A Magyar Nemzeti Bank 5/2022. (1V.22.) szamu ajanlasa
a pénziigyi intézmények szamara a fizetési késedelemmel érintett lakossagi hitel-, kélcson- és
pénziigyi lizingszerz6dések kezelése soran elvart fogyasztovédelmi elvekrdl

I. Az ajanlas célja és hatalya

Az ajanlas célja a fizetési késedelemmel érintett lakossagi hitel-, kolcson- és pénziigyi
lizingszerz6dések vonatkozasaban az adési fizetGképesség helyredllitasanak el6segitése, ezzel
kapcsolatban a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) fogyasztévédelmi elvarasainak
megfogalmazasa, a jogalkalmazas kiszdmithatdésdgdnak novelése, a vonatkozd jogszabdlyok
egységes alkalmazasdnak elGsegitése.

Jelen ajanlasban bemutatasra keriilnek azok a magatartasi formak és jo gyakorlatok, amelyeket az
MNB — a jogszabalyokban meghatarozott kdvetelményeknek valé megfelelés mellett — a fizetési
késedelembe esett addsok fizetGképessége helyreallitdsanak el&segitése érdekében és a
fizet6készség hianyanak azonositdsa esetén a pénziigyi intézményektdl elvar. A fizet6képesség
biztositdsa és az addsok védelme érdekében az ajanlds rogziti azokat a minimalis kovetelményeket,
amelyek betartasat a szerz6dés felmonddsa el6tt az MNB elvarja az ajanlas cimzettjeit6l. Az ajanlas
egyuttal transzparens és egységes eljarasrendet, keretet biztosit a pénziigyi intézmények szdmara
ezen portfélidk helyredllitasahoz.

Amennyiben a fizetési késedelem az adds fizetGképességének tartds vagy ideiglenes csokkenésére
vezethetdl vissza, a szerz6d6 felek egylittm(ikdds és konstruktiv eljardsa esetén jellemzéen létezhet
olyan megoldas, amellyel a szerz6dés — szlikség esetén megfelel6 mddositas vagy megallapodas
mellett — fenntarthatd.

A jelen ajanlasban szereplG keretrendszer alkalmazasa 6sztonzi az addsok és a pénzigyi intézmények
kozotti egylittm(ikodést és noveli a fizetGképesség helyreadllitasat célzé6 megdllapodas |étrejottének
lehet6ségét. Az ajanldsban foglaltak betartasa hatékonyabba teszi a fizetési késedelemmel érintett
addésok és a pénzigyi intézmények kozotti kapcsolatfelvételt és kommunikaciot, egyuttal
iranymutatdst ad azok minimalis gyakorisagdara és tartalmdra vonatkozdan is.

Az MINB dllaspontja szerint a fizetGképesség helyreallitdsdra irdnyulé megoldaskeresési folyamat
sikerességének kulcseleme a felek konstruktiv és johiszeml egylttmikddése, ezért kiemelten
fontos, hogy objektiv és egyértelmd kritériumok mentén legyen megitélhet6 mind a pénzigyi
intézmény, mind az adds magatartasa. Az addsok és a pénzigyi intézmények egyilttmiikddése
hosszu tavon mindkét fél szamadra el6nyos; a fizetési késedelemmel érintett hitel-, kdlcson- és
pénziigyi lizingszerz6dés paramétereinek fenntarthatd mddositasdval az adds fizet6képessége
hosszu tavra helyreallhat, mig a pénzigyi intézmény is csokkentheti a kbvetelések nemteljesitévé
valasdnak kockazatat.

Az ajanlas keretében az MNB elvarasokat fogalmaz meg a tisztességes és egylittm(ikod6 magatartas
vonatkozasaban, célul tlizve ki, hogy a fogyaszték és csalddok érdekeinek védelmét szolgald, az
ajanlasban foglalt gyakorlatok beépiiljenek az ajanlas cimzettjeinek a fizetési nehézségek kezelésével
kapcsolatos belsé szabalyozasaba, a pénziigyi intézményeknél iranyitasi jogkort gyakorld vezet6k és



az addsokkal kapcsolatba keril6 tigyintéz6k szemléletének integrans részét alkotva.

Az ajanldsban foglalt elvdrasok kovetése elGsegiti az egységes intézményi gyakorlatok kialakuldsat,
tovabba — az addsok rendelkezésére allé informacié béviilésén keresztiil — hozzajarul a felek kdzotti
bizalom noveléséhez, az egylttmikodés mindségének javuldsahoz, valamint a pénzigyi
kozvetitérendszer miikodésébe vetett kbzbizalom megébrzéséhez.

Az ajanlas kidolgozasa soran figyelembevételre kerliltek a fogyasztdnak nyujtott hitelrél sz616 2009.
évi CLXII. torvény (a tovabbiakban: Fhtv.) 20/B. § (4) bekezdésében foglaltak.

Az ajanlds cimzettjei azon pénziigyi intézmények, amelyek a hitelintézetekrél és a pénziigyi
vallalkozdsokrél sz6l6 2013. évi CCXXXVII. torvény (a tovabbiakban: Hpt.) 6. § (1) bekezdés 40. pont
a) pontja és b) pont ba) alpontja szerinti hitel és pénzkdlcson, valamint a Hpt. 6. § (1) bekezdés 89.
pontja szerinti pénzigyi lizing nydjtasara iranyuld, fogyasztdnak minGsiilé természetes személlyel
kotott szerz6déssel (a tovabbiakban egyiitt: kdlcsonszerz6dés) rendelkeznek, fliggetlenil attdl, hogy
a kolcsonszerz6dést maga a pénzigyi intézmény kototte a fogyasztéval vagy egy masik pénziigyi
intézmény altal kotott szerz6dés a megkotését kovetGen keriilt atruhazasra a pénziigyi intézményre.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény biztositsa, hogy a megbizasabdl eljard szervezet vagy
személy juttassa érvényre a pénziigyi intézménytél elvart magatartasokat, valamint tartsa szem el6tt
a pénziigyi intézmény altal kovetett j6 gyakorlatokat.

A fogyaszténak nyujtott pénzigyi lizingre akként kell alkalmazni az ajanlas rendelkezéseit, hogy
kolcsonszerz6dés alatt pénziigyi lizingszerz6dést, torlesztérészlet alatt lizingdijat, adds alatt
lizingbevevét kell érteni.

Jelen ajanl3st a fizetési késedelemmel érintett kdlcsonszerz6dések esetében kell alkalmazni.

Jelen ajanlas hatalya nem terjed ki az olyan, késedelmet mutato lakossagi bankszamlaszerz6désekre,
amelyekhez folyészdmlahitel nem kapcsolddik, azonban az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha az
ajanlasban foglalt alapelveket a pénzigyi intézmény ezen fizetési késedelemmel érintett
szerz6désekbdl eredd lejart kovetelések kezelése kapcsdn is érvényre juttatja.

Az MNB jelen ajanlasban foglaltak végrehajtasat nem varja el azon — az ajanlds hatdlya ala tartozo —
kolcsonszerz6dések esetén, amelyek esetében az ajanlds hatdlybalépésekor az adds és a pénzigyi
intézmény kozott mar megkezdett, aktiv és kolcsonos, egyluttmiikddésen alapuld kommunikacio van
folyamatban a kolcsonszerz6désbdl ered6 fizetési késedelemmel érintett tartozds megfizetésének
atlitemezése vagy egyéb mas moddon torténd rendezése érdekében. Nem elvart tovdbba az
ajanlasban rogzitetteknek vald megfelelés, ha a pénzigyi intézmény a kolcsOnszerz&dést mar
felmondta, a pénzigyi intézmény vagy az adds végrehajtasi eljarast, peres eljarast vagy fizetési
meghagydsos eljarast kezdeményezett, vagy végrehajtasi eljarasba, peres eljarasba bekapcsolddik,
tovabba abban az esetben, ha az adés kezdeményezte valamely dllami adéssagrendezé programban
vald részvételét.

Jelen ajanlasban foglaltak az MNB tovabbi, fogyasztévédelmi targyu ajanldsaival egylttesen



értelmezenddk, kiilonds tekintettel a pénziigyi szervezetek szdmara a fogyasztévédelmi elvek
alkalmazdsardl sz616 MNB ajanlasban? foglaltakra.

Az MNB jelen ajanlas elvarasainak alkalmazasat a hitelkockazat vallalasardl, mérésérél, kezelésérdl
és kontrolljardl sz6l6 MNB ajénldssal® dsszhangban, annak keretein beliil vérija el.

Jelen ajanlas a jogszabdlyi rendelkezésekre teljeskorlien nem utal vissza az elvek és elvardsok

megfogalmazasakor, az ajanlas cimzettjei a kapcsolddo jogszabalyi el6irdsoknak valé megfelelésre
azonban kotelesek.

Jelen ajanlasban foglalt kovetelmények semmilyen médon nem értelmezheték személyes adatok
kezelésére vonatkozé felhatalmazdasnak.

II. Ertelmez6 rendelkezések
1. Jelen ajanlas alkalmazasaban:

1.1. adds: a pénzigyi intézménnyel kotott kdlcsdnszerz6dés alapjan fennallé fizetési kotelezettség
fogyasztonak minGsil6 természetes személy fGkotelezettje;

1.2. adostdrs: olyan természetes személy, aki az addssal egyetemleges kotelezettséget vallalt a
pénzligyi intézménnyel kotott kélcsénszerzdés alapjan fennallo fizetési kotelezettség teljesitéséért;

1.3. dllami addssdgrendezé program: a kolcsonszerz6désbél eredd kotelezettségeiknek eleget
tenni nem tudd természetes személy addsok fizetGképességének helyreadllitdsat vagy lakhatasi
problémdinak megolddsat célzd, jogszabdlyban szabdlyozott keretrendszer(i lehet6ségek,
megoldasok;

1.4.  azonnalivagy gyors visszacsatoldst lehetévé tevé kommunikdcids csatorna: a postai uton vald
megkuldést kivéve valamennyi kommunikacids csatorna, jellemz6en az elektronikus [jellemzGen e-
mail, netbanki fellletet hasznalé adds esetén netbanki lGzenet és az (izenet elhelyezésérdl vald
tajékoztatas, rovid szoveges lizenet (SMS vagy push lizenet)] és a telefonos kommunikacié;

1.5. egylittm(ikédé magatartds: az adds, az addstars és a pénziigyi intézmény olyan magatartasa,
amelynek eredményeképpen érdemi parbeszéd folyik a pénziigyi intézmény és az adds kozott a
fizetési nehézség kezelése érdekében, vagy ha az érdemi parbeszéd megkezdésének meghiulsuldsa a
masik fél magatartasara vezethet6 vissza;

1.6.  fizetési késedelem: a pénziigyi intézménnyel kotott kolcsonszerz6dés alapjan fennalld
esedékes fizetési kotelezettség teljesitésének elmulasztasa;

1.7.  jelentds fizetési késedelem?®: azon fizetési késedelem, amely a torleszt6részlettel rendelkezé

1 Jelen ajénlas kiadasakor a 9/2020. (VII. 14.) MNB ajanlas.

2 Jelen ajanlas kiadasakor a 14/2021. (IX. 16.) MNB ajanlas

3 Jelen ajanlas alkalmazasaban ezen fogalom nem azonos a hitelintézetekre vonatkozé prudencidlis kévetelményekrdl és a 648/2012/EU
rendelet mddositdsardl szolé 2013. junius 26-i 575/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (CRR) szerinti jelent8s késedelem
fogalommal.



Ugyletek esetében az adott Ugyletre érvényes, mindenkori egy havi torlesztési kotelezettségnek
megfelel6 mérték( (havitdl eltérd torlesztés esetén az egy honapra jutd) osszeg, illetve keretjellegl
termékeknél — torlesztérészlet hianyaban — a mindenkori 6regségi nyugdijminimum 6sszegét eléré
mértékd minimum fizetési kotelezettség 45 napos elmaraddsa;

1.8.  fizetési nehézség: a pénzigyi intézmény altal észlelt, az adds altal jelzett vagy egyéb mddon a
pénziigyi intézmény tudomasara jutott, az adds fizet6képességében vagy fizetési készségében beallt
tartds vagy atmeneti negativ valtozds, amelynek eredményeképpen az adods fizetési késedelembe
eshet vagy esett;

1.9.  fogyasztd: a Magyar Nemzeti Bankrdl szél6 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB
tv.) 81. § (2) bekezdés a) pontja szerinti természetes személy;

1.10. jelzdloghitel-szerz6dés: a Hpt. 6. § (1) bekezdés 50. pontja szerinti hitelre, kdlcsénre vonatkozd
szerzBdés;

1.11. kezes: az a személy, aki kezességi szerz6déssel kotelezettséget vallal a jogosulttal szemben
arra, hogy ha az adds és az addstars nem teljesit, maga fog helyette/helyettik a jogosultnak teljesiteni;

1.12. lakdscélu pénziigyi lizingszerz6dés: a Hpt. 6. § (1) bekezdés 77. pontja szerinti szerz6dés;

1.13. megbizott: a kovetelés kezelése és behajtasa érdekében a pénzligyi intézmény nevében eljaré
pénzligyi szervezet, egyéb szervezet és személy;

1.14. nem egyiittm(ik6d6 magatartds: amennyiben a kapcsolatfelvétel sikeres, azaz az adéds a
fizetési késedelemrdl tudomdssal bir, azonban az el6bbiek ellenére elzarkézik a pénzigyi
intézménnyel valdé pdrbeszédtdl; a telefonszdm, illetve az e-mail cim pénziigyi intézmény Aaltali
kezeléséhez adott hozzdajarulas visszavondsa nem valdsit meg nem egylttmiik6dé magatartast;

1.15. pénziigyi intézmény: a Hpt. 7. § (1) bekezdése szerinti hitelintézet és pénziigyi vallalkozas;

1.16. pénziigyi lizingszerzédés: a Hpt. 6. § (1) bekezdés 89. pontja szerinti tevékenységre vonatkozd
szerz6dés;

1.17. sikeres elsé kapcsolatfelvétel: a pénziigyi intézmény kapcsolatfelvételi kisérlete soran a
parbeszéd megkezdddik és az adds tdjékoztatast kap a fizetési késedelemrdl, illetve ennek
meghilsulasa esetén sikeres kapcsolatfelvételnek minésiil, ha a pénziigyi intézmény valamennyi,
egyéb azonnali vagy gyors visszacsatolast lehetévé tevé kommunikacids csatornan tajékoztatta az
adost a fizetési késedelemrdél;

1.18. zdlogkételezett: a jelzaloghitel-szerz6désben fedezetiil felajanlott ingatlan tulajdonosa.

lll. Alapelvek

2. A pénzigyi intézmény folyamatosan figyelemmel kiséri a kolcsonszerz6désbél eredd
kotelezettség szerz6désszer(i pénziigyi teljesitését. Amennyiben ezen monitoring tevékenység
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2.1

2.2.

2.3.

soran fizetési késedelmet azonosit, elinditja a fizetési késedelem megsziintetésére iranyuld
automatizalt és manudlis folyamatokat. A fizetési késedelem esetén fokozott jelent6sége van
annak, hogy minél el6bb megtérténjen a kapcsolatfelvétel a pénzigyi intézmény és az adds
kozott az esetleges fizetési nehézség azonositdsa, sziikség esetén pedig a megoldaskeresés
érdekében, valamint, hogy a nem szerz6désszer( teljesitésbél ered6 negativ kdvetkezmények
csak a legsziikségesebb esetben és indokolt mértékben kovetkezzenek be. Az adds fizetési
képessége sikeres helyredllitdsanak kulcseleme a felek konstruktiv és jéhiszemd
egyluttm(ikodése annak érdekében, hogy a felek kozott fennallé kdlcsonszerzédés ne keriljon
felmondasra, és ezaltal a kolcsonszerz6désbdl eredé fizetési kotelezettség teljesitése csekély
Osszegl felmerulé koltség mellett, lehetdség szerint hosszadalmas jogi eljarasok igénybevétele
nélkil torténjen meg. A jelen pontban foglaltak érvényesilése érdekében az ajanlas
meghatdrozza azokat az alapelveket, amelyek mércéiil szolgalnak a fizetési késedelembe esett
adodssal valo kapcsolatfelvétel és megolddskeresés soran.

Az MINB az alabbi elveket szem el6tt tartd megoldaskeresési eljardsokat tartja kovetenddnek, és
elvarja, hogy a pénzligyi intézmény az adds fizet6képességének helyreadllitdsa érdekében végzett

valamennyi tevékenysége soran azok figyelembevételével jarjon el:

Egylittm(kods, johiszeml és tisztességes magatartds elve: a pénziigyi intézmény a fizetési

nehézség és fizetési késedelem kezelése soran a johiszeml(iség és a tisztesség kdvetelményének
megfelel6en végzi a tevékenységét, az addssal egylittm(ikdodve jar el, kerili a félrevezet6
kommunikaciét és az agresszivnak értékelheté magatartasi formakat.

Szakszer( és gondos magatartas elve: a pénziigyi intézmény az addssal vald kapcsolatfelvétel és

megoldaskeresés soran szakszer(i és gondos magatartdst tanusit. A pénziigyi intézmény nevében
eljaré személyek az addssal vald kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas soran kell6 koriltekintéssel,

az irdnyadd jogszabalyok feladatkorik elldtdsdahoz sziikséges, de minél szélesebb kord
ismeretében és azoknak megfelel6en jarnak el, a pénziigyi teljesités érdekében sziikséges
eszkozok kozll — a maganszféra védelmének tiszteletben tartdsa mellett — a koriilmények gondos
mérlegelésével valasztjak ki, és alkalmazzak a leginkdbb célravezet§ kapcsolatfelvételi és

megoldaskeresési formakat.

A sziikséges informdcid szolgdltatasanak elve: a pénzligyi intézmény eljarasa soran kell§ id6ben

megad minden olyan informaciét az adds szdmara, amely az adds fizetési kotelezettsége
teljesitéséhez, valamint a fizetési késedelem kovetkezményeinek megismeréséhez sziikséges, és
kiilonos figyelmet fordit a Koézponti Hitelinformdciés Rendszerre (a tovabbiakban: KHR)
vonatkozo, az lgyfélvédelemmel, illetve a jogorvoslattal kapcsolatos szabalyok ismertetésére,
tovdbbd jelzdlogfedezettel rendelkezd kolcsonszerz6dések esetében a pénzlgyi intézmény
fedezetet érint6 igényérvényesitési lehetGségeire. Az adds a rendelkezésre allé6 megoldasi
javaslatok kapcsan akkor tud megalapozott dontést hozni, ha a pénzligyi intézmény a megoldasi
javaslatokat kozérthet6en, objektiven, azok el6nyeire, hatranyaira és koltségeire is kitérve
ismerteti az addssal, valamint észszerl mérlegelési id6t biztosit az adds szamara a lehetséges
megoldasi javaslatok kozotti dontés meghozataldra, tovabba az adds részérél felmertlt
kérdéseket teljeskoriien megvalaszolja.



2.4.Fokozatossag elve: a pénzligyi intézmény az igényérvényesitésre rendelkezésre allé eszkdzoket

eljdrasa soran az ardnyossagra torekedve fokozatosan alkalmazza, melynek soran egylittesen
mérlegelve figyelembe veszi a kovetelés 6sszegét, annak fedezettségét és az adds egylttmiikodd
készségét, végll a rendelkezésre allé eszkozok alkalmazdsanak esetleges kovetkezményeit,
ezdltal segitve el6 az adds teljesitését és a kovetelés jogi eljards utjan torténd érvényesitésének
és a fedezet értékesitésének a megel6zését. Amennyiben az adds a pénzlgyi intézménnyel
egyluttm(ikodik, a pénziigyi intézmény minden esetben térekszik arra, hogy a rendelkezésre allo
eszkozok koziil azokat alkalmazza, amelyeknek kovetkezményei nem vagy kevésbé hatranyosak
az adés szamdra, tovabba ellsegiti az adds teljesitését, miel6tt a kovetelés érvényesitése
érdekében jogi eljarast inditana.

IV. Honlapon torténd figyelemfelhivas és tajékoztatas

3. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény a honlapjan a fizetési nehézség és fizetési késedelem
kezelésével kapcsolatos aloldalt hozzon létre, melyen a fizetési nehézség és fizetési késedelem
kezelésével kapcsolatos valamennyi informacié és tdjékoztatds egy helyen, jél strukturaltan és
atlathatdan keriljon elhelyezésre.

4. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi intézmény a honlapjan hivja fel az addsok figyelmét arra, hogy
amennyiben akar el6re lathatd, akdr nem vart negativ valtozds all be az addsok
fizet6képességében, azt mihamarabb, lehet6ség szerint a fizetési késedelem bekdvetkezését
megel6z6en jelezzék a pénzligyi intézmény felé a k6z6s megoldaskeresés miel6bbi megkezdése
érdekében.

5. Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a pénzligyi intézmény a honlapjan abrdn szemlélteti a fizetési
késedelem kovetkeztében felmeril6 fizetési kotelezettségeket, amelyb8l egyértelm(ien
megallapithatd, hogy a késedelem kovetkeztében az egyes kamatok, dijak, koltségek mely
esetekben, milyen mértékben és milyen gyakorisaggal keril(het)nek felszamitasra, és azok
nagysagrendileg milyen mértékben novel(het)ik a fenndllé tartozds 6sszegét, tovabba az dbran
megjeleniti, hogy a fizetési késedelembe esés — mint szerz6désszeg§ magatartds — a
kolcsdnszerz6dés pénziigyi intézmény altali felmondasahoz vezethet.

6. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény 3ltalanos tajékoztatdkat allitson dssze és tegyen
ko6zzé a honlapjan a fizetési késedelemmel érintett addsok részére, melyek atlathatéan és
kozérthetden tartalmazzak a fizetési késedelemmel érintett tartozas rendezésére rendelkezésre
allé lehet6ségeket, az egyes szerz6déstipusok esetében a fizetési késedelem megsziintetése
érdekében a pénziigyi intézménynél igénybe vehet6 megoldasokat, azok igénybevételi feltételeit
és a varhatd dij- és koltségvonzatukat, ideértve az allami addssagrendezd programokat is (a
tovabbiakban: Altalanos tajékoztato).

7. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény a honlapjan tegye kozzé a fizetési nehézségek
kezelésére szolgdld megolddsok igénybevételével kapcsolatos formanyomtatvanyokat,
mintadokumentumokat, és jel6lje meg azon dokumentumokat, amelyeket az egyes
formanyomtatvdnyok benyujtdsakor kotelez6en mellékelni kell.

8. Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi intézmény fizetési nehézségekkel kapcsolatos aloldalan
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elérhetévé tegye az MNB hatdlyos, fizetési nehézség kezelésével Osszefiiggd tajékoztatd
kiadvanyait és mintatajékoztatoit, valamint az egyes hiteltermékekkel foglalkozé aloldalakon a
korultekintd lakossagi hitelezés feltételeirdl és a hitelképesség vizsgalatardl sz616 361/2009. (XII.
30.) Korm. rendelet 3. § (3) bekezdése szerinti, a tulzott eladdésodottsag kockazatairdl sz6lé
tdjékoztatot.

V. Az addsokkal torténd kapcsolatfelvétel és kapcsolattartas

V.1. Kapcsolatfelvételre és kapcsolattartasra vonatkozo altalanos elvarasok

9.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Valamennyi, fizetési késedelemmel érintett kdlcsonszerz6dés esetében elvart, hogy a pénziigyi
intézmény legaldbb harom alkalommal kisérelje meg felvenni a kapcsolatot az addssal, és ugy
valassza meg a kapcsolatfelvétel helyét, idejét és gyakorisdgat, hogy az ne kelthessen zaklatd,
fenyegetd benyomadst az addsban, és tiszteletben tartsa az adds maganszférajat.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény tartdzkodjon az olyan kapcsolattartasi formaktdl,
amelyek — figyelembe véve valamennyi tényszer(i koriilményt — az addsra iranyuld pszichés
nyomadsgyakorlast, agressziv magatartast valdsithatnak meg, igy tartézkodjon kilondsen a
fenyegetd, félelemkelts, sért6 szdhasznalattdl vagy magatartastdl, az olyan utalastél, hogy
hivatalos eljaras van folyamatban, valamint a jogellenes cselekménnyel vald fenyegetéstdl.

A telefonon, valamint e-mail utjan torténé kapcsolatfelvételt, illetve kapcsolattartast kizardlag
azon esetekben vdrja el az MNB, ha a pénziigyi intézmény az adds telefonszdmanak, illetve e-
mail cimének a koveteléskezeléssel 0sszefliggd kapcsolattartas céljdbol torténd kezeléséhez
megfelel6 adatkezelési jogalappal rendelkezik.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben azonositasra kerilt az Ulgyfél fizetési nehézsége, a
kapcsolattartds nyelvezete érzékeltesse a pénzlgyi intézmény egylttmikodési szandékat,
mellyel azt kivanja kifejezésre juttatni, hogy kész fenntarthaté megoldast kinalni.

A pénzigyi intézménnyel szemben elvards, hogy mell6zze az olyan tajékoztatast, amely alkalmas
arra, hogy az addst a jogi helyzetét illetéen, valamint a jogkovetkezmények tekintetében
megtévessze, illetve amely azt a latszatot keltheti, hogy bizonyos, az adds szempontjabdl
hatranyos jogkévetkezmények mar bekovetkeztek.

Az MNB elvarja, hogy a tajékoztatds tartalma tekintetében ne legyen — technikai korlatokkal (pl.
szoveges lizenet esetében terjedelmi korlat) nem indokolhaté — kiilénbség a kapcsolatfelvételi
modok kozott.

Az MNB dllaspontja szerint a pénziigyi intézmény altal alkalmazott tajékoztatas akkor alkalmas
az adés egylittm(kod6 magatartdsanak eldsegitésére, ha az adds abbdl pontos informaciét kap
a fizetési késedelemmel érintett tartozas jogalapjardl (a fizetési késedelemmel érintett tartozas
az adds mely kolcsonszerzGdését érinti), aktualis 6sszegérdl, annak téke-, kamat-, késedelmi
kamat-, dij- és koltségtartozas szerinti megbontdsardl, a kamat- és koltségszamitas maodjardl, a
tartozas kiegyenlitésének lehetséges maddjairdl, fizetési nehézség azonositasa esetén a pénziigyi



16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

intézménynél igénybe vehetd fizetéskonnyitési megolddsok igénybevételének lehetGségérdl,
azok feltételeir6l és koltségeirdl, tovabba tdjékoztatdst kap a késedelmes kotelezettség
érvényesitése érdekében a pénziigyi intézmény altal megtehet6 lépésekrél, azok koltségeirdl, a
fizetési késedelemmel érintett tartozas folyamatos névekedésérdl, valamint arrél, hogy hol és
milyen mddon tudja tartozasat rendezni.

A kapcsolattartas elGsegitése érdekében az MNB javasolja, hogy egyedi Gigykezelés sordn torténd
irdsbeli kommunikacié esetén lgyintéz6i név és telefonszam keriljon feltlintetésre. Egyéb
esetekben irdsbeli kommunikacié sordn szlikséges megjeldini azokat a csatorndkat, ahova az
Ugyfél kérdéseivel fordulhat. A pénziigyi intézmény térekedjen arra, hogy a fizetési nehézség és
fizetési késedelem kezelésére irdnyuld eljaras soran lehet6leg ugyanaz a munkatdrs foglalkozzon
az érintett kdlcsonszerz6déssel.

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi intézmény az addsokkal torténd kapcsolatfelvétel tervezésekor
legyen figyelemmel — az intézmény bels6é szabalyzataban is rogzitett — priorizalasi elvekre. Az
MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a kapcsolatfelvételi sorrend kialakitasa soran figyelembevételre
kerll az lgylet fedezettsége és 6sszege, valamint, ha a pénziigyi intézmény figyelembe veszi a
miel6bbi visszahivasra vonatkozé igényeket.

A pénzlgyi intézménytdl elvart, hogy a kapcsolatfelvétel — belsé szabalyzatban rogzitett és
alkalmazott — szabalyai ugy keriiljenek kialakitasra, hogy kezelhet6ek legyenek az eltérd
élethelyzetekbdl adédé igények.

Az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi intézmény a 11. pontban foglaltakkal 6sszhangban,
az adds hozzajaruldsa esetén valamennyi, postai Uton megkildott tdjékoztatd levelet
elektronikus uton is megkiild az adés részére.

Az adds személyes megkeresését az MNB akkor tartja elfogadhatdnak, ha valamennyi, egyéb
kommunikdcids csatornan tortént kapcsolatfelvételi kisérlet sikertelen volt, illetve az adds nem
egyuttm(ikodd, vagy az adds ezt — annak esetlegesen felmeril6 koltségeirdl vald intézményi
tajékoztatast kovetben — kifejezetten kéri.

Az MNB elvarja, hogy a telefonos kapcsolatfelvételre, indokolt esetben személyes megkeresés
kezdeményezésére munkanapokon 8 és 20 dra kozott, illetve indokolt esetben szombaton 8 és
12 6ra kozott keriljon sor, ettél kizarélag a megkeresett személy igazolt kérésére lehet eltérni.

Telefonos kapcsolatfelvétel esetén az adds kérését a pénzigyi intézmény figyelembe veszi a
kapcsolatfelvétel helyére, idejére és modjara vonatkozdan.

A kommunikacid sordn minden esetben sziikséges garancidkat beépiteni az addsok banktitoknak
mindsilé adatainak és személyes adatainak védelmével kapcsolatban.

Az MNB elvarja tovabb3d, hogy a pénziigyi intézmény az el6bbieken tul kiilénos koériltekintéssel
jarjon el, ha a fizetési késedelemmel érintett kdlcsonszerz6désben kiskoru is szerzdg fél, és ilyen
esetben a kiskoruval kapcsolatfelvételt ne kezdeményezzen.



25.

26.

27.

28.

29.

30.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény az addssal vald kapcsolatfelvétel és kommunikacid
soran ugy jarjon el, hogy annak megtorténte utdlag bizonyithaté legyen. Elvart — kiilonos
tekintettel a Hpt. 99. § (3) bekezdése szerinti, a szerz6désben foglalt feltételek megvaldsuldsanak,
beleértve az lgyfél pénzigyi, gazdasagi helyzete alakuldasanak figyelemmel kisérésére és
dokumentaldsdra vonatkozd kotelezettségre tekintettel —, hogy a pénziigyi intézmény a
kapcsolatfelvétel soran torténtek, illetve elhangzottak Iényegi tartalmat, tovabba az adds altal
rendelkezésre bocsatott, a fizetési késedelemmel, fizetési nehézséggel 6sszefliggd informaciot,
kérelmet — az dltalanos adatvédelmi rendelet alapelveinek figyelembevétele mellett — irasban
dokumentalja [pl. telefonos kapcsolatfelvétel esetén Osszefoglald készitése a fizetési nehézség
alatamasztasaként elmondott kilonleges személyes adatok (pl. betegségfajta, miitét, blintetett
elGéletet leird korilmények) rogzitése nélkiil]. Az MNB elvérja, hogy az azt kovet6 megkeresések
soran az eljard lgyintéz6 mar ezen informacidk birtokdban vegye fel a kapcsolatot az addssal,
elkeriilve ezzel a megolddskeresési folyamat indokolatlan elhizédasat. Az MNB j6 gyakorlatnak
tartja, ha az addssal kapcsolatba keril6 Ugyintéz6k az adds altal kordbban rendelkezésre
bocsatott adatok ismételt megadasat nem kérik, csupdn arra vonatkozd nyilatkozatat, hogy a
kordbban kozolt adatokban tortént-e valtozds. Valtozas esetén a valtozast az eljard lgyintézé
megfelel6en adminisztrélja.

Az addssal vald kapcsolatfelvételre és kapcsolattartasra vonatkozd elvardsokkal azonos elvarasok
vonatkoznak az adédstarssal, a kezessel és a zdlogkotelezettel vald kapcsolatfelvételre és
kapcsolattartasra is azzal, hogy amennyiben az adds tekintetében a kapcsolatfelvétel sikeresnek
bizonyul, és megkezd&dik a fizetGképesség helyreallitdsaval kapcsolatos kdlcsonos egyeztetés, az
addstarssal, a kezessel és a zalogkotelezettel vald (tovabbi) kapcsolatfelvétel, illetve
kapcsolattartas indokolt esetben mellézhetd.

Az MNB j6 gyakorlatnak tekinti, ha a telefonos kapcsolatfelvételre minden esetben a hivott fél
altal beazonosithatd — azaz nem rejtett — hivoszamrdél keril sor. Ezzel az addsok szamara
biztositott a visszahivas lehetGsége.

Az MNB elvérja, hogy az eljaré ligyintéz6 az addssal valé minden kapcsolatlétesitéskor igazolja
magat, nevezze meg a pénzlgyi intézményt, amelynek a nevében és képviseletében eljar,
tovabba adjon rovid tajékoztatast arrdl, hogy milyen célbédl veszi fel vele a kapcsolatot. Személyes
kapcsolatfelvétel esetén a pénzigyi intézmény eljaré Ugyintéz6je — a pénzigyi intézmény
Ugyfélszolgdlati helyiségében, székhelyén vagy telephelyén dolgozé munkatdrs kivételével —
mutassa be az adds részére a képviseleti jogosultsagat aldtamaszté dokumentumot, amely
tartalmazza a pénzigyi intézmény nevét, cimét, valamint a képviseleti jogosultsagot alatamaszto
informacidkat.

A pénzligyi intézmény a fizetési nehézség kezelésével Osszefliggésben biztositja a személyes
egyeztetés lehetGségét az e célra rendszeresitett, Ugyfelek szamadra nyitva allo helyiségeiben,
vagy székhelyén, vagy telephelyén. Az MNB fogyasztdbarat gyakorlatnak tartja, ha a pénzigyi
intézmény az Ggyféligények figyelembevételével alakitja ki az Uigyfélfogadasi idét.

A pénzigyi intézmény biztositja, hogy az lgyfélfogaddsra nyitva alld6 helyiségben, vagy
székhelyén, vagy telephelyén dolgozd, valamint a telefonos ligyintéz6k az adds részére a 15. pont



szerinti érdemi informaciét tudjanak adni. Amennyiben a személyes vagy a telefonos ligyintézés
soran eljaré ugyintéz6 nem rendelkezik kompetencidval egy kérdésben, az addst a
kompetencidval rendelkezd lgyintéz6hoz irdnyitja, akitél az adds a tovabbi kérdéseire valaszt
kaphat.

31. Az MNB elvarja, hogy amennyiben a fizetési késedelemmel érintett kdlcsénszerz6dést a pénziigyi
intézmény megbizds alapjan kezeli, az adés ennek tényérél, valamint a megbizas id6tartamarol —
a megbizd, a megbizott és a kdlcsonszerz6dés megjeldlésével — a szerz6désben, az annak részét
képez6 egyéb dokumentumokban vagy mas médon tajékoztatast kapjon.

32. Az MNB elvarja, hogy a megbizasi jogviszony létrejottekor és megszlinésekor a megbizott
haladéktalanul, de legfeljebb 15 napon beliil igazolhaté mdédon, irdsban értesitse az addst arrdl,
hogy mely id6ponttél jogosult vagy nem jogosult a kolcsonszerz6désbdl eredé késedelem
kezelésével kapcsolatos tevékenységet végezni. A megbizds megsziinésének idépontjardl uj
megbizott megbizasa esetén az Uj megbizasra vonatkozé tajékoztatd levélben is értesithetd az
ados.

33. Az MNB kiemelt jelent6séglinek tartja, hogy a pénziigyi intézmény a szerz6dés felmonddsat
megel6z6 irdsbeli megkeresésekben a kapcsolatfelvételre és — amennyiben azok tartalmaznak
ilyet - a fizetési késedelemmel érintett tartozds rendezésére észszerl hatarid6t biztositson,
tovabba az irdsbeli megkeresés utaljon arra, hogy az addsnak is fontos érdeke, hogy a kialakult
helyzetet rendezze.

34. Elvart a pénzlgyi intézményt6l, hogy amennyiben az adds, az addstdrs, a kezes és a
zadlogkotelezett irdsban torténé megkeresése sikertelennek bizonyul — az irdsbeli kiildemény
»elkoltozott”, ,kézbesités akadalyozott”, ,cimzett ismeretlen”, ,,cim nem azonosithatd” jelzéssel
érkezik vissza a pénzigyi intézményhez —, Ugy a pénziigyi intézmény a jelzés visszaérkezésétdl
szamitott legfeljebb 15 napon belil a 11. pontban foglaltakkal ©sszhangban madsik
kommunikacids csatornat vegyen igénybe.

35. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény a jelentGs fizetési késedelemmel érintettnek nem
mindsilé kolcsonszerz6dés fizetési késedelembe esett addsaval torténd kapcsolatfelvétel és
kapcsolattartds idejét, modjat, gyakorisagat és tartalmat a pénzigyi intézmény belsé
szabdlyzatban rogzitse.

V.2. Kapcsolatfelvétel mddja, gyakorisaga és tartalma a jelentds fizetési késedelemmel érintett
kélcsonszerz6dések esetében

36. A kapcsolatfelvétel idejére, mddjara, gyakorisagara és tartalmara vonatkozé, az V.1. pontban
rogzitett elvardsok kovetését az MNB a jelentés fizetési késedelemmel érintett
kolcsonszerz6dések esetében varja el azzal, hogy kolcsOnszerz6dés fizetési kotelezettség
teljesitésének elmaradasa miatti felmondasara mindaddig nem kerilhet sor, amig a pénzigyi
intézmény legaldbb az V.1. pont szerinti kapcsolatfelvételt meg nem kisérelte, illetve a
tajékoztatasi elvarasoknak eleget nem tett. A jelen pontban foglaltak nem érintik a pénziigyi
intézmény jogszabalyban vagy szerz6désben foglalt egyéb, nem késedelmen alapulé felmondasi
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37.

joganak gyakorlasat, illetve azon esetkort, amikor a felmondasi jog azon alapul, hogy a pénzigyi
intézmény a kordbban jelentés fizetési késedelembe esett addssal megdllapodast kotott,
azonban az adds ismételten fizetési késedelembe esik.

Hangsulyozandd, hogy az MNB a jelen ajanlas szerinti kapcsolatfelvételi médokat és gyakorisagot
minimum elvarasként fogalmazza meg. Az MNB elfogadja, ha — a pénziigyi intézmény
kockdzatvallalasi hajlanddsagatol flggben — a kivant cél elérése érdekében az ajanlasban
foglaltaknal korabbi id6pontban, tobb alkalommal, mas csatornakon vagy mas tartalommal is
torténik megkeresés kilénos figyelemmel azonban a 9. és 10. pontban foglaltakra.

V.2.1. Els6 kapcsolatfelvétel

38.

39.

40.

41.

Az MNB elvdrja, hogy a pénziigyi intézmény a jelent6s fizetési késedelemmel érintett
kolcsonszerz6dés esetében — legkésébb a fizetési késedelem jelent6ssé valasatdl szamitott 3.
munkanapig — kisérelje meg els6 alkalommal felvenni a kapcsolatot az addssal.

A 11. pontban foglaltakra figyelemmel annak érdekében, hogy az elsé kapcsolatfelvételre minél
hamarabb sor keriiljon, az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi intézmény elsé alkalommal telefonon
probalja meg felvenni a kapcsolatot az addssal. Amennyiben az adés telefonos elérhetGsége nem
all a pénziigyi intézmény rendelkezésére, az els6 kapcsolatfelvételre egyéb gyors visszacsatolast
lehet6vé tevé kommunikdacios csatorna valamelyikén keriljon sor. Amennyiben az adds telefonos
elérhet6sége és egyéb gyors visszacsatoldst lehetévé tevé kommunikacios csatorna nem 4all a
pénzigyi intézmény rendelkezésére, az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi intézmény legkésdbb a
fizetési késedelem jelentGssé valdsatol szamitott 5. munkanapig —igazolhatd médon megkildott
— postai levélben kisérelje meg felvenni a kapcsolatot az addssal.

A fizetési késedelem jelentlssé valasat kovetS elsé kapcsolatfelvétel elsédleges célja annak
feltarasa, hogy a jelentGs fizetési késedelem atmeneti vagy tartds fizetési nehézségre vezethetd-
e vissza, tovabba a fizetési nehézség kezelésében az adds egylittm(ikodé magatartdst tanusit-e.
Fizetési nehézség esetén az elsé kapcsolatfelvétel sordn elvart
a) az adds figyelmének felhivasa a jelent6s fizetési késedelemre, annak id6tartamara és
Osszegére, valamint az adds egylttmikodésének szikségességére a nem kivant
jogkovetkezmények elkeriilése érdekében,
b) az adds kdozrem(ikodésének kérése a tovabbi elérhetdségeinek fellilvizsgalata érdekében,
c) altalanos tajékoztatds nyujtasa a fizetési nehézség kezelése érdekében a pénzigyi
intézménynél igénybe vehet6 lehetdségekrdl,
d) tdjékoztatds nyujtasa az adds tovabbi teendGirdl, azon férumokrdl, ahova az adés tovabbi
felvilagositas kérés és személyre szabott megoldaskeresés érdekében fordulhat,
azzal, hogy amennyiben az azonnali vagy gyors visszacsatolast lehetévé tevé kommunikacids
csatorna technikai korlatai — a terjedelemre tekintettel — nem teszik lehet6vé a c) és d) alpont
szerinti informaciordl vald tajékoztatasnyujtast, elvart, hogy a pénziigyi intézmény arrdl nyujtson
tdjékoztatast, hogy a c) és d) alpont szerinti informaciot hol éri el az ados.

Amennyiben az adds az elsé telefonos kapcsolatfelvételkor egylittm(ikodd, azonban jelzi, hogy a
tdjékoztatasra egy alkalmasabb id6pontban tartana igényt, a pénzlgyi intézmény képviselGje
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42.

43.

44,

45.

46.

egyezteti az addssal a visszahivas lehetséges id6pontjait, valamint a visszahivashoz sziikséges
elérhet6ségeket. Amennyiben az adds olyan tovdbbi elérhetGséget ad meg, amelyen az altala
jelzettek szerint elérheté lesz az dltala jelzett idGintervallumban, a pénzigyi intézmény
elsGsorban erre figyelemmel kisérli meg felvenni a kapcsolatot az addssal.

Amennyiben az elsé kapcsolatfelvételi kisérlet sikeres és az adds egylittmikods, az MNB elvarja,
hogy a pénziigyi intézmény parbeszédet folytasson az addssal annak érdekében, hogy észszerd
id6n belil minden fél szamara megfelel6 megoldas keriljon elfogaddsra a jelentds fizetési
késedelem csdkkentése, megsziintetése érdekében. A pénziigyi intézmény lehetdséget biztosit a
személyes egyeztetés gordiilékeny lefolytatasa érdekében az id6pontfoglaldsra.

Abban az esetben, ha az elsé kapcsolatfelvétel az adds vonatkozdsaban sikeres, és az adds
megkapja a 40. pont szerinti tajékoztatast, az MNB nem varja el az addstars azonos tartalmu
tdjékoztatdsat, de a pénziigyi intézménynek sziikséges az addstdrsat is rendszeresen tdjékoztatni
a kotelezettség 6sszegének késedelem miatt megnovekedett 6sszegérdl.

Amennyiben az elsé telefonos kapcsolatfelvételi kisérlet nem volt sikeres, és id6kdzben az adds
sem vette fel a kapcsolatot a pénzigyi intézménnyel, az MNB elvérja, hogy a pénziigyi intézmény
a fizetési késedelem jelent6ssé valdsatdl szamitott 5. munkanapig ismételten prébalja meg
telefonon felvenni a kapcsolatot az addssal és az addstdrssal. Amennyiben az ismételt
telefonhivasi kisérlet is sikertelen volt, az MNB jo gyakorlatnak tartja, hogy az adods
egylttmUkodési hajlanddsaganak feltardsa érdekében a pénziigyi intézmény (tovabbi) azonnali
vagy gyors visszacsatolast lehet6vé tevé kommunikdacios csatornat is igénybe vesz. Amennyiben
az elsé, telefonos kapcsolatfelvétel sikeres volt, és az adds egyilttm(ikodé, a tovabbi, azonnali
vagy gyors visszacsatolast lehet6vé tevé kommunikacids csatorna igénybevétele nem elvart, a
tovabbi kapcsolattartas modjat a felek konszenzusa hatdrozza meg.

Amennyiben a telefonos kapcsolatfelvétel alapjan egyértelm(ien megallapithatd, hogy az adds a
jelent6s fizetési késedelem megsziintetése érdekében nem mikodik egyltt a pénzigyi
intézménnyel, az MNB elvarja, hogy — a lehet6ségekhez mérten — a pénzligyi intézmény rovid,
targyilagos tajékoztatas keretében hivja fel az adds figyelmét a fizetési késedelem lehetséges
negativ jogkbvetkezményeire, valamint arra, hogy a kdzeljov6ben a 47. pont szerinti levél kerdl
megkildésre a pénzlgyi intézmény altal nyilvantartott allandé vagy levelezési cimére. Annak
érdekében, hogy a postai kiildemény az addshoz eljusson, a pénziigyi intézmény kisérletet tesz a
cimegyeztetésre.

Az MNB célszer(inek tartja, hogy amennyiben az azonnali vagy gyors visszacsatolast lehetévé tevé
kommunikaciés csatornan az addssal, majd az adodstarssal torténé kapcsolatfelvételi kisérlet
sikertelen vagy a kapcsolatfelvétel sikeres ugyan, de az adds nem egyittmUikodéd, valamint a kezes
és a zalogkotelezett elérhetdsége ismert a pénziigyi intézmény el6tt, a kezessel és a
zalogkotelezettel is kisérelje meg felvenni a kapcsolatot a pénzligyi intézmény az azonnali vagy
gyors visszacsatolast lehet6vé tevé kommunikacids csatornak valamelyikén.
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V.2.2. Masodik kapcsolatfelvétel

47.

48.

49.

50.

Amennyiben az adds vonatkozasaban legaldbb két alkalommal megkisérelt els6 kapcsolatfelvétel
nem volt sikeres (egylittmkodési hajlanddsdg nem volt feltarhatd) vagy az elsé kapcsolatfelvétel
sikeres volt ugyan, de az adés nem egyittm(ik6ds, az MNB elvdrja, hogy a pénziigyi intézmény
irdsban —igazolhaté médon megkildott — postai levélben kisérelje meg felvenni a kapcsolatot az
addssal, tovabba az addstarssal, valamint, a kezessel és a zalogkotelezettel (a tovabbiakban:
Figyelemfelhivd levél). A postai levél helyett internet banki online fellleten kildott levél is
elfogadhatd, amennyiben azzal parhuzamosan a pénzlgyi intézmény SMS vagy push Uzenetben
értesitést kiild a levél elhelyezésrdl.

A pénziigyi intézmény a Figyelemfelhivd levelet legkés6bb a fizetési késedelem jelent&ssé
valasatdl szamitott 15. munkanapig postai uton kiildi meg az addsnak.

Az MNB azon addsok esetében, akik elektronikus kapcsolattartdst valasztottak vagy a
kolcsonszerz6dést elektronikus Uton kototték meg, elfogadhatdnak tartja, ha a Figyelemfelhivé
levél az adds altal rendelkezésre bocsatott és a pénziigyi intézménnyel vald kapcsolattartas sordn
rendszeresen haszndlt elektronikus uton keril — igazolhatdé mdédon — megkildésre az adds
részére.

A Figyelemfelhivé levélben az alabbiakrél indokolt tajékoztatast adni elsGsorban az adds részére:
a) a kapcsolatfelvétel és az egylttmiikodés célja;

b) a fizetési késedelemmel érintett tartozds téke-, kamat-, késedelmi kamat-, dij- és
koltségtartozds szerinti bontasban tartalmazza, hogy a dij- és koltségtartozds egyes tételei
milyen jogcimek alapjan tevédnek 0Ossze (az Osszegszer(, tételes feltlintetés azonban
mell6zhetd), a késedelmes napok szama, a fennallé még nem esedékes téketartozds dsszege,
megjeldlve, hogy mindezen szamadatok mely id6pontra vonatkoznak;

c) a teljesités lehet&sége, mddja és annak elényei;

d) figyelemfelhivas arra, hogy fizetési nehézség esetén miel6bb vegye fel a kapcsolatot a
pénziigyi intézménnyel a lehetdségek egyeztetése érdekében;

e) a személyes ligyintézési lehetdsége (pl. személyes egyeztetésre nyitva allo ligyfélfogadasi
helyszinek és nyitvatartasi idejlket tartalmazd honlapi elérhetGség) és amennyiben biztositott,
az el6zetes id6pontfoglalds mddja;

f) a fizetési késedelem és a nem egyiittm(ikod6 magatartas lehetséges kovetkezményei, ideértve
a KHR-be keriilés hosszu tavu hatasait, az egyéb érintettek (igy kezes, jelzdlogkotelezett)
esetleges bevondsat, tovabba az eddig felmerilt és varhatd koltségeket is;

h) azon altalanos lehetGségek rovid bemutatdsa, amelyeket a pénziigyi intézmény biztosithat az
adésok fizet6képességének helyredllitisa érdekében (akdr az Altaldnos tajékoztatd
mellékelésével);

i) tajékoztatds arrdl, hogy elérhet6ek-e az allami addssagrendezé program altal biztositott
megoldasok, és amennyiben igen, melyek ezek;

j) figyelemfelhivas az addsok egymassal, valamint a pénziigyi intézménnyel valé fokozott
egyuttmuiikodésének szikségességére, fontossagara, tovabba arra, hogy annak hianya
veszélyezteti a k6z6s problémamegoldast és negativ hatast gyakorol az addsokra;

k) figyelemfelhivas arra, hogy az adds, adostars, kezes, zadlogkotelezett vegye fel egymassal a
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kapcsolatot annak érdekében, hogy a felmerilt problémara kézdsen keressék a megoldast;
1) figyelemfelhivas arra, hogy a Figyelemfelhivd levél az adds, tovabba amennyiben érintett, a
kezes, illetve zadlogkotelezett részére keriil megkildésre.

V.2.3. Harmadik kapcsolatfelvétel

51.

Amennyiben a kapcsolatfelvételre a Figyelemfelhivd levélben meghatdrozott hatariddig, de
legkés6bb a fizetési késedelem jelentGssé valasatdl szamitott 25. munkanapig nem keril sor, és
nem kezd&dik érdemi parbeszéd a felek kozott, az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény
ismételten probalja meg felvenni a kapcsolatot az addssal telefonon, valamint az elsé
kapcsolatfelvétel soran még igénybe nem vett tovabbi, azonnali vagy gyors visszacsatolast
lehetévé tevé kommunikacids csatornak egyikén.

Py’

V.3. Felmondast megel6z6 fizetési felszélitas és felmondas

52.

53.

54.

55.

56.

57.

Az MNB elvarja, hogy az Fhtv. 20/B. § (1) bekezdése szerinti, felmondast megel6z6 irasbeli fizetési
felszdlitas (a tovabbiakban: Fizetési felszdlitas) postai Uton — tértivevényes megkiildési maoddal
torténé megkiildése és a felmondas megjelolt id6pontja kozott legaldbb 30 nap teljen el.

A Fizetési felszélitas hivatkozik a kordbban megkildott irdsbeli és telefonos, illetve személyes
megkeresésekre, azok eredménytelenségére, tovabbd — a jogszabdlyban rogzitett tartalmi
elemeken tul — tartalmazza legaldbb a Figyelemfelhivd levél elvart tartalmi elemeit. Az MNB
indokoltnak tartja, hogy a Fizetési felszdlitas elsé bekezdése tényszerlien tajékoztassa az adost,
az adéstarsat, a kezest, illetve a zalogkotelezettet, hogy — amennyiben a pénzigyi intézmény
eljdrasrendjébdl ez kovetkezik, Ugy — ez az utolsé lehet6ség arra, hogy kozosen megolddst
talaljanak a nem szerz6désszerd teljesitésb6l eredd helyzet rendezésére.

Elvart, hogy a pénzigyi intézmény a kdlcsdnszerz6dés felmondasat megel6z8en lehet§ség szerint
valamennyi, jogszer(ien birtokdba kerilt és rendelkezésére all6 kommunikacids csatornan
kisérelje meg az addssal és az addstarssal torténé kapcsolatfelvételt (ide nem értve a személyes
megkeresést).

Amennyiben a pénziigyi intézmény az ajanlas szerinti hdrom kapcsolatfelvételi kisérlet soran
valamennyi, rendelkezésre allé kommunikacids csatorndt igénybe vett, azonban egyik utjan sem
sikerilt kapcsolatba lépnie az addssal és az addstarssal, és a harmadik kapcsolatfelvételt kovetd
5 munkanapon beliil sem az adds, sem az addstars nem vette fel a kapcsolatot a pénzigyi
intézménnyel, az MNB — a jogszabalyban el8irt tajékoztatasok igazolhaté mdédon valé megaddsan
tul — a felmonddast megel6z6en tovabbi kapcsolatfelvétel kezdeményezését nem varja el a
pénziigyi intézményt6l.

Az MNB elvérja, hogy a pénziigyi intézmény a felmondasrél szolé levél esetében is legyen
figyelemmel a jelen ajanlasban megfogalmazott, a tajékoztatasokkal kapcsolatos elvarasokra és
j6 gyakorlatokra.

Az MINB jo gyakorlatnak tartja, hogy a kozponti hitelinformacids rendszerrél sz616 2011. évi CXXII.
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58.

59.

60.

61.

62.

63.

64.

65.

torvény 15. § (3) és (6) bekezdése szerinti irdsbeli tdjékoztatdsok is tartalmazzdk a
Figyelemfelhivd levélben foglaltakat.

VI. A megoldaskeresés részletes szabalyai

Elvaras, hogy a pénziigyi intézmény — a prudens m(ikddés elveinek szem el6tt tartasaval — el6re
dolgozzon ki olyan tényleges megoldast jelentd, érdemi athidaldé mddszereket, intézkedési
csomagokat, amelyek a fizetési kotelezettségek teljesitésének atlitemezésével vagy a teljesitési
id6szak meghosszabbitasaval kapcsolatosak, vagy egyéb médon prébaljon a szorult anyagi
helyzetbe jutott addéson segiteni. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi intézmény az addsok
helyzetének rendezésére athidaléd megoldasi lehetdséget kindljon.

Az MNB jo6 gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi intézmény a tisztességes és egylittm(ikodé
magatartds, valamint a fokozatossag elvének megfelel6en olyan lehet6ségeket biztosit, amelyek
a tartozas osszegének folyamatos csokkenése mellett a t6ke halasztott vagy részletekben
torténd megfizetésére nyujtanak lehetGséget, vagy egyéb mddon segitik el6 a szorult anyagi
helyzetbe jutott adds jov6beni teljesitését.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben az adds jelzi a pénziigyi intézmény felé a fizetési nehézségét,
azzal a pénzigyi intézmény érdemben és a miel6bbi megoldaskeresést szem el6tt tartva
foglalkozzon.

Az MINB fizetési megoldas kidolgozasat akkor varja el a pénzligyi intézménytdl, ha az adds, illetve
az adéstars aktiv és egylttmikod6 magatartdst tanusit, tovdbba a pénzigyi intézmény
rendelkezésére bocsatja a pénzlgyi intézmény altal tételesen és egyértelmilien megnevezett, az
egyedi megoldaskereséshez indokoltan sziikséges informdcidkat, adatokat, és a pénziigyi
intézmény erre irdnyuld kérésére az adds, illetve az addstars igazolja azok helytallésagat,
valddisagat, illetve az igazolas beszerzése végett intézkedik.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény a megoldaskeresés érdekében az adés, illetve az
adodstars egyluttmikodése esetén, annak egyetértésével végezze el az ados, illetve az addstars
pénziigyi helyzetének felmérését. Ennek célja, hogy az adéds, illetve az addstars pénziigyi
tehervisel6 képességének ismeretében megalapozott dontés szlilethessen az adott helyzetben
alkalmazhatd megoldasrdl, és elkeriilhet6 lehessen a kolcsonszerzédés felmondasa.

A pénzigyi helyzet figyelembevétele kizarélag az adds, illetve az addstars érdekeinek az
elémozditasa céljabol, az adds, illetve az addstars hozzajaruldsa mellett valdsulhat meg. A
pénzligyi intézmény — a mar rendelkezésére allo, jogszerlien kezelt adatok mellett — kizardlag az
ados dltal megadott adatokat elemzi, és a pénzligyi intézmény a tehervisel6 képesség felmérését
megel&z6en felhivja az adds figyelmét arra, hogy az informacidadas dnkéntes alapu.

A pénzigyi intézmény az adds informacidaddsanak elmaradasa miatti hatranyos
kovetkezmények kilatasba helyezésével nem gyakorolhat nyomast az addsra.

Az MNB elvdrja, hogy a pénzligyi intézmény — az adds egyilttm(ikodése esetén — személyre
szabott fizetéskonnyitési megoldasokat dolgozzon ki, és az észszer(iség, valamint az tizletpolitika
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66.

67.

68.

lehet&ségein bellil minél tobb alternativ megoldast vazoljon fel a fizetési nehézséggel kiizd6 adds
szdmdra a megolddskeresési folyamat soran.

Az MNB elvarja, hogy a helyzetértékelés eredményeire alapozott javaslatokat a pénziigyi
intézmény irdsban vagy telefonon, vildgos és egyértelml mddon megfogalmazva, — a
lehet6ségekhez mérten — 0Osszehasonlithatd moddon, kozérthetéen tarja az adds elé, a
helyzetértékeléshez sziikséges, az adds altal torténé adatszolgaltatds teljes korl teljesitését
kovetd 30 napon belil. Amennyiben el6zetesen telefonon kivalasztdsra keriil a helyzetértékelés
eredményeire alapozott javaslat, akkor a pénzligyi intézménynek elegendé irdsban a kivalasztott
fizetéskonnyitd konstrukcid részleteit megkildenie az adésnak. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi
intézmény altal az adds elé tart javaslatok alkalmasak legyenek a megalapozott dontés
elGsegitésére, azaz abbdl az adds teljeskorlien megismerhesse a rd harulé kotelezettségeket, és
azon keresztiil fel tudja mérni, hogy pénzigyi tehervisel6 képességének megfelel-e az adott
megoldas. Elvart tovabbad, hogy a javaslatok addssal (tovabba érintettség esetén az addstarssal,
kezessel, zalogkotelezettel) torténd egyeztetésére a pénziigyi intézmény legalabb egy
alkalommal személyes konzultacios lehetGséget (lgyfélfogadast, illetve mérlegelés alapjan
személyes felkeresést) is biztositson. Célszer(i, ha a javaslatok mddositdsa és Uj megoldasi
javaslatok kidolgozdsa az adds és a pénzligyi intézmény egyetértésével, irasos nyilatkozattétel
mellett torténik.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény az adds egyuttmikodése esetén ugy jarjon el, hogy
— minden korilményt figyelembe véve — minél hamarabb megallapodas szilethessen az adds és
a pénzigyi intézmény kozott a fizetési nehézség kezelése érdekében igénybe veendd
megoldasrdl, a lejart tartozds késedelembdl eredé tovabbi indokolatlan novekedését elkeriilve.

Az MNB elvarja, hogy a fizetési késedelemmel érintett tartozds rendezésére alkalmas javaslatok
kidolgozdsa soran a pénzigyi intézmény az aldbbi alapelveket vegye figyelembe.

a) A pénziigyi intézmény az adds élethelyzetéhez igazodd, a teljes hatralévé futamidGben
fenntarthaté megoldasi javaslatot dolgoz ki, amely az adds fizet6képességének helyreadllitdsara
irdnyul a méltanyossag elvének messzemend figyelembevételével. Az intézmény az atmeneti
fizetési nehézséggel kiizd6 addsok részére athidald megoldasokat dolgoz ki, a tartds fizetési
nehézségekkel rendelkez6 addsok részére fenntarthaté megoldasra tesz javaslatot.

b) A megoldasi javaslatok kidolgozasa soran a pénziigyi intézmény tdjékoztatja az addst az allami
addssagrendez6 programokrol.

c) A pénziigyi intézmény — amennyiben az adds altal szolgaltatott adatok, a termék jellemz&i és
az alabb felsorolt kritériumok alapjan lehetséges — legalabb két megoldasi javaslatot készit az
adds szamdra. Az ingatlanfedezettel rendelkez6 kolcsonok esetében az elkészitett megoldasi
javaslatok kozil legalabb egy a fedezet megtartdasa mellett torténd teljesités lehet&ségét irja le.

d) A pénzigyi intézmény a megoldasi javaslatok el6nyeit és hatranyait, valamint koltségeit az
adds szempontjabdl, részletesen, 6sszehasonlithaté mddon és kiegyensulyozottan mutatja be az
adds szamara.

e) A fedezettel rendelkez6 kolcsonok esetében az MNB nem varja el a pénzlgyi intézménytdl,
hogy a fedezet érvényesitésébdl konzervativ feltételezések mellett varhaté megtériilésnél
alacsonyabb megtériiléshez vezet6 megoldasokat dolgozzon ki.
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69.

70.

71.

72.

73.

74.

Az MNB fenntarthaté megolddsnak tekinti a kovetkez6ket:

a) a kolcsonszerzédés oly maodon torténd atlitemezése, mely esetben az adds éltal fizetendd
addssagszolgalat illeszkedik az adds jovedelmi helyzetéhez, figyelembevéve az adds sziikséges
kiadasait is;

b) jelzédloghitelek esetében a pénziigyi intézmény és az adds, a kezes, illetve zalogkotelezett
egyuttmikodése soran kialakitott, a fedezetlil szolgdlé ingatlan jelenlegi vagy jovébeni
értékesitését magukba foglald6 megoldasok, akar az a) alpontban foglaltakkal kombinalt
formdban, a tartozas teljes amortizacidjat biztositva;

c) jelzaloghitelek esetében a pénziigyi intézmény és az adds egylttmUikodése soran kialakitott, a
fedezetll szolgdld ingatlan értékesitését célzé olyan megolddsok, amelyek lehetévé teszik a
zalogkotelezett szamara az ingatlan hatarozott idészakra sz6l6 visszabérlését, majd az id6szak
végén az ingatlan visszavasarlasat;

d) fedezett kolcsonodk esetében — amennyiben elérhet6 — az allamilag tamogatott, a nehéz
helyzetben lév6 addsok tdmogatdsat, vagy a lakhatdas megtartasat szolgaléd egyéb allami
addssagrendez6 programban vald részvétel,

e) a természetes személyek addssagrendezési eljarasaba térténd belépés.

Figyelemmel arra, hogy a fenntarthaté megoldasoknak sziikséges feltétele az adds
egyluttm(ikodési hajlanddsdga, valamint az adds torekvése a pénziigyi intézménnyel torténd
megegyezésre, az MNB javasolja, hogy a pénziigyi intézmény az addssagszolgalati
kotelezettségeknek valdo megfelelés helyredllitdsa érdekében tett l1épéseit csak feltételesen, az
ados teljesitéséhez kotve alkalmazza, kiilonosen, ha azok tartdés kedvezményt is jelentenek
szamara.

Az MINB elvdérja, hogy amennyiben az adds irdsban jelzi fizetési nehézségét, illetve méltanyossagi
kérelmet, egyezségi ajanlatot vagy fizetési tervet terjeszt elS, a pénziigyi intézmény az abban
foglaltakra minél el6bb, de legkésSbb 30 napon belll érdemben reagaljon. Az ajanlat elutasitdsa
esetén elvart, hogy —amennyiben erre még nem keriilt sor az el6z6 pontok szerint — a pénzigyi
intézmény vizsgalja meg, hogy milyen egyéb megadllapodas ajanlhaté fel az adds részére a
késedelmes Osszeg rendezése érdekében, és errdl a vdlaszaban az addst tajékoztassa.

A 71. pont szerinti egyezségi ajanlatot nem tevS adds esetében a pénzigyi intézmény az
Gzletpolitikajaval 6sszhangban megvizsgélja, hogy milyen lehetGség van a tartozds rendezését
eredményezd megegyezésre, és errél nyujt tdjékoztatdst az addsnak adott valaszdban.

Az MNB elvarja, hogy az adés megkeresésére adott valaszhoz a pénziigyi intézmény mellékelje
az Altalanos téjékoztatdt, vagy ismertesse annak pénziigyi intézmény honlapjn valé elérési
utvonalat, és tdjékoztassa az addst, hogy erre irdnyuld kérése esetén elektronikusan vagy postai
Uton az adds rendelkezésére bocsatja azt.

Az MNB elvarja, hogy amennyiben a pénzlgyi intézmény tudomassal bir arrél, hogy a
késedelemmel érintett kolcsonszerz6déshez hitelfedezeti biztositas kapcsolddik, a pénzigyi
intézmény a megoldaskeresési folyamat soran tdjékoztassa az addst arrdl, hogy a biztositasi
szerz6désben meghatarozott esetben a biztosito teljes egészében vagy részlegesen helytall az
ados tartozasaért.
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75.

76.

77.

78.

79.

80.

Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, ha a pénziigyi intézmény az adds kérésére — a kéréstél szamitott
15 napon belill — els6é alkalommal dijmentesen bocsatja az adds rendelkezésére a fennalld,
fizetési késedelemmel érintett tartozast bemutatd kimutatast, valamint az adés megalapozott
dontését segit6 részletességgel bemutatja a kovetelés érvényesitése érdekében
kezdeményezhet6 jogi eljarasokat és azok kovetkezményeit. Az MNB jé gyakorlatnak tartja
tovabba, hogy a pénziigyi intézmény felhivja a figyelmet arra, hogy az esetleges jogi eljarasok
koltségei is az addst terhelik. A kimutatds tartalmazza az adds aktualis lejart tartozasa 0sszegét,
megbontva t6ke, kamat, késedelmi kamat, dij és koltség szerint, tovabba mindazon tovabbi
kamatot, dijat és koltséget, amely tovabbi késedelem esetén még tovdbb ndvelheti a tartozas
mértékét.

VII. Egyezségkotés és teljesités

Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi intézmény az adds altal vdlasztott megolddsrdl a
szerz6désmodositas, valamint a fizetési késedelemmel érintett tartozds megfizetésére
vonatkozod részletfizetési megallapodas (a tovabbiakban egyutt: Megallapodas) megkotését
megel6z6en az alabbiakrél adjon tdjékoztatdst:

a) a fizetési késedelemmel érintett tartozas Megallapodds szerinti 6sszege,

b) a Megallapodas szerinti fizetési kdtelezettség, ideértve a torlesztérészletek 6sszegét, az egyes
torlesztbrészletek fizetési gyakorisagat,

c) a Megallapodds megkotésével az addsra haruld dijak és koltségek, a kdlcsonszerz6désben a
Megallapodas megkotése miatt bealld egyéb valtozdsok,

d) a Megallapodas megszegésével jard jogkdvetkezmények, valamint

e) amennyiben az adds altal vallalhato részletfizetéssel a téketartozas csdkkenése nem, csupan a
kamattartozas csokkenése varhatd, ennek ténye.

Elvart, hogy a pénzlgyi intézmény a felkindlt megoldasi lehet&ségek attekintésére és
megfontoldsara legaldbb annak kézhezvételét kbvet6 5 munkanapot biztositson az addsnak. A
javaslat elfogadasa csak az adds és a pénziigyi intézmény kozos akaratdval torténhet meg.
Amennyiben indokolt, a pénzlgyi intézmény haladéktalanul megteszi a sziikséges
intézkedéseket a kdlcsdnszerz6dés mddositasa érdekében.

VIII. Kamatok, dijak, koltségek felszamitasa

A pénzigyi intézmény — a hatékonysagot és a célszer(iséget is szem el6tt tartva — az addssal vald
kapcsolatfelvétel sordn olyan kapcsolatfelvételi modot valaszt, amely nem keletkeztet vagy
csekély mértékd fizetési kotelezettséget keletkeztet az adds szamdra.

Az MNB elvarja a pénziigyi intézménytél, hogy a fizetési késedelemmel Osszefliggésben
alkalmazott dij- és koltségstruktira az adds szdmara is nyomon kovethetd, atlathato legyen.

Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi intézmény a megoldaskeresés soran kizardlag a

megoldaskereséssel dsszefliggésben felmeriild igazolt és indokolt koltségeit terhelje az addsra,
és biztositsa azok tényleges felmertilésének és 6sszegszerliségének a bizonyithatdsagat.
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81.

82.

83.

84.

85.

86.

Az MNB elvarja a pénziigyi intézménytdl, hogy kizardlag olyan dijakat alkalmazzon, amelyek a
késedelem mértékével aranyosak és annak kezeléséhez kozvetleniil kapcsolddnak.

Elvaras tovabba, hogy a — jelen ajanlasban rogzitett dokumentumokon tuli — felszélito levelek
kiklildésére olyan gyakorisaggal keriljon sor, amely ardnyban 4ll a fizetési késedelem mértékével
és fenndllasanak id6tartamaval.

IX. Belsé szabalyozottsag

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény belsé szabdlyzataban rogzitse a jelen ajanlas hatdlya
ald tartozd kolcsonszerz6désekkel kapcsolatos kapcsolatfelvétel (ideértve az adds személyes
megkeresését) és megoldaskeresés folyamatat, az addsok részére adandd tdjékoztatds fébb
tartalmi elemeit, az ligyintézés sordn alkalmazandé elveket, szabdlyokat, iratmintakat.

Az MNB elvarja, hogy a bels6 szabalyzat rogzitse az adds valds tehervisel6 képességének
feltdrasara vonatkozd kovetelményt, tovabba biztositsa a fizetési késedelemmel érintett
kolcsonszerz6dések és az addsok egyedi és rugalmas kezelését.

Elvart, hogy a pénzigyi intézmény a fizetési késedelemmel érintett kolcsdnszerzédések
kezelésére vonatkozé belsé eljarasrend kialakitdsa soran figyelemmel legyen a jelen ajanlasban
rogzitett alapelvekre, ezaltal is biztositva azok gyakorlatban vald érvényesiilését.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény a belsé szabalyozasat belsé mikddésének
sajatossagaihoz illeszked&en alakitsa ki, és a belsé dokumentum legaldabb az aldabbiakat
tartalmazza:
a) azon médszerek és eljarasok, amelyek az adds fizetési nehézségének mihamarabbi felismerését
szolgaljak, ideértve a fizetési késedelem felmeriilésekor torténd kapcsolatfelvételt;
b) a fizetési késedelem kezelésének eljarasrendje, melynek része
ba) az addssal torténé kapcsolatfelvételre, kapcsolattartdsra és az adds részére nyudjtandd
tdjékoztatdsra vonatkozd szabdlyok, iratmintdk és telefonos megkeresés esetén alkalmazott
scriptek,
bb) a kapcsolatfelvétel alkalmaval térténd azonositas szabdalyozasa,
bc) a telefonos beszélgetések soran elhangzott lényegi informacidk irdsbeli rogzitésének
szabalyai;
bd) az adds tehervisel6 képességének felmérésével kapcsolatos eljaras szabalyozasa,
be) valamennyi, a fizetési nehézség athidalasa, megsziintetése érdekében a pénzigyi
intézmény altal kidolgozott, valamint minden tovabbi, az addsok altal igénybe vehetd
megoldas (pl. allami addssagrendez6 programok) és azok igénybevételi feltételei,
bf) a fizetési késedelem kezelésével kapcsolatos dontési kompetencidk, mechanizmusok
szabalyozasa,
bg) az egyezségkotésre vonatkozd részletes szabdlyozds, kilonds tekintettel a dontési
kompetencidkra és szempontokra,
c) azon — az adés pénzligyi, gazdasagi helyzetének alakuldsa szempontjabdl relevans — jovedelmi
és egyéb adatok, informacidk kore, valamint beszerzésiik, igazolasuk mddja és formaja, amelyek
az egyes kolcsonszerz6dés tipusok esetében az adds tehervisel6 képességének,
fizet6képességének felméréséhez, valamint a fizetési késedelem kezelése érdekében alkalmazott
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87.

88.

89.

90.

91.

92.

egyes eszkozok igénybevételéhez, tovabbd az egyezségkotéssel kapcsolatos dontéshozatalhoz
szlikségesek,

d) a fizetési késedelem kezelésére irdnyuld tevékenységrél vezetett nyilvantartds tartalmara,
vezetésére vonatkozod rendelkezések,

e) a fizetési késedelem kezelésével kapcsolatos panaszkezelésre vonatkozé szabalyok vagy
hivatkozas a panaszkezelési szabalyzatra,

f) amennyiben a fizetési késedelem kezelése megbizas alapjan torténik, a megbizds és a megbizas
teljesitése ellen6rzésének szabalyai,

g) a fizetési késedelem kezelésére iranyuld tevékenység nyomon kovetésének és a pénzigyi
intézményen beliili ellen6rzésének rendje.

A pénzigyi intézmény a jelen ajanlds hatalya ala tartozd fizetési késedelemmel érintett
kolcsonszerz6dések kezelésének belsé szabalyozasat mas belsé szabdlyozds részeként is
megvalodsithatja.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény a fentieket tartalmazo belsé eljarasrendjét szlikség
esetén, de minimum kétévente vizsgalja felll, és sziikség szerint aktualizdlja, tovabba a
felllvizsgalat szlikségességérdl valé vezetbi dontést és annak indokat dokumentadlja.

X. Munkaszervezet

Az MNB célszerlnek tartja, ha a pénziigyi intézmény az ajanlas hatdlya ald tartozo fizetési
késedelemmel érintett kolcsonszerz6dések kezelésére egy kompetenciakézpontot alakit ki.
Osszevont alapu feliigyelet ald tartozé intézmény esetében elfogadhaté gyakorlat az is, ha a
csoporton belil keril centralizdlt médon mikodtetésre a funkcid.

Sziikséges, hogy a pénzligyi intézmény biztositsa azt, hogy az ligyfélfogadasra rendszeresitett
helyiségeiben és a telefonos Ugyfélszolgdlatdn megfelel6 szdmu és szakmailag felkészilt
Ggyintéz6 alljon rendelkezésre a fizetési nehézségekkel rendelkez6 addsokkal vald
kapcsolattartas céljabol. Az MNB jo gyakorlatnak tartja, ha a pénzigyi intézmény az
tgyfélkiszolgalast annak szem el6tt tartasaval szervezi meg, hogy a fizetési nehézséggel
kapcsolatos Ugyintézés céljabdl eljaré addssal az tgyfélfogaddsra nyitva allo helyiségekben,
valamint a telefonos lgyfélszolgdlaton a fizetési nehézségek kezelésében nagy gyakorlattal
rendelkezé ligyintéz6 foglalkozzon.

Elvart, hogy a pénzigyi intézmény a fizetési nehézséggel rendelkezd addsokkal kapcsolatba
kerQl6 GgyintézGk és a kompetenciakdzpont tagjainak tapasztalatait rendszerezze és hasznositsa
a lehetséges Uj megoldasi lehetdségek kidolgozasa érdekében.

Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi intézmény gondoskodjon arrél, hogy a dedikalt munkatarsak
megfelel6 képzésben részesiiljenek — a jogszabalyokon tul — a jelen ajanlas és az ajanlas alapjan
kidolgozott bels6 szabdlyozds alkalmazadsat, tovabbd a kolcsonszerz6désbsl eredd
kotelezettségeiknek eleget tenni nem tudo természetes személy adds tdmogatasat célzo aktualis
allami addssagrendezd programokat illetéen. Ennek érdekében a pénzigyi intézmény az addssal
kapcsolatba kerulé lgyintéz6ket — legalabb évente egy alkalommal — megfelel§ képzésben
részesiti és ezt dokumentalja.
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97.

98.

99.

100.

A képzés minimdlisan kiterjed a késedelmes teljesitéssel és megolddskereséssel kapcsolatos jogi
és intézményi szabalyozdas tartalmara, a fizetési nehézség esetén alkalmazhaté megolddsokra,
azok jellemzbire és igénybevételik feltételeire, a kapcsolatfelvételre, kapcsolattartasra
vonatkozo szabalyokra, az addssal torténé kommunikacidra vonatkozo elvarasokra, tovabba az
adds tajékoztatasara vonatkozd szabalyokra. A képzés részét képezi a jelen ajanlasban
meghatdrozott, az addssal vald kapcsolattartasra vonatkozo elvardsok ismertetése is.

Az MNB elvarja, hogy a képzések kozott az ligyintéz6k irasbeli tdjékoztatast kapjanak a képzés
targyaul szolgdld ismeretanyagban id6kozben bealld valtozasokrdl.

A képzésekrdl a pénziigyi intézmény képzési naplot vezet, melynek minimalis tartalmi eleme a
képzés id6pontja, targya és a képzésen részt veve ligyintéz6k neve és alairdsa.

Elvart, hogy a pénziigyi intézmény ugy alakitsa ki a folyamatait, hogy megvaldsuljon — a
jogszabalyban foglaltakon tul — az ajanlasban foglaltak betartasanak folyamatos intézményi
kontrollja.

A pénzigyi intézmény gondoskodik arrdél, hogy a bels6 védelmi vonalak kialakitasardl és
m(ikodtetésérél, a pénzigyi szervezetek iranyitdsi és kontroll funkcidirél sz6l6 MNB ajanlas®
keretei kozott az addssal vald kapcsolattartds szabdlyainak torténé megfelelést a szervezet
valamely kontroll funkcidjat ellaté szervezeti egység vagy személy rendszeresen ellenérizze, és
annak megtorténtét dokumentalja. A pénziigyi intézmény lgyvezetése legaldbb évente egyszer
targyalja az ellen6rzésre vonatkozé beszamoldt, amelynek részét képezi a megbizottak dltal
végzett, késedelmes tartozds rendezésével kapcsolatos tevékenység addssal torténd
kapcsolattartdsra vonatkozo tapasztalatait tartartalmazo jelentés is.

Amennyiben a pénziigyi intézmény a fizetési késedelem kezelésére megbizadst ad, az MNB
elvdrja, hogy a pénzigyi intézmény a hitelkockdzat vallalasardl, mérésérdl, kezelésérsl és

kontrolljarél sz6l6 MNB ajanlas® valamint a kiils§ szolgaltatok igénybevételérdl sz6l6 MNB

ajanlas® dltaldnos keretei kézott jarjon el.
Xl. Nyilvantartas

Az ajanlasban elvart eljardsok, tajékoztatasok végrehajtasat igazolhaté maédon indokolt
elvégezni.

Indokolt, hogy a pénziigyi intézmény a megoldaskeresési folyamat soran végzett
tevékenységének folyamatos felligyelése, nyomon kovetése, ellendrizhetésége érdekében —
kilénos tekintettel a Hpt. 99. § (3) bekezdése szerinti, a szerz8désben foglalt feltételek
megvaldsulasanak, beleértve az lgyfél pénziigyi, gazdasagi helyzete alakuldsanak figyelemmel
kisérésére és dokumentdlasara vonatkozo kotelezettségre — olyan nyilvantartdst alakitson ki és
haszndljon, amely alkalmas arra, hogy visszakereshet6 mddon dokumentalja az addssal, az

4 Jelen ajanlas kiadasakor a 27/2018. (XII. 10.) MNB ajanlas
5 Jelen ajanlas kiadasakor a 14/2021. (IX.16.) MNB ajanlas
6 Jelen ajanlas kiadasakor a 7/2020. (VI. 3.) ajanlas
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103.
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105.

106.

107.

108.

addstarssal, a kezessel és a zalogkotelezettel torténd kapcsolatfelvételek id6pontjat, médjat, az
addssal szembeni koveteléseket, tovabba az altala teljesitett befizetéseket, azok Osszegét,
konyvelésének datumat, az adds részére kidolgozott és megkiildott javaslatokat, valamint az
addssal kotott Megallapodas tényét, idGpontjat, mddjat és feltételeit.

Az MNB elvdrja, hogy a nyilvantartas alkalmas legyen arra, hogy az adédssal folytatott
telefonbeszélgetésekrdl készilt irasbeli feljegyzések, valamint az adds szamdra kiildott levelek
és szoveges lizenetek, tovabbd az adds irdsos nyilatkozatai — a vonatkozd adatvédelmi elGirasok
szem elG6tt tartdsa mellett — visszakereshet6k legyenek.

A megbizas alapjan torténé eljards esetén a megbizd elvarja, hogy a megbizott a megbizé
rendelkezésére bocsdssa azon adatokat és informacidkat, amelyekkel a megbizd pénziigyi
intézmény megfelel a nyilvantartas tartalmara vonatkozé, jelen ajanlas szerinti elvarasoknak.
Megbizas alapjan vald eljardssal érintett kdlcsonszerz6dés esetében a nyilvantartas tartalmazza
tovabba a megbizott adatait, a megbizas tartalmat, valamint kezd6 és zaré idGpontjat, a
kezelésre atadott szerz6dések megjel6lését.

Az MNB a nyilvantartasra vonatkozd elvardsoknak valéd megfelelés érdekében erre alkalmas
informatikai rendszer kialakitasat és alkalmazasat varja el a pénziigyi intézménytél.

XIl. Zaré rendelkezések

Az ajanlas az MNB tv. 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott, a felligyelt pénzigyi
intézményekre kotelez6 erével nem rendelkez6 szabdlyozd eszkdz. Az MNB altal kiadott ajanlas
tartalma kifejezi a jogszabdlyok altal tamasztott kovetelményeket, az MNB jogalkalmazasi
gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt elveket, moddszereket, a piaci szabvanyokat és
szokvanyokat.

Az ajanlasnak valé megfelelést az MNB az altala felligyelt pénziigyi intézmények korében az
ellenérzési és monitoring tevékenysége sordn figyelemmel kiséri és értékeli, 6sszhangban az
altalanos eurdpai feligyeleti gyakorlattal.

Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénzligyi intézmény az ajanlas tartalmat szabalyzatai
részévé teheti. Ebben az esetben a pénziigyi intézmény jogosult feltiintetni, hogy adott
szabdlyzataban foglaltak megfelelnek a vonatkozé MNB ajanldsnak. Amennyiben a pénzigyi
intézmény csupan az ajanlas egyes részeit kivanja szabalyzataiban megjeleniteni, Ggy az ajanlasra
vald hivatkozast kerdlje, vagy csak az ajanlasbdl dtemelt részek tekintetében alkalmazza.

Az MNB a jelen ajanlas alkalmazdasat 2022. szeptember 1-jét6l varja el az érintett pénzigyi
intézményektél.

Jelen ajanlas a fizetési késedelembe esett lakossagi jelzaloghitelek helyreallitasardl sz6l6 1/2016.
(1. 11.) MNB ajanlas felllvizsgalt valtozata, annak a személyi jovedelemadordl szlé 1995. évi
CXVII. torvény 1. melléklet 7.21. pont c) alpontja szempontjabdl — a jelzalog-hitelszerzédésbél
eredd adomentes koveteléselengedés vonatkozasaban — megfeleltethetd.
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109. 2022. szeptember 1-jén hatdlyat veszti a fizetési késedelembe esett lakossdagi jelzaloghitelek
helyreallitasardl sz616 1/2016. (lIl. 11.) MNB ajanlas.

Dr. Matolcsy Gyorgy sk.
a Magyar Nemzeti Bank elnoke
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