljarasaval, valamint
panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrdl sz616 435/2016 (X11.16.) Korm. rendelet (Korm.
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rendelet) 2. § (3) és (5) bekezdésében, valamint az egyes pénziigyi szervezetek panaszkezelésének formajara és
mdédjara vonatkozd részletes szabdlyokrdl szolé 46/2018 (XI11.17.) MNB rendelet (MNB rendelet) 2. § (1)
bekezdésében és 5. § (1) bekezdésében foglaltakat.

11l. A BANK NYILATKOZATA

A Bank a Nyilatkozatban el8adta, hogy az Ugyfél 2019. 4prilis 18. napjan érkeztetett, postai Uton el6terjesztett
panaszara a 2019. majus 13-an kelt, JZBP/52/2019/PD iktatészamu levélben adott vélaszt.

A Nyilatkozat szerint az Ugyfél a — telefonon kdzdlt — Megkeresés sordn kifejtette, hogy a Bank eljardsat
kifogdsolja, melyre adott szébeli valasszal részben nem értett egyet, azonban kifejezett panasztételi szandékat
és kivizsgalasi igényét nem jelezte a Bank felé, hanem fogyasztovédelmi eljaras inditasat helyezte kilatdsba. Az
Ugyfél a Bank altal kért dokumentum megkiildésére tett igéretet.

A Bank a Nyilatkozatban rogzitette, hogy a Megkeresésrél késziilt hangfelvétel alapjan ugy itélte meg, hogy az
Ugyfél nem jelzett panasztételi szandékot a munkatérsa felé, ezért nem keriilt régzitésre a Megkeresés. A Bank
a Nyilatkozatban kiemelte, hogy amennyiben az Ugyfél jelezte volna, hogy panaszt kivan el6terjeszteni, arra
természetesen lehet8sége lett volna. A Bank kiemelte azt is, hogy panasztétel esetén, a hangfelvételben
foglaltak Ugyfél altali nyugtazasara is sziikség lett volna. A Bank &llaspontja szerint a panasztételi szandék
hianyat tiikrozi az is, hogy az Ugyfél nem kérte a hangfelvétel visszahallgatdsat.

A Bank a Nyilatkozatban el6adta, hogy a telefonos beszélgetés alkalmaval a Bank munkatarsa az Ugyfél
észrevételeit részben, illetve altalanossagban valaszolta meg, az alabbiak szerint:

- a beszélgetésben nem keriilt egyértelm(sitésre, hogy nem az FHB Jelzalogbank Nyrt. nevének Takarék
Jelzdlogbank Nyrt.-re tortént valtozasa befolydsolta a fedezeti ingatlanok vagyonbiztositasi
nyilvantartasat,

- a Bank munkatarsa nem emelte ki, hogy a vagyonbiztositds igazoldsat nem a Bank névvaltozdsa tette
szlikségessé, hanem az, hogy a Bank nyilvantartasa egyaltalan nem tartalmaz érvényes vagyonbiztositasi
dokumentumot,

- a banki Ggyintéz6 nem téjékoztatta az Ugyfelet arrdl, hogy a kélcsénszerz6dés és a mindenkor hatélyos
lakosségi hitelezési lizletszabdlyzat alapjan — a hitel teljes futamideje alatt — az Ugyfél kotelezettsége a
vagyonbiztositas fennallasardl gondoskodni, illetve arrdl, milyen kévetkezményekkel jarhat, amennyiben
az Ugyfél ennek a kdtelezettségének nem tesz eleget.

A Bank a Nyilatkozatban részletesen el6adta tovdbba, hogy nem kizardlag a 2019. februar 21-én kelt, hanem
mar a 2017. november 30-an kelt levélben is felszdlitotta az Ugyfelet a vagyonbiztositas igazolasara, melyre az
Ugyfél nem valaszolt, nem nyujtott be érvényes vagyonbiztositast igazolé6 dokumentumot. A Bank rogzitette,
hogy a 2019. februdr 21-én megkilldott levelében megjel6lt — 2019. marcius 29-én lejart — hatarid6t kévetéen
még nem szamitotta fel az Ugyfél ltal kifogdsolt — nem szerz8désszer(i teljesités miatti — Uigyintézés dijat.

A Nyilatkozat szerint az Ugyfél 2019. aprilis 18-an érkeztetett irdsbeli panaszadhoz csatolt dokumentum nem volt
megfelels, errél a Bank a JZBP/52/2019/PD iktatészamu levélben tajékoztatta az Ugyfelet, egyidejlileg — 2019.
junius 14-ei — pothataridé tlzésével felhivta, hogy a megfelel6 zalogkotelezetti nyilatkozatot killdje meg. A
Bank a 7.442 Ft 6sszeg(i igyintézés dijat csak 2019. majus 2-an terhelte az Ugyfél szamlajan, tekintettel arra,
hogy a korabban csatolt vagyonbiztositasi dokumentum nem volt megfelel6.

A Bank a Nyilatkozatban kiemelte, hogy azzal, hogy az Ugyfél elmulasztotta a Bankot értesiteni arrél, hogy — a
Magyar Posta Zrt.-vel kotott vagyonbiztositasi szerz6dés megsz(inését kovet6en — az Allianz Hungaria Biztosito
Zrt.-vel kotott szerz6dést, ezért kerilhetett keriilt sor a vagyonbiztositas igazolasara vonatkozd felszolitd
levelek kiklldésére. A Bank el6adta, hogy a — hidnypdtlasra adott hataridén belll — megkildott dokumentumok
megfeleltek a vagyonbiztositds igazoldsara, igy azok a Bank nyilvantartasaban rogzitésre keriiltek, melyrél a
Bank a JZBP/84/2019/PD iktatdszamu levélben értesitette az Ugyfelet.

A Bank — Nyilatkozatban dsszegzett — allaspontja szerint, az Ugyfél 2019. aprilis 18. napjan érkeztetett irdsbeli
panasza teljeskorien kivizsgdlasra, és minden vonatkozo jogszabalyi elGirast betartva megvalaszoldsra kerdilt.

A Bank a Nyilatkozathoz az aldbbi mellékleteket csatolta:
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e 22019. aprilis 16. napi Megkeresés hanganyaga, valamint annak sz6 szerinti leirata,

e az Ugyfél 2019. aprilis 18-an érkeztetett panasz masolata,

e a 2019. majus 13-an kelt, JZBP/52/2019/PD iktatdszamu valaszlevél, valamint mellékletének
(zalogkotelezetti nyilatkozat) masolata,

e aBank felhivasa Uj vagyonbiztositas megkotésére,

e a2019. majus 22-én érkeztetett, a vagyonbiztositds meglétét igazoldé dokumentumok,

e 3 2018.januar 17. napjan hatalyos Lakossagi Jelzaloghitel Hirdetmény,

e a2019. majus 2. napjan hatalyos Lakossagi Jelzaloghitel Hirdetmény,

e a2019. majus 13. napjan hatalyos lakossagi Hitelezési Uzletszabalyzat,

e aJZBP/84/2019/PD iktatoszamu levélhez kapcsolddo postai feladdjegyzék,

e az Ugyféllel kotott, kbzokiratba foglalt kélcsdnszerz6dés egy része,

e a 2019. janius 18-4n kelt, JZBP/84/2019/PD iktatdszamu levél masolata, valamint az annak
megkildését igazolé dokumentum.

IV. JOGI MINGSITES

A Hpt. 288. § (1) bekezdése szerint a pénzligyi intézmény és a fliggetlen kozvetits biztositja, hogy az ligyfél a
pénziigyi intézmény és a fliggetlen kozvetit6 magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztasdra vonatkozé
panaszat szdban (személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mas altal atadott irat atjan, postai
uton, telefaxon, elektronikus levélben) kdzolhesse.

A Korm. rendelet 2. § (1) bekezdése értelmében a szolgéltato

a) szdbeli panaszt valamennyi az Ggyfelek szdmara nyitva allé helyiségben, annak nyitvatartasi idejében, ennek
hidnyaban a székhelyén minden munkanapon 8 ératdl 20 6raig,

b) telefonon kozolt szébeli panaszt minden munkanapon és legaldbb a hét egy munkanapjan 8 6ratdl 20 éraig
c) irasbeli panaszt elektronikus eléréssel — l(zemzavar estén megfelel6 mas elérhetGséget biztositva —
folyamatosan fogadja.

A Korm. rendelet 2. § (3) bekezdése szerint a szolgaltatd a szébeli panaszt — a (4) bekezdéseben meghatéarozott
kivétellel — azonnal megvizsgalja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az ligyfél a panasz kezelésével nem ért egyet,
a szolgaltatdé a panaszrdl és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyz6kdnyvet vesz fel, és annak egy masolati
példanyat a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén az lgyfélnek — az (5) bekezdésben foglaltakkal
egyidejlileg — megkildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozé rendelkezések szerint jar el.

A Korm. rendelet 2. § (4) bekezdése szerint, ha a panasz azonnali kivizsgalasa nem lehetséges, a szolgaltato a
panaszrél jegyz6konyvet vesz fel, és annak egy masolati példanyat, a személyesen kozolt szdbeli panasz esetén
az ugyfélnek atadja, telefonon kozolt szébeli panasz esetén az lUgyfélnek — az (5) bekezdésben foglaltakkal
egyidejlileg — megkiildi, egyebekben az irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.

A Korm. rendelet 2. § (5) bekezdése szerint a szolgaltatd az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokolassal ellatott
allaspontjat a panasz kozlését kovetd 30 napon beliil, pénzforgalmi szolgaltatasaval kapcsolatos irasbeli panasz
esetén 15 munkanapon belil megkiildi az tgyfélnek.

Az MNB rendelet 5. § (1) bekezdése szerint a szolgaltatd a panasz kivizsgalasat kdvetGen valaszaban részletesen
kitér a panasz teljes korl kivizsgalasanak eredményére, a panasz rendezésére, vagy megoldasara vonatkozd
intézkedésre, illetve a panasz elutasitdsa esetén, az elutasitds indokdra, valamint a valasz — sziikség szerint —
tartalmazza a panasz targyara vonatkozé szerz6dési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabdly pontos szoévegét. A
szolgaltato a valaszt kozérthet6en fogalmazza meg.

Az MNB megallapitotta, hogy az Ugyfél a Megkeresés soran a Bank magatartasara, tevékenységére vonatkozd,
a Hpt. 288. § (1) bekezdése szerinti panaszt kézolt, figyelemmel arra, hogy a tobb alkalommal kifogdsolta a
vagyonbiztositdssal kapcsolatos levél — nem tértivevényes kiildeményként térténé — megkildésének madjat,
amelyre tekintettel — a szamara elGirt valaszadasi és iratcsatoldsi hatdridé tullépése miatt — a Bank altal
felszamitott 7.442 Ft Ugyintézési dij fizetési kotelezettség felszamitdsat is kifogasolta. Tekintettel arra, hogy a
Megkeresés soran kozolt panasz kezelésével az Ugyfél nem értett egyet, igy a Bankot azzal dsszefiiggésben a
hivatkozott jogszabalyi elGirdsok alapjan jegyz6konyvfelvételi, valamint teljes kord kivizsgalasi és valaszadasi
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kotelezettség terhelte. Az MNB megallapitotta, hogy a Bank a Megkeresés soran elGterjesztett panaszroél
jegyz6konyvet nem vett fel, amely magatartasaval megsértette a Korm. rendelet 2. § (3) bekezdésében foglalt
rendelkezést.

Az MNB megéllapitotta, hogy az Ugyfél a 2019. aprilis 16. napjan kelt, a Bank altal 2019. 4prilis 18. napjan
érkeztetett beadvanyban (Panasz) kifogasolta, hogy a Bank a 2019. februar 21. napi — vagyonbiztositas
meglétének igazoldsara felhivd — levelét nem tértivevényes kildeményként postazta. A Panaszban foglaltak
szerint a levélben a Bank 2019. marcius 29-ei hataridével hivta fel az Ugyfelet a zalogkotelezetti nyilatkozat
potlasara, azonban a levelet az Ugyfél csak 2019. &prilis 15. napjan kapta kézhez, amelyre tekintettel az Ugyfél a
Panaszban rogzitette, hogy nem hajlandé megfizetni a Bank levelében kilatasba helyezett — a hianypaétlasi
felhivas késedelmes teljesitése miatti — 7.442, - Ft 6sszeg(i ligyintézési dijat.

Az MNB megallapitotta, hogy az Ugyfél a Panaszban a Bank magatartdsara, tevékenységére vonatkozé — a
Megkeresés soran kozoéltekkel azonos tartalmu —, a Hpt. 288. § (1) bekezdése szerinti panaszt kozolt.

A Bank a 2019. majus 13. napjan kelt és 2019. majus 15. napjan postazott levélben (Valasz) rogzitette, hogy az
Ugyfél a 2019. &prilis 16. napjan tortént telefonhivas sordn nem jelzett panasztételi szandékot a banki
Ugyintézd felé, ezért a telefonbeszélgetés nem keriilt panaszként rogzitésre. A Valaszban a Bank utalt arra, hogy
az Ugyfél a koélcsdnszerzédés alairasaval egyidejlileg irasban nyilatkozott arrél, hogy a kélcsénre vonatkozd
Altalanos Szerz6déskotési Feltételeket, az Uzletszabalyzatot, valamint a Hirdetményt megismerte. A Bank
hivatkozott a Lakossagi Hitelezési Uzletszabalyzat 1.4 pontjdban rogzitett kézbesitési szabalyokra, mely
tartalmazza, hogy a Bank az Ugyfél részére sz616 iratokat, értesitéseket — amennyiben a Bank megitélése szerint
kifejezetten nem indokolt — nem koteles ajanlottan, vagy tértivevénnyel postdra adni. A Valaszban a Bank
kiemelte tovabba, a Lakossagi Hitelezési Uzletszabalyzat 1.18.2. pontjdban rogzitett, a zalogkotelezett
zalogtargyra vonatkozd, vagyonbiztositas kotési és a Bankot zalogjogosult hitelintézetként feltiintetd,
kotelezettségét elSird, valamint az 1.16.3.1. pontjdban hivatkozott az ingatlanfedezeti vagyonbiztositasra
vonatkozészabalyokat is.

A Bank kifejtette, hogy a Bank és az Ugyfél kdzott 2017. junius 20. napjan létrejott és dr. Radics Katalin
budapesti kdzjegyz6 altal kdzokiratba foglalt Kélcsonszerz6dés 5.12. pontja tartalmazza, hogy a zalogkotelezett
kotelezettséget vallal a zalogtargyra vonatkozo vagyonbiztositas teljes futamidé alatti fenntartdsara.

A Bank el6adta tovabba, hogy Magyar Posta Biztositd Zrt. 2017. november 14. napjan értesitette, hogy a
korabban a Bank javara zaradékolt, a 2011 Budakaldsz, Széchenyi u. 22. cimen lévé fedezeti ingatlanra
vonatkozé vagyonbiztositas lejart. Ezen tényre tekintettel a Bank 2017. november 30. napjan kelt, valamint a
2019. februar 21. napjan kelt leveleiben felszélitotta az Ugyfelet az érvényes vagyonbiztositas pétlasara.
Tekintettel azonban arra, hogy az Ugyfél a felszélitd levelek egyikére sem kiildte meg a vagyonbiztositas
érvényességének igazoldsat, a megadott hatdrid6ig, a Bank mindenkor hatdlyos hirdetménye alapjan 2018.
januar 17. napjan és 2019. majus hdnap 2. napjan 7.442, - Ft nem szerz6désszer(i, nem pénzigyi teljesitéssel
dsszefligg6 ligyintézési dijat szamitott fel az Ugyfélnek. A dij jogalapjanak igazoldsdra a Bank a Valaszban
megjeldlte a felszolitd levelek keltének napjan hatdlyos hirdetmények vonatkozé rendelkezéseit.

A Bank a Valaszban tajékoztatta az Ugyfelet arrdl is, hogy az Ugyfél altal megkiildétt vagyonbiztositds igazolast
— annak hidnyossagai miatt — nem &ll médjaban elfogadni, egyidejiileg részletesen felsorolta, hogy az Ugyfél
2019. junius 14. napjaig milyen hidnyok potlasara koteles a Bank részére eljuttatni. Egyidejlileg felhivta az
Ugyfél figyelmét arra, hogy amennyiben a megadott hatarid6ig a hidnypétlasnak nem tesz eleget, a Bank
lakossagi hitelekre vonatkozdé mindenkori hirdetménye szerinti — a nem szerzdésszerl, nem pénzigyi
teljesitéssel 8sszefiiggd ligyintézési — dijat szamitja fel. A dij mértékérél a Bank tajékoztatta az Ugyfelet.

Mindezek alapjan az MNB megallapitotta, hogy a Bank a — jogszabalyban meghatarozott hataridén beliil
megkiild6tt — Valaszban tajékoztatast nyudjtott az Ugyfél Megkeresés soran elSterjesztett, valamint Panaszban
rogzitett, a Bank magtartasara, tevékenységére vonatkozd valamennyi kifogasaval kapcsolatos allaspontjarol.
Mindezek alapjan a Korm. rendelet 2. § (5) bekezdésében, illetve az MNB rendelet 5. § (1) bekezdésében foglalt
rendelkezésbe (itk6z6 jogsértés a Bank terhére az Eljaras soran nem volt megallapithatd.

V. AZ MNB ALTAL ALKALMAZOTT INTEZKEDESEK
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V.1. Az intézkedések jogalapja

Az MNB tv. 88. § (1) bekezdés szerint, ha az MNB megallapitja a fogyasztovédelmi rendelkezések vagy a
fogyasztévédelmi ellenérzés sordan hozott hatarozatanak megsértését, a 75. § (4) bekezdés a), c) és e)-i)
pontjdban meghatdrozott szempontok figyelembevételével és az aranyossag kovetelményének szem el6tt
tartasaval az MNB tv. 88. § (1) bekezdés a)-f) pontjaiban meghatarozott jogkovetkezményeket alkalmazza.

V.2. Felhivas a jogszabdlyok mindenkori betartasara

Amennyiben az MNB a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértését dllapitja meg, az MNB tv. 88. § (1)
bekezdés a) pontja alapjan a pénziigyi intézményt a sziikséges intézkedések és a jogszabalyok betartasara, a
feltart hidnyossagok megsziintetésére hivhatja fel.

El6z6ekre tekintettel az MNB a hatdrozat rendelkez6 részében a Bankot a megsértett jogszabalyi el8iras
mindenkori betartdsara hivta fel.

V.3. A fogyasztovédelmi birsag kiszabasa

Ha az MNB a fogyasztévédelmi rendelkezések megsértését allapitja meg, az MNB tv. 88. § (1) bekezdés f)
pontja alapjan a pénzigyi intézménnyel szemben a 75. § (4) bekezdés a), c) és e)-i) pontjaban felsoroltak
figyelembevételével és az aranyossag kovetelményének szem el6tt tartdsdval fogyasztovédelmi birsagot
szabhat ki.

Az MNB tv. 89. § (1) bekezdés a) pontja alapjan a fogyasztovédelmi birsag 6sszege a szamvitelrél sz6l6 torvény
hatalya ala tartozd, szazmillié forintot meghaladd éves nettd arbevétellel rendelkez6 szervezet vagy személy
esetében az éves nettd arbevételének Ot szazalékaig, de legfeljebb szazmillié forintig, illetve a fogyasztdok széles
korének jelentGs vagyoni hatrannyal fenyeget6 helyzetet okozd jogsértés esetén legfeljebb kétmilliard forintig
terjedhet. A MNB megdllapitotta, hogy a Bank a szamvitelrél sz6l6 torvény hatalya ald tartozé olyan szervezet,
amely az el6bbi feltételeknek megfelel.

Az MNB tevékenységének az MNB tv. 4. § (9) bekezdés d) pontjaban rogzitett egyik célja a pénziigyi szervezetek
altal nyudjtott szolgaltatasokat igénybevevék érdekeinek a védelme. Az MNB tv. 81. § (1) bekezdésében
meghatarozott fogyasztévédelmi rendelkezések megsértésének kozos jellemzéje, hogy azok minden esetben
magukban hordozzak a pénziigyi szervezetek fogyaszténak mingsilé tgyfelei érdekének sérelmét, illetve annak
lehet&ségét. Az MNB tevékenységének fenti céljara tekintettel hatarozottan kivan fellépni minden olyan, a
fogyasztévédelmi ellendrzési eljardsaiban tapasztalt vagy egyéb modon tudomasara jutott magatartdssal
szemben, amely sérti vagy alkalmas arra, hogy sértse a pénziigyi szervezet ligyfeleinek érdekeit.

Az MNB a fogyasztévédelmi birsdag 6sszegének meghatdrozasa soran figyelemmel volt az MNB tv. 75. § (4)
bekezdés a), c) és e)-i) pontjaiban foglalt szempontokra.

Az MNB a hatdrozat rendelkezd részének Il. pontjaban kiszabott fogyasztovédelmi birsag Osszegének
megallapitdsa sordn az MNB tv. 75. § (4) bekezdés a) és c) pontjahoz kapcsoloddan a cselekmény sulyat és
fogyasztdkra gyakorolt hatasat illetéen figyelembe vette, hogy a megsértett jogszabalyi rendelkezés a
fogyasztdk jogérvényesitéshez fliz6d6 jogaval kapcsolatban fogalmaz meg alapvetd elGirast. A Banknak a
panaszkezelés soran megfelelé koriltekintéssel kell eljarnia, igy kialonosen a telefonon kozolt kifogasok
kategorizaldsa kapcsan, valamely kifogas panaszkénti minGsitése nem kothet6 fogyasztéi kéréshez. A panaszok
fogadasara fenntartott vonalon folytatott kommunikaciét a szolgdltatoknak — jelen esetben a Banknak —
minden esetben tartalma szerint kell kezelni, kétség esetén az ugyfelek 4ltal el6adottakat célzott
kérdésfeltevést kdvetéen mindsiteni.

Az MNB a fentiek mellett figyelembe vette azt is, hogy az Ugyfél a Megkeresés soran kdzélt kifogdsaival
kapcsolatos banki allaspontrdl — a jegyz6konyv felvételének hianya ellenére — tdjékoztatast kapott a Banktdl.
Ugyanakkor az MNB azt is rogziti, hogy minderre az irdsban el6terjesztett Panaszra tekintettel kerilt sor, annak
hianyaban a Bank mulasztasa jelentdsebb fogyasztdi érdeksérelem okozasara is alkalmas lett volna.

Térvény dltal védett titkot tartalmazhat!



A fentiekre tekintettel —az MNB tv. 75. § (4) bekezdés a) és c) pontjaiban felsoroltak figyelembevételével és az
aranyossag kovetelményének szem el6tt tartasaval — a rendelkez6 rész szerinti fogyasztovédelmi birsag
kiszabasaval latta az MNB elérhet6nek azt a jogalkalmazdi célt, hogy a Bankot a jovére nézve visszatartsa a
hasonlé tipusu jogsértés megvaldsitasatol.

Az MNB az Eljrast a Kérelemnek a vagyonbiztositassal kapcsolatos levél megkiildésének modjat kifogasold
része tekintetében kilon végzéssel megszlintette.

% % %k

A hatdrozat a fent hivatkozott jogszabalyhelyeken, valamint az MNB tv. 42. § d) pontjan, illetve a 49/C. §
(1), (2) és (5) bekezdésén alapul.

A hatdrozat meghozataldra az MNB nevében, az MNB tv. 4. § (9) bekezdésében és 39. § (1) bekezdés c)
pontjdban biztositott hatdskorben, az MNB tv. 13. § (1) bekezdésére és a (11) bekezdés a) pontjara
figyelemmel, a Magyar Nemzeti Bank egyes hatdsagi déntéseivel kapcsolatos hataskorgyakorlas, valamint a
hatdskor gyakorldja helyettesitésének részletes szabalyairdl sz6l6 45/2019. (XIl. 18.) MNB rendelet (45/2019.
MNB rendelet) 2. § (9) bekezdése, tovabba helyettesités esetén 7. § (1) bekezdés c) pontja alapjan kerdlt sor. A
hatarozat aldirdsara a 45/2019. MNB rendelet 6. §-dban foglaltak alapjan kerlt sor.

A késedelmi pdtlék MNB altali felszamitasanak lehet&ségét az MNB tv. 55/A. § (1) bekezdése és az éltaldnos
kozigazgatasi rendtartasrol sz616 2016. évi CL. torvény (Akr.) 135. §-a biztositja, illetve annak mértékét az MNB
tv. 169. § (3) bekezdése hatarozza meg. A kozigazgatasi végrehajtds szabalyainak az MNB altal kiszabott birsag
kapcsan valé alkalmazasi lehet&sége az MNB tv. 55/A. § (1) bekezdésén, valamint az Akr. 132. §-an, az allami
addhatdsag behajtasra vonatkozd jogosultsaga az Akr. 134. § (1) bekezdésén alapul.

A hatdarozat elleni jogorvoslatrél sz616 tajékoztatas az MNB tv. 46. § (2) bekezdés 18. pontjan, az Akr. 112. §-an,
113. § (1) bekezdés a) pontjan és 114. § (1) bekezdésén, a kozigazgatasi perrendtartasrdl sz6lé 2017. évi |.
torvény 6. §-an, 12. § (2) bekezdés d) pontjan, 13. § (1) bekezdésén, 17. §-an, 27. § (1) bekezdésén, 29. § (1)
bekezdésén, 39. § (1) és (6) bekezdésén, 50. § (1) bekezdésén, 77. § (1)-(2) bekezdésén és 157. §-an, a polgari
perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX. torvény 72. § (1) bekezdésén és 608. § (1) bekezdésén, valamint az
elektronikus Ggyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altaldanos szabalyairdl sz6l6 2015. évi CCXXII. torvény 9. § (1)
bekezdés a), illetve b) pontjan alapul.

A hatarozat az MNB tv. 46. § (1) bekezdése, (2) bekezdés 14. pontja és 49/C. § (7) bekezdése értelmében az
Akr. 82. § (1) bekezdése alapjan annak kozlésével végleges.

Budapest, 2020. februar 10.
A Magyar Nemzeti Bank nevében eljaré
Freisleben Vilmos

a Hitelintézeti felligyeleti igazgatosag igazgatdja
ELEKTRONIKUSAN ALAIRT IRAT
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