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H-FK-1-B-84/2022. szamu hatarozat

A Magyar Nemzeti Bank (székhelye: 1013 Budapest, Krisztina krt. 55., telephelye: 1122 Budapest, Krisztina krt.
6.) (MNB) Molnar Tamas (lakhelye: 2800 Tatabanya, Farkasté utca 29.) (Ugyfél) 2022. januar 3. napjan
érkeztetett kérelme alapjan a Takarék Jelzdlogbank Nyrt.-nél (székhelye: 1117 Budapest, Magyar Tuddsok
kordtja 9. G. épulet) (Bank) lefolytatott fogyasztovédelmi eljarasban az alabbi

hatarozatot

hozza:

I. Az MNB felhivja a Bankot, hogy mindenkor tartsa be
a) az azonnal ki nem vizsgalt szébeli panasz jegyz6kényvben torténd rogzitésére, valamint a panasz
megvalaszolasara, tovabba
b) a telefonon kozolt panaszt rogzité hangfelvétel masolata vagy a hangfelvételrdl készitett hitelesitett
jegyzokonyv — fogyaszto kérésére torténé — rendelkezésre bocsatasara
vonatkozo jogszabalyi rendelkezéseket.

Il. Az MNB a Bankkal szemben az I. pontban hivatkozott jogszabalyi rendelkezések megsértése miatt
800.000 Ft, azaz nyolcszazezer forint 6sszegli fogyasztovédelmi birsagot szab ki.

Az eljards soran eljarasi koltség nem meriilt fel.

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

A fogyasztovédelmi birsag onkéntes befizetésének elmaraddsa esetén a kozigazgatdsi végrehajtds szabalyai
kerilnek alkalmazasra. A fogyasztovédelmi birsag befizetésére meghatarozott hataridé elmulasztasa esetén, a
be nem fizetett birsagdsszeg utan késedelmi potlék felszamolasara kerdl sor, melynek mértéke minden naptari
nap utan a felszdmitds id6pontjaban érvényes jegybanki alapkamat kétszeresének 365-60d része. A
késedelmesen megfizetett késedelmi pdtlék utdn nem szamithaté fel késedelmi pétlék.

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

A perben a jogi képviselet kotelezé. A keresetlevelet a F6varosi 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 benyujtasdanak a hatarozat hatalyosulasara nincs halasztd hatalya, 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

|. KERELEM

Az Ugyfél a 2022. januar 3. napjan érkeztetett, a Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013. évi CXXXIX. térvény (MNB
tv.) 81. § (1) bekezdésében meghatarozott fogyasztévédelmi eljards lefolytatdsara iranyuld kérelemmel
(Kérelem) kereste meg az MNB-t.

Az Ugyfél a Kérelemben el6adta, hogy feleségével 2016-ban allamilag tdmogatott és piaci kamatozasu
jelzaloghitel-szerz6dést kotott a Bank jogel6djénél, melynek torlesztGrészletei megfizetésére csoportos
beszedési megbizast adott.

A Bank az Ugyfél kélcsdnszerz6dését a jogszabalyban elrendelt fizetési moratérium (Moratérium1) hatélya ala
helyezte. 2020. decemberben az Ugyfél abbdl kilépett, és 2021. januartdl kezd6déen a Bank beszedte téle a
havi torlesztérészleteket.

A Kérelemben foglaltak szerint az Ugyfél és felesége — a jelszd6 megvaltozasa miatt — nem fért hozzd a
netbankhoz, melyet mind a bankfiékban, mind a telefonos ligyfélszolgalaton keresztil bejelentettek, de annak
okardl nem kaptak informaciot.

Mindezek kdvetkeztében az Ugyfél csupan 2021 oktdberében észlelte, hogy a Bank 2021. juliustél nem vonta le
a torlesztérészleteket téle, ami miatt tébb alkalommal fordult a Bankhoz telefonon és internetes videdbankon
keresztil is.

A Bank 2021. november 15. napjan kelt levelében arrél tajékoztatta az Ugyfelet, hogy kiléptette a
meghosszabbitott fizetési moratériumbdl (Moratérium2).

A Bank 2021. december 28. napjan kelt levelében (Valasz) jelezte, hogy a kdlcsonszerz6dés azért keriilt a
Moratérium2 hatalya ald, mivel az Ugyfél korabban rendszeres atutaldsi megbizast adott a torlesztSrészletek
beszedésére, 2021. januar és julius kozott ennek megfelelGen vontak is a részleteket, de 2021. juliustdl oktéber
végéig nem érkezett befizetés a torlesztési szamlara. A Bank allaspontja szerint az Ugyfél kotelessége lett volna
figyelni, megtorténik-e a levonas.

Az Ugyfél a Kérelemben kifogésolta, hogy 2020 decemberében a bankfiokban nem rendszeres &tutalasi, hanem
csoportos beszedési megbizast adott, és ez volt a kdlcsonszerzddés eredeti torlesztési maddja is.
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A Kérelemben foglaltak szerint az Ugyfél a 2021-es évben semmilyen mddositdsi kérelemmel nem fordult a
Bankhoz, igy nem érti, hogy a Bank milyen déntés alapjan fiiggesztette fel az — egyébként az Ugyfél tudomasa
nélkil, tévesen beallitott — rendszeres atutaldsi megbizas teljesitését.

Az Ugyfél a Kérelemben el6adta, hogy amikor észlelte, hogy a Bank nem vonja téle a térlesztérészleteket, azt
tobb alkalommal is jelezte, de aggélyos vélaszokat kapott, ezéltal jelentds anyagi kart szenvedett. Az Ugyfél
kifogdsolta azt is, hogy a Bank eljardsa kovetkeztében a fizetési kotelezettségének teljesitési hatdrideje
meghosszabbitasra keriilt, és az ezzel jaré kamatok megfizetését a Bank az Ugyfélre terheli.

Az Ugyfél a Kérelemben sérelmezte, hogy a Banktdl azt a tajékoztatast kapta, hogy a videdbanki panasztétele
soran nem adott meg konkrét adatokat arrdl, hogy korabban milyen kérelmekkel fordult a Hitelgondozasi
osztaly felé, és hogy nem érdekl6dott az ligyével kapcsolatosan.

Az Ugyfél a Kérelemben kifejtette, hogy elsé alkalommal 2021. november 2. napjan telefonon tett kifogast a
Banknal a torleszt6részletek levondsanak elmaraddsa miatt, mely alkalommal igéretet kapott arra, hogy lgyét
kivizsgaljak és megvaélaszoljdk, de ez nem tortént meg. Emiatt egy hét elteltével az Ugyfél videdbankon
keresztiil ismételten kifogdst tett, a Bank Ujfent jelezte, hogy valaszukat megkiildik majd az Ugyfél részére.

Az Ugyfél ezt kdvetSen levelet kapott a Banktdl arrél, hogy 2021. november 15. napjan a Moratérium2-bé!
kiléptették, és ezzel egyidejlleg arrdl is tajékoztattdk, hogy a kolcsdonszerz6dése a meg nem fizetett
torleszt6részletek miatt médosult. Az Ugyfél szerint a Banknak be kellett volna szednie t6le ezen 6sszegeket.

Az Ugyfél 2021. decemberben videdbankon keresztiil szeretett volna panaszt tenni, de az ligyintéz8 kérte, hogy
ezt mell6zzék, és megigérte, hogy a Bank megkiildi a részére a kért vélaszt. Az Ugyfél kérte, hogy a Bank a
hivasairdl készllt vided- és hangfelvételeket adja ki neki, par nap elteltével a hangfajlokat meg is kapta, de
emellett a Bank arrdl tdjékoztatta, hogy a videofelvételeket — azok mérete miatt — csak CD vagy DVD
formajaban, postan tudjak megkildeni a részére.

Par nap elteltével a Bank telefonon jelezte az Ugyfél felé, hogy a videdrendszer meghibasodasa kévetkeztében
csak jegyz6konyv formdjaban, a beszélgetés szd szerinti leiratat tudja megkildeni, ugyanakkor az tébb id6t vesz
igénybe. Az Ugyfél a dokumentumot a Kérelem benyujtasdig nem kapta kézhez.

Az Ugyfél a Kérelemben kifejtette, hogy a térlesztérészletek levondsanak elmaradésa a Bank hibajara vezethetd
vissza, mely miatt azokat nem kivanja megfizetni. El6adta tovdbbd, hogy mivel a Moratérium2-be nem kivant
belépni, a kolcsonszerz6dései egyoldali mddositdsat nem fogadja el, és nem ismeri el az ezzel jard
tobbletkoltséget és meghosszabbitott futamidét.

Az Ugyfél a Kérelemben kérte annak kivizsgaldsat, hogy a Bank milyen alapon helyezte a Moratérium2-be,
tovdbba, hogy hogyan allithatott be a torlesztGrészlet befizetésére rendszeres atutaldsi megbizast, ha az
eredeti kdlcsonszerz6désben csoportos beszedés szerepelt.

Az Ugyfél allasfoglaldst kért arra vonatkozéan, hogy mi okozhatta a Bank hibds kommunikaciéjat, téves
szamitasat, illetve, hogy mint fogyasztd, mit tehet ilyen esetben annak érdekében, hogy elkeriilje a pénziigyi
veszteséget.

A Kérelem az aldbbi mellékleteket tartalmazta:
- az Ugyfél 2021. november 30. napjan kelt — videdbankon keresztiil tett — panaszardl (Panasz) felvett
jegyz6konyv [1. szamu melléklet];
- aValasz [2. szamu melléklet].

Az MNB tv. 81. § (1) bekezdése alapjan ,,az MNB kérelemre vagy hivatalbdl inditott eljaras keretében ellendérzi

a) a 39. §-ban meghatarozott torvények hatdlya ala tartozd személy vagy szervezet altal nyujtott szolgdltatast
igénybe vevé fogyasztdval szemben tandsitandd magatartdsra vonatkozé kotelezettséget megallapito, a 39. §-
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ban meghatdrozott térvények vagy az azok végrehajtdsara kiadott jogszabalyban, tovabba az Eurdpai Unid
altalanos hatalyu, kozvetlendl alkalmazandé jogi aktusaban elGirt rendelkezések,

b) a fogyasztdokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl sz6l6 torvény rendelkezéseinek,
c) a gazdasagi rekldamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szolé torvény rendelkezéseinek,
d)az elektronikus kereskedelmi szolgaltatdsok, valamint az informaciés tarsadalommal &sszefiiggé
szolgdltatasok egyes kérdéseirdl sz616 térvény rendelkezéseinek, tovabba

e) az e torvény szerinti pénziigyi fogyasztoi jogvitaval kapcsolatos kotelezettség

betartasat, és — ide nem értve a szerz6dés |étrejottének, érvényességének, joghatasainak és megszlinésének,
tovdbba a szerz6désszegésnek és annak joghatasainak megallapitasat — eljar e rendelkezések megsértése
esetén (a tovabbiakban: fogyasztovédelmi eljaras)”.

Az MNB a tényallas teljes korl tisztazdsa érdekében az 4dltalanos kozigazgatdsi rendtartasrol szolé
2016. évi CL. torvény (Akr.) — az MNB tv. 46. § (2) bekezdés 11. pontja értelmében alkalmazandé — 62. §-a
alapjan bizonyitasi eljarast folytatott le.

Az MNB a Kérelemben foglaltakkal 6sszefiggésben a 2022. januar 21. napjan kelt, N-FK-1-20/2022. szamu
végzésben, a 2022. marcius 1. napjan kelt, N-FK-1-55/2022. szdmu végzésben, a 2022. dprilis 12. napan kelt, N-
FK-1-119/2022. szamu végzésben, valamint a 2022. aprilis 26. napjan kelt, N-FK-1-143/2022. szdmu végzésben
(Felhivasok) nyilatkozattételre és adatszolgaltatdsra hivta fel a Bankot.

A Bank a Felhivasokban foglaltaknak az MNB altal 2022. februar 14. és 15. napjan (Nyilatkozatl), 2022. marcius
16. és 18. napjan (Nyilatkozat2), 2022. marcius 23. napjan (Nyilatkozat3), 2022. a&prilis 22. napjan
(Nyilatkozat4) és 2022. miajus 3. napjan (Nyilatkozat5) érkeztetett beadvanyaival (a tovabbiakban a
Nyilatkozat1-5 egyiitt: Nyilatkozatok) tett eleget.

Il. A KERELEMBEN FOGLALTAK VIZSGALATA
Il.1. A Bank nyilatkozatai és a rendelkezésre all6 dokumentumok

A Bank a Nyilatkozatl-ben el6adta, hogy a 2016. julius 14. napjan kotott kolcsonszerz6dések 4. pontja
rendelkezik arrél, hogy az Ugyfél csoportos beszedési megbizas utjan kivan torleszteni.

A Moratériuml alapjan a Bank 2020. marcius 19. napjan azonnali hatdllyal ledllitotta a torlesztGrészletek
automatikus beszedését. A Nyilatkozatl-ben foglaltak szerint az Ugyfél torlesztés céljara befizetést nem
teljesitett, és a Moratdrium1 hatalya aldli kilépési nyilatkozatot sem tett 2020. december 31. napjaig.

Az Ugyfél 2021. januar 5. napjan videdbankon keresztiil tette meg kilépési nyilatkozatdt, ugyanakkor a
torlesztés modjardl a beszélgetés sordn nem esett sz6. Az eljaré ligyintézé tajékoztatta az Ugyfelet arrdl, hogy a
Moratérium2 — a hivas id6pontjaban érvényben volt szabalyok szerint - 2021. junius 30. napjaig lesz hatalyban.

A videdbanki egyeztetést kdvetGen az Ugyintéz6 rendszeres atutaldsi megbizasként rogzitette a torlesztés
madjat, mely kapcsan ugyanakkor a Bank el6adta, hogy a Moratdrium2 zarasdval visszadllitotta volna csoportos
beszedésre.

2021. januar és junius k6zdtt mindkét kélcsdnszerz8dés tekintetében érkezett befizetés az Ugyfél technikai
torlesztési szamlajara, azonban ezt kdveten nem. A Bank &lldspontja szerint az Ugyfél kdtelessége lett volna a
torlesztés figyelemmel kisérése, igy neki kellett volna észlelnie, hogy 2021. julius honaptdl nem tortént levonas
a torlesztészamlarol.

A Bank a Nyilatkozat1-ben hangsulyozta, hogy az Ugyfelet a kényvelési értesitd Gtjan irasban is tajékoztatta a

2020. augusztus 15. napja és 2021. augusztus 15. napja kozotti torlesztések konyvelésérdl, igy nem kizarélag a
netbankbdl értestlhetett arrdl, hogy 2021. junius 15. napjat kbvetGen nem érkezett befizetés a torlesztésre.
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A konyvelési értesit6kben a 2019. augusztus 15. napja és 2020. augusztus 15. napja kozott, tovabba a 2020.
augusztus 15. napja és 2021. augusztus 15. napja kozott teljesitett beszedéseket ,FHB KB beszedés”
megjeloléssel, az allandd atutaldsi megbizas alapjan tortént torlesztéseket ,GIR” tranzakcids kdddal,
,Ellenszamla: 18203167-01516191-10010015” hivatkozassal tiintette fel a Bank.

A Bank a Nyilatkozat2-ben foglaltak szerint a 2021. februdr 15. napjatdl hatalyos Lakossagi Hitelezési
Uzletszabdlyzat 1.19.4. pontjdnak megfelelen 2021. augusztus 15. napjan forgalmi kivonatban mutatta be az
Ugyfél részére a 2020. augusztus 16. napja és 2021. augusztus 15. napja kozott a hitelei technikai torlesztési
szamldjanak forgalmat, az azon tortént terheléseket és jovairasokat, jogcimenkénti bontasban. Mivel a
kolcsonszerzédések ugyleti évforduldja minden év augusztus 15. napja, ezért a Bank a kovetkezd forgalmi
kivonatot 2022. augusztus 15. napjan allitja ki az Ugyfél részére.

A Nyilatkozat2-ben foglaltak szerint a konyvelési értesit6k, valamint a forgalmi kivonatok nem regisztralt
levélként keriiltek az Ugyfél részére kikiildésre.

A Bank a Nyilatkozat1-ben kifejtette, hogy mivel az Ugyfél a Kérelemben nem tért ki arra, hogy telefonon mikor
tett panaszt, illetve mikor sérelmezte, hogy a netbankot nem tudja hasznalni, ezért ezen hivasokat nem tudta
beazonositani. A Bank a probléma bankfioki bejelentését és az ott elhangzottakat nem tudta rekonstrualni.

A Nyilatkozat1-ben foglaltak szerint, amennyiben egy lgyfél a Moratérium2 hatdlya aldl kilépett, de torlesztést
nem teljesitett, azt a Bank automatikusan a Moratérium2-be torténd visszalépésnek tekintette, melynek
nyoman tehat a fizetési késedelembe esés megtortént, de annak jogkdvetkezményei nem alltak be.

A Bank 2021. november 15. napjan kelt ,Egyenleg- és térlesztési értesit6”, valamint ,Torlesztési tabla”
elnevezésli dokumentumok utjan tajékoztatta az Ugyfelet a Moratdrium2 lezarasat kovetd futamidé-
hosszabbitasrél, a meg nem fizetett tigyleti kamat és dij egyiittes 6sszegérdl, valamint az Uj torlesztGrészletrél.

A Bank a Nyilatkozatl-ben vitatta az Ugyfél — Kérelemben részletezett — azon allitdsat, hogy a Valaszban
megkérd6jelezte volna, hogy az Ugyfél Panaszat megel6z6en érdekléddtt volna az ligyével kapcsolatosan. A
Bank a hivatkozott levélben csupén arra hivta fel az Ugyfél figyelmét, hogy a videdbanki hivasban nem jelélte
meg a korabbi panasztételének, illetve a Hitelgondozasi osztaly felé intézett megkeresésének azonositasahoz
szlikséges adatokat, igy azt a Bank nem tudta vizsgalni.

A Bank a Nyilatkozat1-ben kifejtette, hogy az Ugyfél 2021. november 2. napjan tett telefonos panasza nyoman
az eljard lgyintéz6 hibajegyet vett fel a torlesztrészlet levondsanak elmaraddsa miatt, és azt az illetékes
szakteriilet felé tovabbitotta, ugyanakkor nem taldlt arra vonatkoz6 adatot, hogy az Ugyfelet — a megbeszéltek
szerint — visszahivta volna.

2021. november 9. napjan az Ugyfél videdhivésban kérte az 6sszes, 2020. szeptember 1. napjat kdvetSen
videbbankon keresztiil folytatott beszélgetése felvételeinek kiadasat. A Nyilaktozatl-ben foglaltak szerint a
telefonos ligyfélszolgélat visszahivast igért az Ugyfél részére, ugyanakkor ennek teljesitése elmaradt.

2021. december 9. napjan a Bank telefonos ligyfélszolgélata arrél tajékoztatta az Ugyfelet, hogy a videdbanki
beszélgetéseket egy technikai hiba kovetkeztében nem tudja megkildeni, helyette azok szé szerinti leiratat
tartalmazé jegyz6konyvet tudja kiadni. Mivel ennek elkészitése hosszu id6t vett volna igénybe, az Ugyfél nem
élt a lehet6séggel. Az ligyintéz8 tajékoztatta az Ugyfelet, hogy a telefonos hanganyagok elektronikus Uton
torténd megkildésérél a Bank adott napon gondoskodik.

A Bank nyilvantartasa szerint az Ugyfél a tovabbiakban nem jelentett be igényt a videdbanki hivasok szé szerinti
leiratéra.

A Bank a Nyilatkozatl-ben vaéllalta a kovetkez6 napokon készilt videdbeszélgetések szd szerinti leiratanak
Ugyfél részére torténé megkildését: 2021. januar 5., 2021. janudr 26., 2021. marcius 24., 2021. majus 19.,
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2021. junius 15., 2021. janius 16., 2021. november 9., 2021. november 30., majd a Nyilatkozat4-ben jelezte,
hogy a dokumentumokat 2022. marcius 9. napjan postai Uton kézbesitette.

A Nyilatkozat1-ben foglaltak szerint az Ugyfél 2021. november 30. napjat kdvetSen tovabbi panasszal nem élt a
Bank felé.

A Bank elismerte, hogy 2021. januar 5. napjan az eljaré lgyintéz6 tévesen jart el, amikor az Ugyfél
Moratérium2-bdl vald kilépése sordn rendszeres atutaldsi megbizasi fizetési mddot rogzitett. Ehelyett az
illetékes hattérmdveleti terlletet kellett volna megkeresnie az automatikus beszedés visszaallitasa érdekében.
Egyebekben pedig a Bank elismerte, hogy az ligyintézének tajékoztatnia kellett volna az Ugyfelet arrél, hogy
2021. januar és junius kozott rendszeres atutalasi megbizas keril a banki rendszerekben beallitasra.

A Nyilatkozatl-ben foglaltak szerint a Bank tervezetten a Moratérium2 2021. junius 30. napi zdrasaval inditotta
volna Ujra az automatikus beszedést, azonban arra a Moratérium2 tovabbi meghosszabbitasa miatt nem kerdilt
sor. Ez okozta azt, hogy 2021. juliustdl oktéberig az Ugyfél hitelei nem keriiltek térlesztésre, és azok a
moratorium hatalya ald kerultek. Mivel a Moratdrium2 lezarasaval a Bank az automatikus beszedés miikdését
visszaallitotta, a 2021. november, december és 2022. januar havi torlesztérészletek a Bank altal
kezdeményezett beszedéssel teljesiiltek az Ugyfél bankszamlajarél mindkét kdlcsdnszerz6dés vonatkozdsaban.

A Bank a Nyilatkozat1-ben jelezte, hogy nem jarul hozza, hogy az Ugyfél a 2021. jilius és oktéber kdzotti — a
banki levonds elmaradasa miatt — meg nem fizetett torlesztérészleteket ne teljesitse, ugyanakkor elfogadja,
hogy az elmaradt négy havi részletet dijmentesen fizesse meg, mely daltal a kolcsén futamideje is az eredeti
datumra modosul. A Bank rogzitette, hogy a Nyilatkozatl keltét6l szamitott 5 munkanapon belll ezen
lehet8ségrél tdjékoztatja az Ugyfelet.

A Nyilatkozatl az aldbbi mellékleteket tartalmazta:

- a2016. julius 14. napjan kelt beszedési megbizas [1. szdmu melléklet];

- a2021. januar 5. napjan videdbankon keresztiil folytatott beszélgetés felvétele [2. szdmU melléklet];

- a 2020. augusztus 15. napjan és a 2021. augusztus 15. napjan kelt, ,,Kényvelési értesitd” elnevezésl
dokumentumok az Ugyfél 01F31169451 és 01F3116945101 szamu kdlcsdnszerz6dései vonatkozdsaban
[3. szamu melléklet];

- a 2021. november 9. napjan videdbankon keresztll folytatott beszélgetés felvétele [4. szamu
melléklet];

- a 2021. november 15. napjan kelt, ,Ertesités a hiteltérlesztési moratdriumot kévetd
szerz6désmddosuldsrol” elnevezésl dokumentumok [5. szamu melléklet];

- a 2021. november 15. napjan kelt, ,Egyenleg- és torlesztési értesit6”, valamint , Térlesztési tabla”
elnevezésl dokumentumok [6. szamu melléklet];

- a 2021. november 30. napjan videdbankon keresztiil folytatott beszélgetés felvétele és a Panaszroél
felvett jegyz6konyv [7. szamu melléklet];

- aValasz és a kézbesitési visszaigazolas [8. szamu melléklet].

A Nyilatkozat2 az aldbbi mellékleteket tartalmazta:

- a2016. aprilis 13. napjan kozjegyzdi okiratba foglalt kdlcsdnszerzédések [1. szamu melléklet];

- a2021. februar 15. napjatdl hatalyos Lakossagi Hitelezési Uzletszabalyzat [2. szamu melléklet];

- a 2021. augusztus 15. napjan kelt, ,Kényvelési értesité” elnevezésli dokumentumok [3. szamu
melléklet];

- a2021. augusztus 15. napjan kelt, ,,Forgalmi kivonat” elnevezésl dokumentumok [4. szdmu melléklet];

- a2021. november 2. napjan telefonon folytatott beszélgetés hangfelvétele [5. szamu melléklet];

- aBank 2021. december 9. napjan kelt elektronikus levele [6. szamu melléklet];

- az Ugyfél lakcimét rogzité rendszerképernySkép [7. szamu melléklet];

- a 2019. november 5. napjan a Takarék Jelzalogbank Nyrt. altal a Takarékbank Zrt. részére adott,
kozjegyz4i okiratba foglalt meghatalmazas [8. szamud melléklet].

A Nyilatkozat4 az alabbi mellékleteket tartalmazta:
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- a2021. januar 5., 2021. januar 26., 2021. marcius 24., 2021. majus 19., 2021. junius 15., 2021. janius
16., 2021. november 9., 2021. november 30. napjan videdbankon keresztiil folytatott beszélgetések
sz0 szerinti leiratat tartalmazo jegyz6konyvek [1. szamu melléklet].

A Nyilatkozat5 az aldbbi mellékleteket tartalmazta:
- a2021. mdjus 19. 11:12-kor és 11:36-kor, a 2021. junius 29., 2021. julius 7., 2021. november 2. napjan
telefonon folytatott beszélgetések hangfelvétele [1. szamu melléklet];
- aBank 2021. december 9. napjan kelt nyilatkozata [2. szamu melléklet];
- aBank 2022. marcius 9. napjan kelt levelének kézbesitését igazold postakdnyv, a postai feladdjegyzék
és kildeménynaplo [3. szamu melléklet].

11.2. Tényallas

Az Ugyfél 2016. jalius 14. napjan egy allamilag tdmogatott és egy piaci kamatozasu jelzéloghitel-szerzédést
kétott a Bank jogel6djével, az FHB Bank Zrt.-vel. A szerz6déskétés soran az Ugyfél akként rendelkezett, hogy a
torlesztGrészleteket csoportos beszedési megbizas utjan kivanja megfizetni.

A Bank a Moratdrium1 bevezetésével 2020. marcius 19. napjan azonnali hatallyal ledllitotta a torleszt6részletek
beszedését.

Az Ugyfél 2021. januar 5. napjan videdbankon kilépési nyilatkozatot tett, majd ennek nyoman — bar a
beszélgetés soran a torlesztés mddja nem meriilt fel — az eljard banki ligyintéz6 rendszeres atutalasi megbizast
allitott be.

2021. junius 15. napjaig mindkét kodlcsonszerz6désre érkezett befizetés, ezt kovetSen viszont mar nem, mely
miatt a Bank — mivel Ugy tekintette, hogy a torlesztés elmaradasa fizetési halasztas iranti igény — visszaléptette
az Ugyfelet a Moratérium2-be. Ezéltal a fizetési késedelem jogkdvetkezményei nem &lltak be.

A Bank 2021. augusztus 15. napjan megkildésre kerild konyvelési értesit6 és forgalmi kivonat udtjan
tajékoztatta az Ugyfelet a megel6z6 évben teljesitett befizetések kdnyvelésérél és a részére nyitott technikai
szamla forgalmaral.

Az Ugyfél 2021. november 2. napjan észlelte, hogy a torlesztérészletek levondsa elmaradt, ezért telefonon
panaszt tett. Az eljaro lgyintézd hibajegyet vett fel, és azt az illetékes szakteriilet felé tovabbitotta, ugyanakkor
az Ugyfélnek igért visszahivast nem teljesitette.

2021. november 9. napjan az Ugyfél videdhivasban kért tajékoztatast arrél, hogy 2021 jaliusatél a Bank miért
nem vonta a torlesztérészleteket, annak ellenére, hogy a Moratérium2-bél kilépett, és azt kdvetGen 2021.
januar és junius kozott folyamatosan sor kerilt a torlesztésre. Nem értette tovabba, hogy a Bank miért allitja,
hogy az Ugyfél a fizetéssel késedelembe esett. Kifogasolta, hogy mar kordbban érdekl6détt az ligyében, és
visszahivast igértek a részére, mely nem tortént meg. Kérte az Osszes, 2020. szeptember 1. napjat kovetéen
Bankkal folytatott beszélgetése felvételeinek kiaddsat.

Az eljaré lgyintéz8 azt javasolta az Ugyfélnek, hogy ne fogalmazzon meg panaszt, ugyanakkor utananéz az
Ggynek és visszahivja, melyre azonban a Nyilatkozat1-ben foglaltak szerint végiil nem kerdilt sor.

A Bank a Nyilatkozatl-ben kifejtette, hogy 2021. junius 30. napjan, a Moratérium2 tervezett lezarasaval
visszadllitotta volna az Ugyfél hitelei tekintetében az automatikus beszedést, azonban az a Moratérium2
meghosszabbitasaval elmaradt. Az Ugyfél részérél 2021. junius 15. napjat kdvetSen befizetés teljesitésére nem
kerilt sor, a Bank a beszedés hianyaban nem vonta le a torlesztérészleteket, és igy azok kiegyenlitése elmaradt,
az Ugyfél hitelei pedig visszakeriiltek a Moratérium?2 hatalya ala.
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A Bank 2021. november 15. napjan kelt levelében tajékoztatta az Ugyfelet arrél, hogy a Moratérium2-bél
kiléptette, és ezzel egyidejlileg megkildte részére az ,Egyenleg- és térlesztési értesitd”, valamint , Térlesztési
tabla” elnevezésli dokumentumokat.

Az Ugyfél 2021. november 30. napjan videdbankon keresztiil érdekl&détt ligyének allasardl, és hivatkozott arra,
hogy mar kordbban is tett panaszt, valamint a Hitelgondozasi osztaly felé is intézett megkeresést, melyekben
ugyancsak azt sérelmezte, hogy a Bank nem vonta le téle a torleszt6részleteket, mikdzben a fedezet mindvégig
rendelkezésre allt. Kifejtette, hogy aznap kapott egy levelet a Banktdl, melyben arrdl tajékoztatjak, hogy
ismételten moratdérium ala helyezik a hiteleit, noha azt nem kérte, és azzal tovabbi koltsége keletkezik. Az
Ugyfél vitatta a Bank kovetelésének jogszer(iségét, tovabba a futamidé meghosszabbitasat. Kifogdsolta
tovdbba, hogy a Bank anélkil helyezte Moratérium2 hatdlya ald a hiteleit, hogy annak érdekében nyilatkozott
volna.

A Bank a panaszrdl jegyz6konyvet vett fel, és azt 2021. december 28. napjan kelt, elektronikus uton megkiildott
Valaszban valaszolta meg. A Bank a valaszaban arrél tajékoztatta az Ugyfelet, hogy a kélcsdnszerz6dései
tekintetében 2020. aprilis és december kozott nem, majd 2021. januar és junius kozott ismételten érkeztek
befizetések rendszeres atutalasi megbizas alapjan. Ezt kovetSen 2021. julius és oktéber kozott tovabbi jovairas
nem érkezett, ami miatt a Bank a hiteleket a Moratérium2 hatalya ala helyezte.

A Bank a Valaszban kifejtette, hogy a futamidé meghosszabbitdsidra a Moratérium1-2 alapjan automatikusan
kerilt sor, és a meg nem fizetett t6ke-, kamat- és dijtartozast a haladék lejartat kdvetéen kell visszafizetni. Az
Ugyfél hiteleinek futamideje 2044. februar 15. napjaig keriilt meghosszabbitasra.

A Bank kitért arra, hogy a Moratorium2 2021. oktéber 31. napi lezarasat kovetSen visszaallitotta az
automatikus beszedést, és ezt kdvetSen az Ugyfél hitelei mar nem tartoztak tovabb fizetési moratérium hatalya
ala.

A Bank a Valaszban jelezte az Ugyfél felé, hogy nem tudta azonositani korabbi panaszait és a Hitelgondozasi
osztaly felé intézett megkereséseit, melyek — az Ugyfél kifogasa szerint — nem keriiltek megvalaszolasra. Kérte,
hogy azok megvizsgalasa érdekében kildje meg levelei masolatat, illetve az azonositashoz sziikséges adatokat,
és pontositsa, milyen csatornan nyujtotta be panaszat.

A Bank 2021. december 9. napjan elektronikus uton megkiildte az Ugyfél részére az aldbbi telefonbeszélgetések
hangfelvételeit:
— a 2021. majus 19. napjan 11:12 drakor és a 2021. majus 19. napjan 11:36 o6rakor folytatott
telefonbeszélgetéseket rogzit6 hangfelvételek;
— a 2021. junius 29. napjan 17:35 odrakor és a 2021. julius 7. napjan 18:51 drakor folytatott
telefonbeszélgetéseket rogzité hangfelvételek;
— a2021. november 2. napjan 8:22 érakor folytatott telefonbeszélgetést rogzité hangfelvétel.

A Bank 2021. december 9. napjan telefonon arrdl tajékoztatta az Ugyfelet, hogy a videdbanki beszélgetéseket
egy technikai probléma miatt nem tudja megkiildeni, csupdn azok sz szerinti leiratat tudja kiadni. Az Ugyfél
ezzel a lehetGséggel nem kivant élni.

A Bank a fogyasztovédelmi eljards soran, 2022. marcius 9. napjan kelt — a Nyilatkozat5 mellékleteként csatolt
kiildeménynaplé tanusdga szerint 2022. marcius 10. napjan feladott — kiildemény (tjan postai uton
kézbesitette az Ugyfél részére a 2021. januar 5., 2021. januar 26., 2021. marcius 24., 2021. majus 19., 2021.
junius 15., 2021. junius 16., 2021. november 9., 2021. november 30. napi videdbeszélgetés szd szerinti leiratat.

11.3. Jogi mindgsités

A hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozdsokrdl szdlé 2013. évi CCXXXVIIL. térvény (Hpt.) 288. § (1) és (2)
bekezdése szerint:
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,(1) A pénziigyi intézmény és a fiiggetlen kdzvetité biztositia, hogy az lgyfél a pénziigyi intézmény és a
fliggetlen kézvetité magatartdsdra, tevékenységére vagy mulasztdsdra vonatkozd panaszdt szoban
(személyesen, telefonon) vagy irdsban (személyesen vagy mds dltal dtadott irat utjan, postai uton, telefaxon,
elektronikus levélben) kbzélhesse. A panaszkezelésre vonatkozo szabdlyokat alkalmazni kell arra a személyre is,
aki szolgdltatds igénybevétele céljabdl Iép kapcsolatba pénziigyi intézménnyel, fliggetlen kézvetitbvel, de a
szolgdltatdst nem veszi igénybe.

(2) Telefonon térténd panaszkezelés esetén a pénziigyi intézmény, fiiggetlen kézvetité és az lgyfél kézétti
telefonos kommunikdciot a pénziigyi intézmény hangfelvétellel régziti, és a hangfelvételt 6t évig megdrzi. Errél
az lgyfelet a telefonos ligyintézés kezdetekor tdjékoztatni kell. Az ligyfél kérésére biztositani kell a hangfelvétel
visszahallgatdsdt, tovdabba téritésmentesen — kérésének megfelel6en — huszonét napon beliil rendelkezésére kell
bocsdtani a hangfelvételrél készitett hitelesitett jegyz6kényvet vagy a hangfelvétel mdsolatat.”

A befektetési vdllalkozasok, a pénzforgalmi intézmények, az elektronikuspénz-kibocsaté intézmények, az
utalvanykibocsatok, a pénziigyi intézmények és a fliggetlen pénzigyi szolgaltatas kozvetit6k panaszkezelésének
eljarasaval, valamint panaszkezelési szabalyzataval kapcsolatos részletes szabalyokrol sz616 435/2016. (XIl. 16.)
Korm. rendelet (435/2016. Korm. rendelet) 2. § (4) és (5) bekezdése szerint:

»,(4) Ha a panasz azonnali kivizsgdldsa nem lehetséges, a szolgdltaté a panaszrol jegyzékdnyvet vesz fel, és
annak egy mdsolati példanydt a személyesen kézélt szobeli panasz esetén az ligyfélnek dtadja, telefonon k6zélt
szobeli panasz esetén az lgyfélnek — az (5) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg — megkiildi, egyebekben az
irdsbeli panaszra vonatkozd rendelkezések szerint jar el.

(5) A szolgdltaté az irdsbeli panasszal kapcsolatos, indokoldssal ellatott dlldspontjdt a panasz kézlését kévetd
30 napon, pénzforgalmi szolgdltatdsdval 6sszefiiggd irdsbeli panasz esetén 15 munkanapon beliil megkiildi az
tigyfélnek.”

Az egyes pénzligyi szervezetek panaszkezelésének formajara és maddjara vonatkozd részletes szabalyokrél szdlo
46/2018. (XIl. 17.) MNB rendelet (46/2018. MNB rendelet) 2. § (1) és (2) bekezdése, valamint az 5. § (1)
bekezdése értelmében:

,2. § (1) A szolgdltaté teljeskériien kivizsgdlja és megvdlaszolja a pénztdrtagnak, az ligyfélnek, a tagnak, illetve
a befektetének (a tovdbbiakban egyiitt: ligyfél) a szolgdltato — szerz6déskotést, illetve a tagsdgi jogviszony
létrejottét megel6z6 vagy a szerzGdés megkdétésével, illetve a tagsdgi jogviszony létrejéttével, a szerzGdés,
illetve a tagsdgi jogviszony fenndlldsa alatti, a szolgdltato részérdl térténd teljesitéssel, valamint a szerzédéses,
illetve tagsdgi jogviszony megsziinésével, illetve azt kévetéen a szerzédéssel, illetve a tagsdgi jogviszonnyal
Osszefliggé — magatartdsat, tevékenységét vagy mulasztdsadt érinté kifogdsdt (a tovabbiakban: panasz).

(2) Amennyiben a panasz kivizsgdldséhoz a szolgdltatonak az ligyfélnél rendelkezésre dllé tovdbbi informdciora
van sziiksége, haladéktalanul felveszi az iigyféllel a kapcsolatot, és beszerzi azt.”

,5. § (1) A szolgdltaté a panasz kivizsgdldsdat kévetGen vdlaszdban részletesen kitér a panasz teljes kord
kivizsgaldsanak eredményére, a panasz rendezésére vagy megolddsdra vonatkozo intézkedésre, illetve a panasz
elutasitdsa esetén az elutasitds indokdra, valamint a vdlasz — sziikség szerint — tartalmazza a panasz tdargydra
vonatkozd szerzédési feltétel, illetve szabdlyzat, alapszabdly pontos szévegét. A szolgdltato a vdlaszt
kézérthetben fogalmazza meg.”

11.3.1. A 2021. november 2. napjan folytatott telefonbeszélgetés

Az MNB a I1.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy az Ugyfél a 2021. november 2. napjan folytatott
telefonbeszélgetése sordn a Bank magatartasara és mulasztasara vonatkozd — a Hpt. 288. § (1) bekezdése és a
46/2018. MNB rendelet 2. § (1) bekezdése szerint panasznak mindsilé — kifogasokat fogalmazott meg. A
Bankot a kifogasok tekintetében a 435/2016.Korm. rendelet 2. § (5) bekezdése, valamint a 46/2018. MNB
rendelet 2. § (1) bekezdése és 5. § (1) bekezdése szerinti kivizsgalasi és valaszadasi kotelezettség terhelte.

Az MNB a I.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy a telefonbeszélgetés soran az Ugyfél
kifogdsolta, hogy a Bank a torlesztérészleteit 2021. junius hdonapot kévetGen annak ellenére nem szedte be,
hogy a szamlajan a fedezet rendelkezésre allt, és a Moratorium2 hatalya aldl kilépett. Az eljard lGgyintézd nem
latta a hiba okat, ezért hibajegyet rogzitett, ugyanakkor az elhangzottakrdl jegyz6kényvet nem vet fel.
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A fentiek alapjan az MNB megallapitotta, hogy a Bank a kifogas tekintetében elmulasztotta a jegyz6kényv
felvételét, és azt irdsban nem valaszolta meg, amely magatartdsaval megsértette a 435/2016. Korm. rendelet
2. §(4) és (5) bekezdésében foglalt rendelkezéseket.

11.3.2. A 2021. november 9. napjan folytatott videdbanki beszélgetés

Az MNB a I1.2. pontban kifejtettek alapjan megéllapitotta, hogy az Ugyfél a 2021. november 9. napjan
videdbankon keresztil folytatott beszélgetése soran a Bank magatartasara és mulasztasara vonatkozo — a Hpt.
288. § (1) bekezdése és a 46/2018. MNB rendelet 2. § (1) bekezdése szerint panasznak mingsilé — kifogasokat
fogalmazott meg. A Bankot a kifogdsok tekintetében a Korm. rendelet 2. § (5) bekezdése, valamint a 46/2018.
MNB rendelet 2. § (1) bekezdése és 5. § (1) bekezdése szerinti kivizsgalasi és valaszadasi kotelezettség terhelte.

Az MNB a II.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy a telefonbeszélgetés sordn az Ugyfél
kifogasolta, hogy korabbi panaszaira nem kapott valaszt, és hogy a Bank nem vonja a torlesztérészleteket, ami
miatt késedelembe esik. Az Ugyfél kérte a Bankkal 2020. szeptember 1. napjat kévetSen folytatott
beszélgetéseit rogzit6 felvételek kiadasat.

A MNB a fentiek, valamint a I.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy a videdbanki beszélgetés
soran az ugyintézg latta a korabban felvett hibajegyet, de nem tudta azonnal orvosolni a kifogast, majd
visszahivast igért az Ugyfélnek.

A fentiek alapjan az MNB megdllapitotta, hogy a Bank a kifogas tekintetében elmulasztotta a jegyz6konyv
felvételét, és azt irdsban nem viélaszolta meg, amely magatartdsaval megsértette a 435/2016. Korm. rendelet
2. § (4) és (5) bekezdésében foglalt rendelkezéseket.

11.3.3. A Panasz

Az MNB a II.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy az Ugyfél 2021. november 30. napjan
videdbankon keresztil folytatott beszélgetése soran a Bank magatartdsara és mulasztasara vonatkozd — a Hpt.
288. § (1) bekezdése és a 66/2021. MNB rendelet 2. § (1) bekezdése szerint panasznak mingsulé — kifogasokat
fogalmazott meg. A Bankot a kifogdsok tekintetében a Korm. rendelet 2. § (5) bekezdése, valamint a 66/2021.
MNB rendelet 2. § (1) bekezdése és 5. § (1) bekezdése szerinti kivizsgdlasi és valaszadasi kotelezettség terhelte.

Az Ugyfél a Panaszban azt kifogasolta, hogy a Banktdl levelet kapott, miszerint ismételten moratérium ald
helyezik a hiteleit, noha arra vonatkozé nyilatkozatot nem tett. Az Ugyfél vitatta a futamidé meghosszabbitasat,
és a moratdriumra tekintettel nyilvantartott tartozast. ElGadta tovdbba, hogy kordbban észrevételeket tett a
Hitelgondozasi osztaly felé is, de valaszt nem kapott.

A MNB a I1.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy a Bank nem tudta beazonositani az Ugyfél
Panaszban jelzett kordbbi kifogdsait és a Hitelgondozasi osztily felé intézett megkereséseit, melyek nem
keriiltek megvalaszoldsra, és err6l a 2021. december 28. napjan kelt Valaszban tajékoztatta az Ugyfelet.

Az MNB a fentiek és a Il.2. pontban rogzitettek alapjan megallapitotta, hogy a Bank nem tett eleget a 46/2018.
MNB rendelet 2. § (2) bekezdésében foglalt kotelezettségének, és nem szerezte be haladéktalanul a Panasz
teljes korl kivizsgalasahoz sziikséges adatokat. Ennek kovetkeztében a Bank nem nyujtott teljes kord
tajékoztatast a Panaszban rogzitett kifogasokra, amely magatartasaval megsértette a 46/2018. MNB rendelet
2. § (1) bekezdésében és 5. § (1) bekezdésében foglalt rendelkezést.

11.3.4. A panaszokrol késziilt hangfelvételek rendelkezésre bocsatasa

Az Ugyfél 2021. november 9. napjan jelezte a Bank felé igényét a 2020. szeptember 1. napjat kévetéen
folytatott telefonos és videdbanki beszélgetései hanganyaganak kiadasara.
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Az MNB a II.2. pontban kifejtettek alapjan megallapitotta, hogy a Bank 2021. december 9. napjan, az igénylést
koévets 30. napon megkiildte az Ugyfél részére a telefonhivasok hanganyagat, melyek kézoétt szerepls, 2021.
november 2. napi telefonhivas a Bank Kérelmet érinté magatartasara és mulasztdsara vonatkozo — a Hpt. 288. §
(1) bekezdése és a 66/2021. MNB rendelet 2. § (1) bekezdése szerint panasznak mingsilé — kifogdsokat
tartalmazott.

A Bank 2021. december 9. napjan telefonon arrdl tajékoztatta az Ugyfelet, hogy a videdhivésokrdl technikai
hiba miatt csak sz6 szerinti leiratot all médjaban kiadni, melynek rogzitése hosszabb idét vesz igénybe. Az
Ugyfél a hivas soran kijelentette, hogy nem tart igényt a leiratok elkészitésére, ugyanakkor a Kérelemben azt
rogzitette, hogy a videdbanki beszélgetéseket utébb mégis megkérte, de nem kapta meg. A Bank a
nyilvdntartasaiban nem taldlt arra vonatkozé adatot, hogy az Ugyfél ilyen tartalmu kérelemmel fordult volna
hozza.

A Bank a fogyasztovédelmi eljdras soran 2022. marcius 9. napjan — a Nyilatkozat5-h6z csatolt kiildeménynaplé
szerint 2022. mércius 10. napjan — megkiildte az Ugyfél részére a videdbeszélgetések leiratat.

Az MNB a fentiek és a I1.2. pontban rogzitettek alapjan megallapitotta, hogy az Ugyfél altal igényelt felvételek
kozil a telefonhivasok hanganyagat a Bank az igény bejelentését kovetd 30. napon, 2021. december 9. napjan
kiildte meg, és ugyanekkor tajékoztatta az Ugyfelet arrél, hogy a videdhivasokat nem, csupan azok szé szerinti
leiratat tudja kiadni, melynek elkészitése hosszabb id6t vesz igénybe. Ezdltal a Bank nem tett eleget azon
kotelezettségének, hogy a panaszt rogzit6 hangfelvételt vagy a hitelesitett jegyz6konyvet a kéréstdl szamitott
huszonot napon beliil rendelkezésre bocsdssa, amely magatartasdval megsértette a Hpt. 288. § (2)
bekezdésében foglalt rendelkezéseket.

I1l. AZ MNB ALTAL ALKALMAZOTT INTEZKEDESEK
lll.1. Az intézkedések jogalapja

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

1ll.2. Felhivas a jogszabalyok mindenkori betartasara

Amennyiben az MNB a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését allapitja 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.

Tekintettel a fentiekben Gsszegzett megallapitdsokra, az MNB a megsértett fogyasztovédelmi jogszabalyi
rendelkezések mindenkori betartasara hivta fel a Bankot.

1ll.3. A fogyasztévédelmi birsag kiszabasa

Ha az MNB a fogyasztovédelmi rendelkezések megsértését allapitja meg, az MNB tv. 88. § (1) bekezdés f)
pontja alapjan fogyasztévédelmi birsagot szabhat ki.

Az MNB tv. 89. § (1) bekezdés a) pontja alapjan a fogyasztovédelmi birsag 6sszege a szamvitelrdl szol6 torvény
hatdlya ala tartozd, szdzmillié forintot meghaladd éves nettd arbevétellel rendelkezd szervezet vagy személy
esetében az éves nettd arbevételének 6t szazalékaig, de legfeljebb szazmillid forintig, illetve a fogyasztdk széles
korének jelentGs vagyoni hatrannyal fenyeget6 helyzetet okozd jogsértés esetén legfeljebb kétmilliard forintig
terjedhet. A MNB megdllapitotta, hogy a Bank a szamvitelrél sz616 torvény hatdlya ala tartozo olyan szervezet,
amely az el6bbi feltételeknek megfelel.
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Az MNB tevékenységének az MNB tv. 4. § (9) bekezdés d) pontjaban rogzitett egyik célja a pénziigyi szervezetek
altal nyujtott szolgaltatasokat igénybevevék érdekeinek a védelme. Az MNB tv. 81. § (1) bekezdésében
meghatarozott fogyasztovédelmi rendelkezések megsértésének kozos jellemzGje, hogy azok minden esetben
magukban hordozzak a pénziigyi szervezetek fogyasztonak minGsulé Ggyfelei érdekének sérelmét, illetve annak
lehet6ségét. Az MNB tevékenységének fenti céljara tekintettel hatdrozottan kivan fellépni minden olyan, a
fogyasztévédelmi ellenGrzési eljarasaiban tapasztalt vagy egyéb mddon tudomasdra jutott magatartassal
szemben, amely sérti vagy alkalmas arra, hogy sértse a pénziigyi szervezet ligyfeleinek érdekeit. Az MNB az
el6bbiek alapjan amellett, hogy a Bankkal szemben a vonatkozd jogszabdlyi rendelkezések mindenkori
betartasidra felhivd fogyasztovédelmi intézkedést alkalmazott, a fogyasztovédelmi rendelkezés jovGbeli
maradéktalan érvényesiilésének kikényszeritése érdekében a fogyasztovédelmi birsag kiszabasat is
szlikségesnek tartotta.

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

Az MNB a hatdrozat rendelkez6 részének Il. pontjaban kiszabott fogyasztovédelmi birsag Osszegének
megallapitdsa soran — MNB tv. 75. § (4) bekezdés a) pontjahoz kapcsoldddan, a szabalyszegés sulyossagat
illetéen — figyelembe vette, hogy a megsértett jogszabalyi rendelkezések a fogyasztok jogérvényesitéshez
fiz6d6 jogaval kapcsolatban fogalmaznak meg alapvet6 el8irdst akkor, amikor a panasztétel lehetévé tételével,
illet6leg az arra adandd valaszaddssal kapcsolatosan szabalyozzdk a pénziigyi intézmények, és igy a Bank
magatartasat. A Banknak a panaszok kezelése soran kotelessége a panaszok teljes korU kivizsgalasa, és ennek
eredményérdl vald pontos, indokolassal ellatott tajékoztatds, illetve kérés esetén a panaszt rogzité hangfelvétel
rendelkezésre bocsatasa. Amennyiben a fogyaszték nem kapnak érdemi valaszt a kifogasaikra, nem, vagy
csekély mértékben jutnak informaciéhoz a fennallé problémajuk megoldasaval kapcsolatban, amely egyebek
mellett elGidézheti a pénzligyi fogyasztoi jogvita kialakulasat.

Az MNB a hatdrozat rendelkezd részének Il. pontjdban kiszabott fogyasztévédelmi birsag Osszegének
megallapitdsa sordn — MNB tv. 75. § (4) bekezdés c) pontjahoz kapcsoléddan a cselekmény fogyasztdkra
gyakorolt hatasat illetéen — figyelembe vette, hogy a Banknak megfelel6 koriltekintéssel kell eljarnia a
panaszkezelés soran, mivel a fogyaszté a panasz valamennyi problémajara valé indokolassal ellatott valasszal
kerilhet mihamarabb abba a helyzetbe, hogy meggy6z6djon a panaszanak a megalapozottsagardl, valamint
dontson arrdl, hogy mely tovabbi jogorvoslati eszkozt kivanja igénybe venni.

Mindezekre tekintettel a hatdrozat rendelkez6é részének Il. pontjdban az MNB a Bankkal szemben az ott
megjelolt 6sszegli fogyasztovédelmi birsagot szabott ki.

IV. AZ MNB HATASKOREBE NEM TARTOZO JOGKERDESROL VALO RENDELKEZES

Az MINB a fogyasztovédelmi eljarast a polgari jogi jogvita, valamint a futamidé meghosszabbitasa miatti kifogas
tekintetében kilén dontéssel megsziintette.

% %k %k

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

A hatarozat meghozatalara az MNB nevében, az MNB tv. 4. § (9) bekezdésében és 39. § (1) bekezdés c)
pontjaban biztositott hataskorben, az MNB tv. 13. § (1) bekezdésére és (11) bekezdés a) pontjara figyelemmel,
a Magyar Nemzeti Bank egyes hatdsagi dontéseivel kapcsolatos hatdskorgyakorlds, valamint a hataskor
gyakorldja helyettesitésének részletes szabdlyairdl sz6lé 45/2019. (XII. 18.) MNB rendelet (45/2019. MNB
rendelet) 2. § (9) bekezdése, tovabba helyettesités esetén 7. § (1) bekezdés c) pontja alapjan kerilt sor. A
hatarozat alairasara a 45/2019. MNB rendelet 6. §-aban foglaltak alapjan kerdlt sor.
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A késedelmi potlék MNB altali felszamitasanak lehet&ségét az MNB tv. 55/A. § (1) bekezdése és az Akr. 135. §-a
biztositja, illetve annak mértékét az MNB tv. 169. § (3) bekezdése hatdrozza meg. A kozigazgatasi végrehajtas
szabalyainak az MNB altal kiszabott birsdg kapcsdn valdé alkalmazasi lehet6sége 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 hatérozat elleni jogorvoslatrél sz616 tajékoztatas az MNB tv. 46. § (2) bekezdés 18. pontjan, az Akr. 112. §-4n,
113. § (1) bekezdés a) pontjan és 114. § (1) bekezdésén, a kozigazgatasi perrendtartasrdl szold 2017. évi |.
torvény 6. §-an, 12. § (1) bekezdésén, 13. § (3) bekezdés ad) pontjan, 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 tgyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabdlyairdl sz6lé 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 kézlésével végleges.

Budapest, 2022. augusztus 30.
A Magyar Nemzeti Bank nevében eljaro
Freisleben Vilmos s. k.,
a Hitelintézeti felligyeleti igazgatdsag

igazgatdja

ELEKTRONIKUSAN ALAIRT IRAT
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