A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének FK-1/B-5374/2011.  szamii,
fogyasztovédelmi intézkedést és birsag kiszabasat tartalmazoé hatarozata az OTP Bank
Nyrt. szamara

(...) Ugyfél az OTP Bank Nyrt.-t (székhelye: 1051 Budapest, Nador utca 16., tovabbiakban:
OTP Bank) érint6 a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletéhez (székhelye: 1013
Budapest, Krisztina korut 39., tovabbiakban: Feliigyelet) benyujtott kérelme targyaban Dr.
Széasz Karoly, a Feliigyelet elnokének felhatalmazasa alapjan az alabbi

hatarozatot
hozom:

I. A Feliigyelet az OTP Banknak — a panaszkezelésre vonatkozo jogszabalyi
rendelkezések megsértése miatt — a hatarozat kézhezvételének napjdval megtiltja
a jogsérto magatartds tovabbi folytatasat.

I/A. A Feliigyelet a panaszkezelésre vonatkozo jogszabdlyi rendelkezések megsértése
miatt az OTP Bankkal szemben 100.000 forint, azaz szdzezer forint sszegii
Jfogyasztovédelmi birsagot szab ki.

A kiszabott fogyasztovédelmi birsdgokat a hatarozat jogerére emelkedésétdl szadmitott 22
munkanapon beliil kell a Feliigyeletnek a Magyar Allamkincstarnal vezetett 10032000-
00283834-30000003 szamu szamléjara - "fogyasztovédelmi birsag" megjeldléssel, valamint a
hatarozat szdmanak feltiintetésével - befizetni. A fogyasztévédelmi birsdg Onkéntes
befizetésének elmaradasa esetén a kozigazgatasi végrehajtas szabalyai keriilnek alkalmazasra.
A fogyasztovédelmi birsag befizetésére meghatarozott hataridoé elmulasztasa esetén, a be nem
fizetett birsdgdsszeg utan késedelmi potlék felszdmoldsara keriil sor, melynek mértéke minden
naptari nap utan a felszamitas idépontjaban érvényes jegybanki alapkamat kétszeresének 365-
0d része. A késedelmesen megfizetett késedelmi potlék utdn nem szamithatd fel késedelmi
potlék.

A késedelmi potlékot a Feliigyelet hivatkozott szamu szdmlajara kell befizetni, a hatarozat
szamanak feltiintetésével, ,.késedelmi potlek” megjeloléssel. Ha a kotelezett a birsagfizetési
kotelezettségének hatariddben nem tesz eleget, a fizetési kotelezettség haladéktalanul
végrehajtasra kertil.

A hatarozat ellen kozigazgatasi eljaras keretében fellebbezésnek nincs helye. Az ligyfél,
illetve a kifejezetten ra vonatkozo rendelkezés tekintetében az eljards egyéb résztvevoije a
hatarozat feliilvizsgalatdit a kozléstdl szamitott 30 napon belill jogszabalysértésre
hivatkozéassal a Foévarosi Birosagtol keresettel kérheti. A keresetlevelet — a Fovarosi
Birosagnak cimezve — a Feliigyeletnél kell 3 példanyban benyujtani vagy ajanlott
kiildeményként postara adni. A keresetlevél benyujtasanak a hatdrozat végrehajtdsara nincs
halaszt6 hatalya.
Indokolas

Ugyfél 2010. november 30-an érkeztetett, a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérsl
sz616 2007. évi CXXXV. torvény (tovabbiakban: Psztv.) 48/A. §-dban meghatarozott
fogyasztovédelmi eljaras lefolytatdsara iranyuld kérelemmel kereste meg a Feliigyeletet,
melyben az OTP Bank eljarasat kifogasolta az alabbiak szerint:



Ugyfél 2010. szeptember 29-én 15 ora 13 perckor készpénzfelvételi tranzakciot
kezdeményezett az OTP Bank (...) szam alatti bankjegykiado automatajanal (a tovabbiakban:
ATM berendezés). Ugyfél 400.000 forintot kivant az (...) 4ltal kibocsatott bankkartyaval
felvenni, de az ATM berendezés csak 380.000 forintot adott ki, a bankszamlajan azonban
400.000 forint terhelédott. Ugyfél kifogasolta, hogy az OTP Bank munkatarsai nem voltak
hajlandoak jegyzokoényvet felvenni, csupan egy siirgdsseégi telefonszamot adtak meg, amelyet
az Ugyfél azonnal felhivott. Az OTP Bank munkatarsa tajékoztatta az Ugyfelet, hogy latja az
altala vitatott tranzakciot, azonban az esetleges jovairas érdekében az osztrak (...) Banknak
kell megtennie a sziikséges intézkedéseket az OTP Bank irdnyaban. Mindezek alapjan az
Ugyfél a Feliigyelettdl kérte az iigy kivizsgalasat.

A Psztv. 48/A. § alapjan a Feliigyelet ellendrzi:
- a 4. §-ban meghatarozott szolgaltatok altal a szolgaltatas igénybevevoivel, azaz a
fogyasztoval szemben tanusitandd magatartasra vonatkozo kotelezettséget megallapito,
a Psztv. 4. §-ban felsorolt jogszabalyokban eldirt rendelkezéseknek (fogyasztovédelmi
rendelkezéseknek)
- a fogyasztokkal szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szolo
2008. évi XLVIL torvény (Fttv.) rendelkezéseinek,
- a gazdasagi reklamtevékenység alapvetd feltételeirdl és egyes korlatairdl szolo 2008.
évi XLVIIL. térvény (Grtv.) rendelkezéseinek €s
- az elektronikus kereskedelmi szolgaltatasok, valamint az informaciés tarsadalommal
Osszefiiggd szolgaltatasok egyes kérdéseirdl szolo 2001. évi CVIIL torvény (Ektv.)
rendelkezéseinek

betartasat €s eljar e rendelkezések pénziigyi szervezetek altali megsértése esetén.

A Feliigyelet a fogyasztovédelmi eljaras keretében az alabbi tényallast allapitotta meg:

Az OTP Bank 2011. februir 17-én érkeztetett levelében tigy nyilatkozott, hogy az Ugyfél
esetében, a nemzetkdzi kartyatdrsasdgi szabalyok szerinti reklamacios eljarastol eltérden,
vizsgalatot folytatott le az Ugyfél altal vitatott tranzakci6 ellenérzése érdekében. Az ATM
berendezés 2010. oktdber 4-ei rovancsolasa eredményébdl megéllapitotta, hogy az Ugyfél
altal vitatott Osszegnek (20.000 forint) megfeleld tobblet az ATM berendezésben
rendelkezésre allt. Az OTP Bank a 20.000 forint jovairasat elinditotta az osztrak Erste Bank
fel¢, annak érdekében, hogy az minél eldbb az Ugyfél rendelkezésére alljon.

Az OTP Bank a fent megjelolt levelében tigy nyilatkozott, hogy a nemzetkozi kartyatarsasagi
szabalyok alapjan a bankkartyaval kezdeményezett tranzakciok esetén a reklamaciot — a
kartyabirtokos bejelentése alapjan — a kartyakibocsatdo banknak kell kezdeményezni, hiszen
csak a kibocsatd rendelkezik az iigyfelére vonatkozo adatokkal. Az OTP Bank az éltaldnos
gyakorlat szerint — a panaszok mielébbi orvoslasa érdekében — minden esetben a bankkartyat
kibocsatd bankhoz iranyitja az iigyfeleket, azonban az ligyfél kérésére rogziti a panaszt,
melyet minden esetben soron kiviil tovabbit a kartyakibocsatdé bankhoz a mieldbbi rendezés
érdekében.

A Feliigyelet az OTP Bank altal rendelkezésre bocsatott rogzitett hanganyagbol
megallapitotta, hogy az Ugyfél 2010. szeptember 29-én telefonon kereste meg az OTP Bank
telefonos tigyfélszolgalatat, hogy bejelentse a 2010. szeptember 29-én 15 6ra 13 perckor
kezdeményezett készpénzfelvételi tranzakcio részbeni sikertelenségét, és hogy panaszt tegyen
a fent megjelolt ATM berendezés miikodésével kapcsolatban. Az OTP Bank munkatérsa



tajékoztatta az Ugyfelet, hogy a szamlavezetd pénziigyi szervezetét sziikséges felkeresnie,
mivel a nemzetkdzi kartyatdrsasagi szabalyok alapjan 6 jogosult eljarni. Az Ugyfél a
hallottakat tudomasul vette, azonban kérte az OTP Bank munkatarsat panasza rogzitésére, aki
az Ugyfél ezen kérését megtagadta. Az OTP Bank 2010. februar 22-én érkeztetett levelében
igy nyilatkozott, hogy iigyintéz6i hiba miatt az Ugyfél panaszarél a jegyzokonyv rogzitése
nem tortént meg.

A Feliigyelet a feltart tényallast a hitelintézetekrodl és a pénziigyi vallalkozasokrol sz616 1996.
évi CXII. torvény (a tovabbiakban: Hpt.) 215/B. § bekezdésének vonatkozasdban vizsgalta
meg.

A Hpt. 215/B. § (1) bekezdése és (5)-(7) bekezdései szerint:

. (1) A pénziigyi intézmény és a pénzforgalmi intézmény biztositja, hogy az iigyfél a pénziigyi
intézmény és a pénzforgalmi intézmény magatartasara, tevékenységére vagy mulasztasara
vonatkozo panaszat szoban (személyesen, telefonon) vagy irasban (személyesen vagy mas
dltal atadott irat utjan, postai uton, telefaxon, elektronikus levélben) kozolhesse.”

(5) A pénziigyi intézmény és a pénzforgalmi intézmeny a szobeli panaszt - a (6) bekezdésben
meghatdrozott eltéréssel - azonnal megvizsgdlja, és sziikség szerint orvosolja. Ha az iigyfél a
panasz kezelésével nem ért egyet, a pénziigyi intézmény és a pénzforgalmi intézmeény a
panaszrol és az azzal kapcsolatos allaspontjardl jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy mdsolati
példanyat a személyesen kozolt szobeli panasz esetén az tigyfélnek dtadja, telefonon kozolt
szobeli panasz esetén az tigyfélnek - a (7) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg - megkiildi,
egyebekben az irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

(6) Ha a panasz azonnali kivizsgdlasa nem lehetséges, a pénziigyi intézmény és a
pénzforgalmi intézmény a panaszrol jegyzokonyvet vesz fel, és annak egy madsolati példanyat
a személyesen kozolt szobeli panasz esetén iigyfélnek atadja, telefonon kézolt szobeli panasz
esetén az iigyfélnek - a (7) bekezdésben foglaltakkal egyidejiileg - megkiildi, egyebekben az
irasbeli panaszra vonatkozo rendelkezések szerint jar el.

(7) A pénziigyi intézmény és a pénzforgalmi intézmény az irdsbeli panasszal kapcsolatos,
indokolassal ellatott dllaspontjat a panasz kozlését koveto harminc napon beliil megkiildi az
tigyfélnek.”

A Hpt. idézett rendelkezései szerint a telefonon kozolt, azonnal nem orvosolhato, illetve
kivizsgalhatd szoébeli panaszrol az OTP Banknak jegyzOkonyvet kell felvennie, és annak
masolati példanyat, az indokoléssal ellatott allaspontjaval egyiitt, 30 napon beliil meg kell
kiildenie az Ugyfélnek. A Feliigyelet a rendelkezésére all6 dokumentumokboél megallapitotta,
hogy az Ugyfél 2010. szeptember 29-én a bankfiokban szoban, majd az OTP Bank
ligyfélszolgalatanak telefonon eldterjesztett panaszarol az OTP Bank nem vett fel
jegyzokonyvet, holott ez jogszabalyban eldirt kotelezettsége, és erre vonatkozo szdndékat az
Ugyfél egyértelmiien kifejezte.

A Feliigyelet a fogyasztovédelmi eljaras soran megéllapitotta tovabba, hogy az Ugyfél 2010.
szeptember 29-én személyesen a bankfiokban, valamint telefonon elGterjesztett panaszat az
OTP Bank a 2011. februar 15-én kelt levelében valaszolta meg.

A Feliigyelet megallapitotta, hogy az OTP Bank azzal, hogy az Ugyfél panaszarél nem vett
fel jegyzOkonyvet, tovabba, hogy panaszara csak a Felligyelet megkeresését kovetden, a 2011.
februdr 15-én kelt levelében nyujtott érdemben valaszt, megsértette a Hpt. 215/B. § (6) és (7)
bekezdéseiben foglaltakat.



Az OTP Bank ugy nyilatkozott, hogy az osztrdk (...) Banktol hivatalos megkeresés nem
érkezett, igy a kartyatarsasagi szabalyok altal eldirt reklamacios eljaras hatarideje lejart,
azonban kivételesen az Ugyfél panaszat kivizsgalta és elfogadta, a vitatott 5sszeg jovairasat
elinditotta az osztrak (...) Bank iranyaba.

A Psztv. 48/H. § (1) bekezdése szerint:

,48/H. § (1) Ha a Feliigyelet megallapitia a 48/4. § a) és b) pontjaban meghatarozott
rendelkezések vagy a fogyasztovedelmi eljardasban hozott hatarozatanak megsertését, a 47. §
(4) bekezdes a), c) és e)—i) pontjaban felsoroltak figyelembevételével és az ardnyossag
kovetelményének szem elott tartasaval az alabbi jogkévetkezményeket alkalmazza:

b) megtilthatja a jogsérto magatartas tovabbi folytatasat,

e) fogyasztovédelmi birsagot szab ki.”

Mindezek alapjan a hatarozat rendelkez6 részének 1. pontjaban foglaltak szerint a Feliigyelet
az OTP Banknak megtiltotta a jogsértdé magatartas tovabbi folytatasat, annak érdekében, hogy
az OTP Bank tevékenysége soran a tovabbiakban legyen tekintettel a panaszkezeléssel
kapcsolatos jogszabalyi rendelkezésekre.

A Feliigyelet a hatarozat rendelkezd részének I/A. pontjaban az OTP Bankkal szemben — a
jogsértés sulya, tovabba az eset 0sszes korlilményeinek figyelembe vételével — 100.000
forint 0sszegli fogyasztévédelmi birsagot szabott ki.

E korben, a jogsértés sulyat illetden a Felligyelet figyelembe vette, hogy a megsértett
jogszabdlyi rendelkezés a fogyasztok jogérvényesitéshez fliz6d6 jogaval kapcsolatban
fogalmaz meg alapvetd eldirast akkor, amikor a panasztétel lehetdvé tételével, illetdleg az arra
adand¢ valaszadasi hataridével kapcsolatosan szabalyozza a pénziigyi szervezet magatartasat.
A fogyasztdi jogérvényesitéssel kapcsolatos panaszbeadvany iddben megteleld modon torténd
kezelése alapjan keriilhet az Ugyfél mihamarabb abba a helyzetbe, hogy az igényével
kapcsolatosan a pénziigyi szervezet allaspontjat megismerje, illetéleg dontson arrdl, hogy
mely tovabbi jogérvényesitési eszkozt kivanja igénybe venni.

A Feliigyelet a panaszkezeléssel kapcsolatos jogszabalysértésre tekintettel kiszabott birsag
Osszegének meghatarozasa soran stlyositd koriilményként vette figyelembe, hogy az OTP
Bank munkatarsa az Ugyfél kifejezett kérésének ellenére sem vette fel a panaszardl a
jegyzokonyvet, €s a szobeli panaszok jegyzokonyvezésének elmulasztasan tul az indokoléssal
ellatott érdemi valaszat sem kiildte meg hataridében az Ugyfélnek.

A Feliigyelet a fentiek szerint hatdrozatdban szdmot adott azon koriilményekrdl, amelyek
alapjan indokoltnak és sziikségesnek tartotta fogyasztovédelmi birsag kiszabasat.

A hatdrozatot a Feliigyelet a kozigazgatasi hatosagi eljards és szolgaltatds altalanos
szabalyairdl szolo 2004. évi CXL. térvény (tovabbiakban: Ket.) 71. § (1) bekezdése alapjan, a
Psztv. 4. § ¢) pontjaban, valamint a 48/A. § - 48/J. §-aiban biztositott hataskorében eljarva
hozta meg.

A késedelmi potlék Feliigyelet altali felszamitasanak lehetdségét a Ket. 138. §-a biztositja.
A kozigazgatasi végrehajtds szabalyainak a Felligyelet altal kiszabott birsag kapcsan valo
alkalmazasi lehetdsége a Psztv. 35. § (2) bekezdésén, valamint a Ket. 127. § (1) bekezdésének
a) pontjan alapul.



A hatarozat elleni jogorvoslatrol szolo tajékoztatds a Ket. 100. § (1) bekezdés d) pontjan, a
100. § (2) bekezdésén, 109. § (1) bekezdésén, 110. § (1) bekezdésén, valamint a polgari

perrendtartasrol szo6l6 1952. évi III. torvény (Pp.) 326. § (7) bekezdésén, a 327. § (1)-(2)
bekezdésein és 330. § (2) bekezdésén alapul.

A hatarozat a Ket. 128. § (1) bekezdés c) pontja értelmében a kozlés napjaval jogerds.

Budapest, 2011. jalius 12.

dr. Kplozsi Sandor s. K.,
a PSZAF f6osztalyvezetdje



