A-PBT-A-1/2023 Ajanlast tartalmazd hatarozat

A Pénziigyi Békélteté Testiilet nevében!

A Pénzigyi Békéltet6 Testiilet L. K. M. (xxx.; a tovabbiakban: Kérelmezé) ABC Bank (yyy.; a
tovdbbiakban: Pénziigyi Szolgdltato) ellen benyujtott kérelmére indult, xxx Ugyszam alatt
nyilvantartasba vett pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezésére irdnyuld eljardsban meghallgatdson az
alabbi

AJANLAST
hozta:

A Pénziigyi BékéltetS Testiilet felhivia a Pénziigyi Szolgaltatét, hogy jelen ajanlas kézhezvételét
kovetd naptol szamitott 15 (tizen6t) napon beliil téritse meg a Kérelmez6 részére a Kérelmez6 altal
jova nem hagyott fizetési miiveletek kapcsan osszesen 3.900.000 Ft-ot, tovabba ezen Gsszegre
tekintettel a fizetési szamla tekintetében a megterhelés el6tti allapotot allitsa helyre azzal, hogy a

jovairas értéknapja nem lehet késGbbi, mint az a nap, amikor a jéva nem hagyott fizetési miivelet
teljesitése megtortént.

A Pénzligyi Békéltets Testlilet erre irdnyuld kérelem hidnydban az eljarasi koltségek viselésérél torténd
rendelkezést mellSzte.

Az ajanlas ellen fellebbezésnek helye nincs, azonban annak kézbesitését6l szamitott 15 napon beliil
hatalyon kiviil helyezése kérhetd a Févarosi Torvényszéktdl, ha a tanacs dsszetétele vagy eljardsa nem
felelt meg a Magyar Nemzeti Bankrdl széld 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.)
rendelkezéseinek, a Pénziligyi Békélteté Testilletnek nem volt hatdskore az eljardsra, a kérelem
meghallgatas nélkili elutasitasanak lett volna helye.

A Pénzligyi Szolgaltatd az ajanlas hatalyon kivil helyezését a fentieken tul — az ajanlas részére tortént
kézbesitésétbl szamitott tizendt napon belil — akkor is kérheti a Févarosi Torvényszéktdl, ha az ajanlas
tartalma nem felel meg a jogszabalyoknak.

Ha a Pénziigyi Szolgdltatd az ajanlasnak nem tesz eleget, a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet — a Kérelmezé
nevének megjel6lése nélkil — jogosult a jogvita tartalmanak rovid leirasat és az eljaras eredményét —
legkorabban az ajanlasnak a pénziigyi szolgaltatd részére tortént kézbesitésétsl szamitott hatvan nap
elteltével - nyilvanossagra hozni.

A Pénziigyi Békéltet Testllet felhivja a Pénzligyi Szolgaltatot és a Kérelmez6t, hogy a jelen ajanlasban
foglaltak kovetésérdl vagy a kdvetésének elmaraddsardl az ajanlas kézhezvételét kdvet6 60 napon
beliil irdsban értesitsék a Testliletet.

A Pénziigyi Békélteté Testiilet ajanlasa nem érinti a Kérelmez6 azon jogdt, hogy a Pénzigyi
Szolgaltatéval szembeni igényét birdsagi eljards keretében érvényesitse.

A Pénzlgyi Békéltetd Testlilet dontését az MNB tv. 96.§ (1) bekezdés, 113. § (1) bekezdés b) pontja,
116. §-a, 119. § (1) bekezdése, valamint 120. § (3) bekezdése alapjan hozta meg.

Pénziigyi Békélteto Testiilet
Levelezési cim: 1525 Budapest, Postafiok 172. | www.penzugyibekeltetotestulet.hu | 06-80-203-776
Kérjiik, sziveskedjen vélaszat a levelezési cimre postazni, és azon az ligyiratszamot feltiintetni.



INDOKOLAS

1. A Kérelmezd a 2022. szeptember 15. napjan indult eljdrasban kérelemmel fordult a Pénzlgyi
Békéltetd Testiilethez, amelyben a Pénziigyi Szolgaltatéval szemben fennalld jogvitdja felllvizsgalatat
kérte a Testlilettdl.

2. Kérelmez6 kérelmében el6adta, hogy 2022. junius 20. napjan online feliileten értékesiteni kivanta
egy hasznalt ruhadarabjat. Az xxx oldalon meghirdetett termékért még a hivatkozott napon
jelentkeztek telefonos lizeneten keresztiil, az xxx szamu mobilszamrdl. A vevé egy xxx linket kiildott
(xxx) a Kérelmez részére, melyrél utdbb kiderilt, hogy hamis. A link mindenben megegyezett az igazi
XXX internetes oldalaval, a vevé adatai automatikusan kitoltésre kerlltek, a termékért fizetendé
20.000,- Ft-os vételarral egyetemben. Egy felugré ablak biztonsagi okokra hivatkozva azt javasolta,
hogy a Kérelmez6 kattintson a tovabb gombra, ahol kivdlaszthatta a futdrszolgalatért fizetenddé
fuvarozasi dij megfizetésének maédjat. A felugrott oldalon tobb masik bank ikonja kozll a Kérelmezd
valaszthatta ki a sajat bankja ikonjat, mely teljesen megegyezett a Pénziigyi Szolgaltatééval. Miutdn a
Kérelmez6 raklikkelt az ikonra, egy Uj ablak jelent meg. A Kérelmez8 szerint a megnyitott internetes
felllet mindenben megegyezett a Pénziigyi Szolgaltatd xxx felliletével. Kérelmez6 az oldalon megadta
felhasznaldnevét és jelszavat, majd a Pénzligyi Szolgaltaté altal is hasznalt yyy mobilszamrdl kapott -
Kérelmez6 szerint — xxx aktivalé kédot. Az aktivald kdd megaddsat kovetGen az aldbbi, Kérelmez6 altal
jova nem hagyott tranzakcidk torténtek 6sszesen 4.600.000,- Ft 6sszegben:

Id6pont és Osszeg Kedvezményezett
2022. junius 20 15:58:42, 700.000,- Ft XXX

2022. junius 20. 16:22:45, 2.900.000,- Ft vyy
2022. junius 20. 16:36:18, 1.000.000,- Ft XYz

Kérelmez6 a meghallgatdson a tényallas kérében el6adta, hogy a vevd a linket azért kiildte at, mert azt
mondta 6 rendeli meg a futdrt, és azt a kapott linkben kell megerdsiteni. Kérelmez6 megeréGsitette
tovabba, hogy a Pénzligyi Szolgdltatd oldaldhoz megtévesztésig hasonlé oldalon megadta a felhaszndlo
nevét és jelszavat. Kérelmezd, elmondasa szerint, ezt kovetden hibalizenetet kapott, hogy a hibas a
jelszd és az oldal felajanlotta a jelszé6 megvaltoztatdsat. Kérelmezd erre rdkattintott, majd kapott egy
kodot SMS-ben, amit 6sszehasonlitott a korabbi (2022. aprilis 28-ai) regisztraciés koddal. Mivel a két
SMS-nek azonos volt a szbvegezése, ezért az nem keltett gyanuat, igy megadta az oldalon. Kérelmezé
elmondasa szerint tudja, hogy az yyy mobil bankolast jelent. Kérelmez6 a meghallgatason elmondta
tovabba, hogy el6tte volt a telefonja, mikor az elsé utaldsrél SMS-t kapott, igy rogtdn észlelte, de ebben
nem biztos az eltelt id6 miatt. Kérelmez6 a masodik utalas utan 5 millié Ft-ot atutalt a férje szaml3jara.
Kérelmez6 prébdlta mobiltelefonjardl elérni a Pénziigyi Szolgaltatét, ami nem sikerilt, ezért a
bankfidkba ment. Kérelmezs kérdésre elGadta, hogy a 2022. aprilis 28-ai regisztraciot a bankfidkban
UgyintézGi segitséggel csinalta meg. Kérelmezd 2022. junius 20. napjan 16 dra 15 perckor prébalta
telefonon hivni a Pénzligyi Szolgaltatét, de a megnovekedett hivasra hivatkozva varakoztatd szoveget
kapott. Kérelmezé nem tudta, hogy valasztott-e barmilyen menilpontot, vagy mit tett, de a
bankfidkban tudta elintézni a letiltast. Kérelmezd el6adta még, hogy ismeri a banki csaldsra felhivd
Uzeneteket.

A vele tortént csaldas tipusra nem hivtak fel kordbban a figyelmét, addig folyamatosan olyan
felhivdsokat kapott, hogy telefonon ne adja ki a bankkartya adatait. Kérelmez§ az ligyben rendérségi
feljelentést tett. Pénziigyi Szolgaltatd a Kérelmezd panaszat elutasitotta.

3. A Pénzligyi Békéltets Testilet a pénzligyi fogyasztdi jogvita rendezésére irdnyuld eljarasban 2022.
november 9. napjan meghallgatast tartott. A meghallgatasrdl felvett, xxx-xxx/xxx szamu jegyz6konyv
tartalmazza a Kérelmez6 és a Pénziigyi Szolgaltaté alldspontjat. A meghallgatdson a felek
megtargyaltak az Ggy érdemét, kisérletet tettek alldspontjaik kozelitésére, azonban nem kotottek
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egyezséget. Meghallgatason az eljaré tag a felek hozzajarulasaval, egyezség reményében, az MNB tv.
106. § (5) bekezdése alapjan elrendelte az eljaras irdsbeli folytatasat egyuttal a Pénziligyi Szolgaltatot
nyilatkozattételre hivta fel.

4. A fentieket kdvet6en a Pénzligyi Szolgaltatd 2022. november 21., 2022. december 06, 2022.
december 19., 2022. december 27, valamint 2023. januar 17. napjan kelt kiegészit6é valaszirataiban
nyilatkozott. Kérelmez6 a meghallgatast kdvetéen 2022. november 15., 2022. november 30., 2023.
januar 09. napjan kelt beadvanyaiban terjesztett el az allaspontjat. A Pénziigyi Szolgaltatd 2022.
december 27. napjan kelt kiegészit6 valaszirataban egyezségi ajanlatot terjesztett elS. Kérelmez6 2023.
januar 09. napjan kelt beadvanydban ugy nyilatkozott, hogy a Pénziigyi Szolgaltaté egyezségi ajanlatat
nem fogadja el, ugyanakkor ellenajanlatot tett a Pénziigyi Szolgdltatd részére. Pénzligyi Szolgaltatd
2023. januar 17. napjan kelt kiegészit6é valaszirataban ugy nyilatkozott, hogy a Kérelmez6 egyezségi
ellenajanlatat nem fogadja el.

5. Az MNB tv. 111. § (1) bekezdése alapjan, figyelemmel arra, hogy a felek k6zott egyezség nem jott
létre, a Testliletnek az ligy érdemében kellett dontést hoznia.

6. A Kérelmezé6 kérelme az alabbi indokoknal fogva részben megalapozott.

7. Kérelmez6 a kérelmében, a pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasardl szélé 2009. évi LXXXV. torvény
(tovabbiakban: Pft.) 44. § (1) bekezdésével 6sszhangban, kérte a Testilettél, hogy az ajanlasaban a
Pénziigyi Szolgaltatét hivja fel 4.600.000,- Ft megtéritésére, illetve Kérelmez6 xxx szamu bankszamldja
tekintetében a megterhelés el6tti allapot helyredllitasara azzal, hogy a jovairads értéknapja nem lehet
kés6bbi, mint az a nap, amikor a jovd nem hagyott fizetési mdvelet teljesitése megtortént. Kérelmezé
allaspontja szerint a fizetési m(iveleteket nem hagyta jovd, illetve a jéova nem hagyott fizetési
mveletekkel 6sszefliggésben még gondatlansag sem terheli.

Kérelmez6 hivatkozott tovabba arra is, hogy amennyiben a Testllet azt allapitanad meg, hogy eljarasa
a Pft. 45. § (2) a) pontja tekintetében sulyosan gondatlan volt, Ggy a Pénziigyi Szolgaltatot kartéritési
kotelezettség terheli a Pft. 45. (1) bekezdés és (2) bekezdés e) pontja alapjan, mivel a Kérelmez6 ott
rogzitett kotelezettségei tekintetében a sulyos gondatlansag nem allapithatd meg. Kérelmez6 ezen
hivatkozasa kapcsan a Testulet ra kivan mutatni, hogy Pft. 45. § (2) bekezdése a 45. § (1) bekezdésében
hivatkozott, fizetd felet terheld tizenotezer forint megfizetése aldl hataroz meg kivételeket, mig a
Pénzligyi Szolgaltatd mentesilésére a Pft. 45. § (3) bekezdése az iranyado.

Kérelmez6 hivatkozott tovdbba arra is, hogy a Pénzligyi Szolgaltaté a megadott telefonszdmon a
Kérelmez6 hivasat ésszer( idén belil nem tudta fogadni és ekként nem biztositotta szdmara a
megfelel6 feltételeket a jogosulatlan hasznalat bejelentésére. Mindezzel a Pénziigyi Szolgdltatd a Pft.
41. § (3) bekezdése szerinti kotelezettségének nem tett eleget.

8. A jovda nem hagyott fizetési mUveletek helyesbitésére és az ezekkel kapcsolatos felelGsségi,
karviselési szabalyokra vonatkozd rendelkezéseket a Pft. IX. fejezete tartalmazza.

A Pft. 44. § (1) bekezdése alapjan — f6szabdly szerint — a jévd nem hagyott fizetési mivelet teljesitése
esetén a pénzforgalmi szolgaltatod - kivéve, ha az adott helyzetben észszer(i okbdl csalasra gyanakszik,
és ezen okrdl irdsban tajékoztatja a Fellgyeletet - koteles azutan, hogy tudomast szerzett vagy
tdjékoztattak a m(iveletrél haladéktalanul, de legkésébb az ezt kovet6 munkanap végéig megtériteni a
fizets fél részére a jéva nem hagyott fizetési miivelet 6sszegét, és a fizetési szamla tekintetében a
megterhelés eldtti dllapotot helyredllitani azzal, hogy a jovairas értéknapja nem lehet késGbbi, mint az
a nap, amikor a jova nem hagyott fizetési m(ivelet teljesitése megtortént.



A Pft. 45. § (3) bekezdése alapjan a pénzforgalmi szolgdltaté abban az esetben mentesil a felelGsség
és a jovairasi kotelezettség aldl, ha bizonyitja, hogy a jévd nem hagyott fizetési mlivelettel
Osszefliggésben keletkezett kart a fizet6 fél csalard mdédon eljarva okozta, vagy a kart a Pft. 40. § (1) és
(2) bekezdésében meghatarozott kotelezettségeinek szandékos vagy sulyosan gondatlan
megszegésével okozta. Hasonldan rendelkezik a Pft. 43. § (2) bekezdése is, amely rogziti azt is, hogy a
készpénz-helyettesits fizetési eszkdz hasznalata Gnmagdban nem alkalmas a fentiek bizonyitasara.

9. A Pft. fenti rendelkezései a pénzforgalmi szolgdltatéra telepitik a bizonyitdsi terhet. Ennek alapjan
amennyiben a pénzforgalmi szolgdltaté nem tudja bizonyitékokkal megfelel6en alatdmasztani, hogy a
fizet6 fél a fizetési miveletet jovdhagyta, illetve a fizet6 fél szdndékos vagy sulyosan gondatlan
kotelezettségszegését, Ugy a bizonyitas sikertelenségének terhét 6 koteles viselni, a jéva nem hagyott
fizetési muivelettel érintett 0sszeget a Pft. 44. § (1) bekezdésében foglaltak szerint jéva kell irnia az
Ggyfél szamlajan. A Testllet ezzel kapcsolatban ra kivan mutatni, hogy a szandékos, illetve sulyosan
gondatlan Ugyfélmagatartast a pénzforgalmi szolgaltaténak az (gy egyedi korilményeire is
kiterjed6en, személyre szabottan és kétséget kizardan kell aldatdmasztania.

10. A Pénzligyi Szolgdltaté allaspontja szerint a tranzakcidk a Kérelmez6vel kotott pénzforgalmi
szolgaltatasra vonatkozd keretszerz6dés szabalyai szerint valdsultak meg, igy a vitatott tranzakcidk a
Pft. 37. §-a szerint jévahagyott fizetési miveletnek tekinthet6ek, melyekért a Pénzligyi Szolgdltatd
felelGssége nem allapithatd meg. Alldspontja szerint tovabba, ha a tranzakcidk jova nem hagyott
fizetési miveletnek minGsilnének, akkor is mentesilne a felel6sség alél, mivel a vdlaszirataiban
rogzitettek szerint a Kérelmez sulyosan gondatlanul megszegte a Pft. 40. § (1) bekezdésében foglalt
kotelezettségét.

A Testllet allaspontja szerint a Pénzligyi Szolgaltaté nem bizonyitotta, hogy a vitatott fizetési
miveletek a fizetd fél altal jovahagyott fizetési miveletek voltak. A Pénziigyi Szolgaltatd a fizetési
miveletek jovahagyottsagat csupan a készpénz-helyettesit6 fizetési eszk6z haszndlatara alapitotta,
amely a Pft. 43. § (2) bekezdése alapjan 6nmagaban nem alkalmas annak a bizonyitasara, hogy a
fizetési muveletet a Kérelmez6 jévahagyta. A Pénziigyi Szolgdltatd egyébként a Kérelmez6 sulyosan
gondatlan kotelezettségszegése korében maga is arra hivatkozott, hogy a kifogasolt tranzakcidkra
harmadik fél altal aktivalt yyy alkalmazas haszndlataval keriilt sor.

11. A Testiilet ugyanakkor a Pénzligyi Szolgaltato altal el6adottak alapjan bizonyitottnak taldlta, hogy
a Kérelmezd sulyosan gondatlanul megszegte a Pft. 40. § (1) bekezdésében foglalt kotelezettségét,
mely szerint koteles a készpénz-helyettesit fizetési eszkdzt a keretszerz6désben foglaltak szerint
hasznalni, és a készpénz-helyettesitd fizetési eszkdz és annak hasznalatahoz sziikséges személyes
hitelesitési adatai biztonsagban tartasa érdekében az adott helyzetben 3ltaldban elvarhatd
magatartdst tanusitani.

Testlilet egyetértett a Pénzligyi Szolgdltatéval abban, hogy a feltdrt korilmények alapjan a
Kérelmezének észlelnie kellett volna a vevéi kérés és a m(ivelet szokatlansagat. Eletszer(tlen tovabb4,
hogy a futar, illetve futardij meger&sitése érdekében az eladdnak be kell 1épnie a sajat ebankjiba,
kilondsen ugy, hogy a Kérelmez6 — elmonddsa szerint — semmilyen banki adatot nem adott meg az
allitélagos vevének, aki igy nem is tudott volna teljesiteni barmilyen fizetést a Kérelmez6 felé.

A Testiilet megitélése szerint semmilyen koriilmény nem akaddlyozta a KérelmezG6t abban, hogy kellé
koriltekintés mellett atgondolja az egészen folyamatot. A Testlilet a Kérelmez§ sulyosan gondatlan
kotelezettségszegése korében kiemeli, hogy a rendelkezésére allé informacidk alapjan a Kérelmezének
fel kellett volna ismernie, hogy yyy aktivald kédot kapott és a kéd kiadasaval yyy aktivalasara kerdl sor.
KérelmezG egyébként, igaz angol nyelven, de szovegezésében ugyanolyan tartalmu SMS-t kapott, mint
a 2022. aprilis 28-ai bankfidkban tortént yyy aktivalas soran. Kérelmez6 a sajat nyilatkozata szerint
tudja, hogy az yyy mobil bankolast jelent. Elmondasa szerint az adathalasz oldalon xxx-hez kapcsolodo
tevékenységet végzett (belépés, illetve jelszd valtoztatds). Az xxx alkalmazds és tevékenység nem
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azonos az yyy szolgaltatassal, a kérdéses SMS-ben pedig semmilyen xxx tevékenységre vagy
jelszovaltozasra utald szoveg nem szerepel. Az SMS utal arra is, hogy az SMS-ben szereplé koddal yyy
szolgaltatas aktivalhatd. Az SMS szbvege egyértelm(, az yyy aktivaléd kédot tartalmaz, azt nem lehet
félreérteni. A rendelkezésre all6 informdcidk alapjan a Kérelmezének nem 4dllt szandékaban yyy
aktivalasa, ennek ellenére a kddot kiadta. Kérelmez§ felel6sségét sulyosbitja, hogy végsé soron az yyy
aktivald kéd kiaddsa tette lehetdvé a kifogdsolt fizetési mliveletek végrehajtasat.

Testilet ra kivdn mutatni arra, hogy az erds ligyfélhitelesités, a jovahagyé kdddal torténd hitelesités a
fizetési mUveletek biztonsagos végrehajtasa érdekében kerllt bevezetésre. Ezt mar hosszabb ideje
altaldnos alkalmazzak és errél a Kérelmez6nek is van tapasztalata. A hitelesités pedig akkor tudja
sikeresen betdlteni a funkcidjat, ha az tgyfelek ellenérzik az altaluk kezdeményezett miveletek és az
SMS-ben szereplG, egyébként rovid szoveges lizenetben szereplé miveletek azonossagat, azaz az SMS-
t elolvassdk és értelmezik. Ez az adott helyzetben dltaldban elvarhatdé magatartds és ennek a
felelGssége nem harithatd at. Ha ezt az ellenérzési feladatot, a kell6 koriltekintést az ligyfél elmulasztja
és az SMS-ben kapott kddot kiszolgaltatja egy olyan mivelethez, amelynek elvégzése egyébként nem
allt szdndékdban, akkor a biztonsagi rendszert az lgyfél sajat maga iktatja ki. Ez magatartas olyan
nagyfoku kockazatot jelent, amely eléri a sulyos gondatlansag szintjét.

12. A Testllet a dontése sordn ugyanakkor figyelembe vette a kovetkezdSket:

Kérelmez6 miutan észlelte az els6, 700.000 Ft 6sszegd, altala jova nem hagyott tranzakciot kiilonb6z6
lépéseket tett a helyzet értékelése és a tovabbi visszaélések megakaddalyozasa érdekében. Ennek soran
belépett a mobilbankjdba, telefonon hivta a Pénzligyi Szolgdltatdt, dtutaldsokat kisérelt meg a szamlan
még meglévl O0sszeg biztonsagba helyezése érdekében, valamint személyesen felkereste a Pénziigyi
Szolgaltatd bankfiokjat.

Az yyy a hitelintézetekrél és a pénzigyi vallalkozasokrdl szélé 2013. évi CCXXXVII. torvény (a
tovabbiakban: Hpt.) 6. § (1) bekezdés 55. pont c) alpontja alapjan készpénz-helyettesits fizetési
eszkdznek mingsdl.

Kérelmez6 fenti tevékenysége 6sszhangban van a Pft. 40. § (2) bekezdésében foglalt kdtelezettségével,
amely szerint haladéktalanul koteles bejelenteni, ha észleli a készpénz-helyettesit6 fizetési eszkoz
birtokabdl torténd kikerilését, ellopasat, valamint jogosulatlan vagy jova nem hagyott hasznalatat.
Pénzligyi Szolgaltaténak pedig a Pft. 41. § (3) bekezdése alapjan gondoskodnia kell arrdl, hogy az Gigyfél
barmikor dij-, koltség- vagy egyéb fizetési kotelezettségt6l mentesen megtehesse a fentiek szerinti
bejelentését, vagy kérelmezhesse a 39. § szerinti letiltas megsziintetését.

A hivatkozott bejelentésnek, a karenyhités mellett, a felelGsség és karviselés szempontjabdl is
jelentGsége van, mivel a Pft. 45. § (4) bekezdése alapjan a 40. § (2) bekezdése szerinti bejelentést
kovet6en a pénzforgalmi szolgdltatd viseli a kdrt az olyan jova nem hagyott fizetési muveletek
vonatkozasaban, amelyek a fizet6 fél birtokabdl kikerilt vagy ellopott készpénz-helyettesit§ fizetési
eszkozzel torténtek, vagy a készpénz-helyettesits fizetési eszkdz jogosulatlan hasznalatabdl erednek.

A Pénziigyi Szolgaltatd visszaéléskor hatdlyos xxx Feltételeinek xxx. xxx. pontja, a fentiek érdekében is,
a kovetkez8k szerint rendelkezik:,yyy.zzz.xxx. Amennyiben a Szdmlatulajdonos vagy a Felhasznald
tudomassal bir arrdl, vagy alappal feltételezheti, hogy a Felhasznaldi azonosité jogosulatlan harmadik
személy tudomasara jutott, illetve a Szolgdltatds igénybevételéhez sziikséges eszkiz kikerdilt birtokdbol
(beleértve az eszkéz elvesztését, ellopdsdt is), vagy a Fizetési szamlan illetve a Szamlakivonaton, vagy
az értékpapirszamldn végrehajtott (igyletekre vonatkozo tdjékoztatdsban jogosulatlan miivelet
szerepel, vagy Fizetési szamldjdra elektronikus fizetési eszkézzel felhatalmazds nélkiili fizetési
tranzakciot kezdeményeztek, vagy értékpapirszamlajan nyilvantartott értékpapirokra vonatkozdan
felhatalmazas nélkili megbizast adtak, kételes a Bankot errél haladéktalanul irdsban személyesen vagy
ajdnlott levélben, vagy telefonon az év barmely napjdn, a nap bdarmely szakdban a xyz telefonszdmon
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vagy a zzz/uuu/vwv xxx mobil hivészdmokon (xyz) tdjékoztatni és a hozzdférés letiltdsdt/zdroldsat
illetve a Felhaszndldi azonosito modositdsat kezdeményezni. A bejelentésnek minimalisan tartalmaznia
kell az lgyfélszamot, a felhaszndldi azonositét, az esemény leirasat. A fenti adatokon tul a bejelentés
megtételekor a Bank egyéb adat rendelkezésre bocsatasat kérheti.”

13. A Kérelmez6 nem vitdsan az elsé tranzakciét kovetGen hivta a Pénziigyi Szolgaltaté altal megadott
telefonszamot. A Testiilet az eljards soran egyeztette a Kérelmez6 altal csatolt hivaslista, valamint a
Pénzligyi Szolgdltatd altal csatolt, nyilvantartdsabdl lekért hivaslista adatait, amely alapjan a
kovetkez6ket allapitotta meg:

Kérelmez6 az els6é hivast 16 éra 15 perc 21 masodperckor inditotta. Ez a hivas kezd6 id6pontja a
Pénziigyi Szolgdltatd altal csatolt banki nyilvantartds alapjan 16 éra 17 perc 33 masodperc. Pénziigyi
Szolgaltaté rogzitette, hogy a banki nyilvantartasban szerepl6 kezdd id6pont azt az id6pontot jeldli,
amikor a Kérelmezé kivélasztja az elintézni kivant tigynek megfelel6 almenit és nem azt az idépontot,
amikor az automata felveszi a telefont. Pénziigyi Szolgdltatd szerint a Kérelmez6 a fenti hivasat
indithatta a sajat telefonjardl 16 éra 15 perc 21 masodperckor, azonban mire kivalasztotta az altala
kivant menlipontot, addigra 16 6ra 17 perc 33 masodperc lett. Pénziigyi Szolgdltatd szerint a Kérelmez6
ekkor a meniben az utolsd, zzz menipontot valasztotta, amely szolgaltatdssal a Kérelmez6 nem
rendelkezik.

A késébbi hivasok mar az utolsd tranzakciot kovetSen torténtek az aldbbiak szerint:

A Pénzligyi Szolgaltatd nyilvantartasaban nem szerepel a kérelmez6i hivaslista szerinti 18 éra 11 perc
43 masodperckor és 18 6ra 15 perc 18 mdasodperckor inditott hivas. Ennek kapcsan el6adta, hogy az
Ugyfelei a xyz megadasaval azonosithatjdk magukat az ligyintézés meggyorsitsa céljabdl. Kérelmezé
azonban rossz azonositét adott meg, sikertelenll azonositotta magat. Ebben az esetben a hivas
sikertelennek mingsiil, igy a banki nyilvantartdsban nem kerilt rogzitésre.

A kérelmezGi hivaslistdban szerepel egy beérkezé hivas 20:06:30 kezdGid6ponttal, melynek hossza 31
perc 7 masodperc. Pénzligyi Szolgaltatd szerint a banki nyilvantartasban ez a hivas tobb részletben
jelenik meg (20:10:21, 20:15:25 és 20:30:30 kezd6 id6ponttal), figyelemmel arra, hogy a Kérelmezd a
megnovekedett beérkez6 hivasok miatt 5 percen belil nem kerilt Ggyintéz6h6z, ezért a sikeres
kapcsolatfelvétel érdekében atkapcsoldsra kerilt egy masik banki Gigyintéz6ho6z, ahol a rendelkezésre
allo id6tartam alatt ismét nem kerilt ligyintéz6hoz, ezért ismét tovabbkapcsolasra kerlt. Pénzigyi
Szolgaltaté elGadta, hogy a rendszer Ggy van kialakitva, hogy a régebb 6ta varakozo hivasokat elé6nyben
részesitse és a gyorsabb ligyintéz6hoz jutas érdekében folyamatosan keresi a szabad Ugyintézéket.

A kérelmez6i hivaslista szerint 21 éra 43 perc 28 masodperckor kezdeményezett hivds kezdGid6pontja
és idGtartama is a telefonbankos azonositds, valamint a meniipont kivalasztasa miatt szerepel eltéré
id6ponttal és id6tartammal a banki nyilvantartasban. Kérelmez6 ezen hivas soran kerlt el6szor
Ugyintéz6hoz.

14. A felek az eljards sordn eltéréen értékelték az elsé hivas sikertelenségét. Pénziigyi Szolgaltatd
allaspontja szerint az elsé tranzakciérdl (15:58:43) értesitést kiildott, amely értesitést Kérelmezé
rogton észlelt. Kérelmezé ennek ellenére a Pénziigyi Szolgaltatdt csak 16 6ra 15 perc 21 masodperckor
hivta, az altala tévesen meghatarozott almeniit pedig 16 d6ra 17 perc 33 masodperckor valasztotta ki,
majd a hivasat 4 perc 30 masodperc utdan megszakitotta. A masodik tranzakcié 16 éra 22 perc 45
masodperckor - azonnali dtutalds keretében - azonban megvaldsult. A Pénziigyi Szolgaltatd allaspontja
szerint felelGsségét nem alapozhatja meg az, hogy a Kérelmez6 a menipont kivalasztasat kovet6 4 perc
30 masodperc alatt nem kerlt (igyintéz6h6z, nem lett beazonositva és utana nem lett letiltva az yyy
fiokja. Pénzligyi Szolgaltatd szerint tobb id6be telt amig a Kérelmez6 az SMS észlelését kovetGen a
Pénzligyi Szolgdltatét felhivja, mint amennyit a Kérelmez6 a Pénzlgyi Szolgéltaténak biztositott.
Allaspontja szerint a masodik tranzakciét nem lehetett volna megakadélyozni. Pénziigyi Szolgaltatd
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kiemelte, hogy egyik vitatott tranzakciéra sem keriilt volna sor, ha a Kérelmezd nem adja ki az adatait
idegeneknek és nem aktivalja az yyy alkalmazast. ElGadta tovabba, hogy a hivas hattérben valo tartasa
a Kérelmez6 altal el6adott semelyik tovabbi cselekményt (yyy haszndlata, fiokba készlilédés) nem
akadalyozta, ezért érthetetlen, hogy a Kérelmez6 a hivast miért szakitotta meg és miért fosztotta meg
magat attdl, hogy legaldbb az utolsd tranzakcié megakadalyozhaté legyen.

Kérelmez6 allaspontja szerint a Pénziigyi Szolgaltatdtdl elvarhatd lenne, hogy ne kelljen 5 perces hivast
bonyolitani egy letiltas foganatositdsdhoz. Az, hogy a ,letiltds” menilh6z vagy Uligyintéz6hoz
képtelenség eljutni azonnal, amikor a visszaélést az lgyfél észleli, a Pénzligyi Szolgaltatd felelGsségét
teljes egészében megalapozza.

15. A Pft. 40. § (2) bekezdése, valamint a Pénzligyi Szolgdltatd xxx Feltétele az ligyfél kotelezettségévé
teszi, hogy haladéktalanul tegyen bejelentést, amennyiben visszaélést észlel. Az tgyfél ugyanakkor
csak akkor tud eleget tenni haladéktalan bejelentési kotelezettségének, ha ennek a kotelezettségnek
teljesitését a pénzforgalmi szolgéltatd biztositja szamara. Ugyfél esetleges késedelmes bejelentése
nem mentesiti a pénzforgalmi szolgdltatdt az aldl, hogy sajat kotelezettségét megfelelGen teljesitse.

16. A Pénziigyi Szolgaltatd a visszaélés bejelentését telefonos lgyfélszolgalatan keresztiil is lehet6vé
teszi. A Testllet megjegyzi, hogy a tovabbi bejelentési mddok (irdsban személyesen vagy ajanlott
levélben) jelentGsebb késedelmet okoztak volna. Pénzligyi Szolgaltatd altal csatolt telefonos banki
szolgdltatas meniitérképe — a bankkartya letiltds kivételével — yyy vagy xxx visszaélésre kilon
menlpontot nem tartalmaz. A menitérkép alapjan, ha az ligyfél yyy visszaélés miatt kivan bejelentést
tenni, akkor a menisor végén a xxx pont alapjan gondolhat arra, hogy ezt itt megteheti. Egyébként a
Kérelmez6 altal vélasztott pont nem csupdn zzz-tel kapcsolatos Ugyintézést tartalmazza, hanem
internetes bankolassal kapcsolatos (gyintézést is. Kérelmez6 altal észlelt visszaélés kapcsan a
Kérelmezd, illetve egy atlagfogyaszté is gondolhatott arra, hogy ez a pont megfelel§ lehet a szdmdra.
Ugyanakkor a Pénzlgyi Szolgaltatd szerint van arra mdd, hogy rossz menipont valasztdsa esetén az
Ugyintéz6 megfelel6 helyre atkapcsolja az tgyfelet.

17. A masodik vitatott tranzakcié 16 6ra 22 perc 45 masodperckor tortént. Jelen esetben a Testlilet
tényként fogadta el, hogy a Kérelmez6 16 6ra 15 perc 21 mdasodperckor hivta a Pénzigyi Szolgaltatd
megadott telefonszamat és 16 6ra 17 perc 33 masodperckor valasztott menilpontot. Dedikalt
mendlpont hidnya miatt az Gigyfél csak a meni végighallgatasa utan tud déonteni a megfelel6 menipont
kivalasztdsarol. Arrél pedig, hogy a Pénzigyi Szolgaltatdé hogyan épiti fel a sajat telefonos
Ugyfélszolgdlatat, annak mentiszerkezetét, hogyan biztositja ehhez a human eréforrasat, azt teljesen
kivil esik a Kérelmezd felelGsségi korén. Jelen esetben az volt tényként megallapithatd, hogy a
Kérelmez6 402 mp, azaz kozel 7 perc hivas utdn sem jutott lgyintéz6hdz, nem tudta bejelentési
kotelezettségét teljesiteni. Azt lehetetlen megallapitani, hogy egyébként a hivds id6pontjaban erre
ténylegesen mikor keriilt volna sor.

A Pénziigyi Szolgaltatd szerint elvdrhatd, hogy az lgyfél kozel 7 perc utdn is tartsa vonalat, ez nem
akadalyozta volna 6t abban, hogy tovabbi cselekményeket végezzen (yyy hasznalata, fidkba
késziilédés). Jelen ligyben egy visszaélés kapcsan a Kérelmez6 megprobalta elérni telefonon a Pénziigyi
Szolgaltatét, amely kozel 7 perc elteltével sem volt sikeres. Ezért a Kérelmez, de egy atlagfogyasztd is
gondolhatott arra, hogy egyéb mddon kell megoldania a helyzetet. A Testlilet szerint nem altalaban
elvarhatd egy atlagfogyasztotdl, hogy kozel 7 perc hivas utan - a hivast tartva - végezzen tovabbi
megel6z6 intézkedéseket (pl: yyy tevékenység, bankfiokba kozlekedés). Kérelmez6, mivel észlelése
alapjan a telefonos segitségben nem bizhatott, sajat maga prébalta meg tovabbutalni a szamlajardl a
pénzt, valamint haladéktalanul bankfidkba sietett. A Kérelmezs sajat tevékenysége és a beallitott limit
biztositotta, hogy nem lett nagyobb az elszenvedett kara.

18. A Testiilet ra kivan mutatni, hogy a telefonos panaszkezelés kapcsan meghatarozasra kerilt egy
elvart id6tartam, mely alatt a Pénzigyi Szolgdltaténak biztositania kell azt, hogy tgyfelet ligyintéz6hoz
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kapcsoljdk. A Pénzligyi Szolgaltaté nyilvdnos xxx szabdlyzata szerint: ,A panaszligyintézésre
rendelkezésre all6 telefonszamra érkezé panasz esetén a Bank, az Ugyfél altal inditott hivas sikeres
felépllésének id6pontjatdl szamitott ot percen beliili az Ugyfélszolgalati Ugyintézé él6hangos
bejelentkezése érdekében Ugy koteles eljarni, ahogy az az adott helyzetben altaldban elvarhaté.” Bar
a panaszkezelésre és a Pft. 41. § (3) bekezdésében foglaltak teljesitésére részben eltéré szabalyok
vonatkoznak, azonban kétségtelen, hogy utdbbi esetben sokkal nagyobb jelentGséggel bir, hogy a
Pénzligyi Szolgaltatd biztositsa, hogy a tovabbi karok megel6zése érdekében a lehetd leggyorsabb id6
alatt be tudjak az Ggyfelek jelenteni a visszaélést. Kiilonos figyelemmel a Pft. 45. § (4) bekezdésében
meghatdarozott karviselési szabdlyokra — a Testllet megitélése szerint — a panaszkezelésekhez képest a
41. § (3) bekezdésében foglalt bejelentések fogadasa tekintetében magasabb az elvarhatésag szintje a
Pénziigyi Szolgaltatoval szemben.

19. A Testilet allaspontja szerint a Pft. 45. § (3) bekezdése rendelkezése, a Pft. mentesiilési szabalyai
nem zarjak ki a Pénzligyi Szolgdltatd felel6sségének megallapitdsat akkor, amikor a jova nem hagyott
fizetési miiveletekkel Osszefliggésben keletkezett kar bekdvetkeztében a Pénziigyi Szolgaltatd
felel6ssége is megallapithato.

20. A Testulet allaspontja szerint a Kérelmezd sulyosan gondatlan koételezettségszegése nélkiil a
visszaélés nem kovetkezett volna be, a kareseményhez vezet6 folyamatot a Kérelmez6 magatartdsa
inditotta el. Ugyanakkor a Kérelmez6 a visszaélés észlelését kovet6en a tovabbi karok
megakadalyozdsa érdekében a szilikséges, t6le elvarhatd |épéseket megtette, azonban az els6
tranzakcid esetében erre mar nem volt lehet6ség. Az elsé tranzakcidval 6sszefliggésben elszenvedett
kart, ezért a kizarolag a Kérelmezdének kell viselnie.

21. A Testlilet 6sszegzésként arra az alldspontra helyezkedett, hogy a kozel 7 perces hivas idGtartama
alatt a Pénzlgyi Szolgdltaténak, mint professziondlis szervezetnek biztositania kellett volna azt, hogy a
Kérelmez6 él6hangos bejelentkezés kapcsan ligyintéz6hoz jusson és a Pft. 40. § (2) bekezdésében,
valamint az xxx Feltételben rogzitett bejelentési kotelezettségét teljesiteni tudja. Mindezek alapjan a
tovabbi fizetési miuveletek megakadalyozasa, valamint a Pft. 45. § (4) bekezdésében rogzitett
felelGsség, illetve kdrviselés sem tudott érvényre jutni.

A Pft. 45. § (4) bekezdése alapjan a Pénzligyi Szolgaltaté érdeke, hogy a jogosulatlan eszk6zhasznalat
a fizet6 fél bejelentését kovetSen a lehets leghamarabb megsziintetésre keriljon. Hogy erre az tigyfél
bejelentését kovetéen mikor kerdl sor, kivil esik az lgyfél felel6sségi és érdekkorén. Testilet
megitélése szerint egyébként elére nem lehet kétséget kizdrdan alaptalannak tekinteni azt, hogy
amennyiben a Kérelmez6 16 dra 17 perc 33 masodperckor ligyintéz6hoz jut akkor a 16 éra 22 perc 45
masodperckor végrehajtott tranzakcid - az eszkoz tiltdsa révén - nem akaddlyozhaté meg.

A Testlilet jelen lGigyben, az 6sszes kortilmény figyelembevétele mellett, arra az alldspontra jutott, hogy
a masodik, illetve a harmadik tranzakcié kapcsan a Pénziigyi Szolgaltaté felel6ssége megallapithato,
figyelemmel arra, hogy a Kérelmez§ a fentiekben rogzitett bejelentési kotelezettségét megkisérelte,
de a Pénziigyi Szolgdltatd érdekkorében felmeriilé akaddly miatt nem tudta teljesiteni.

22. Fentiek alapjan a Pénziigyi Szolgaltatd a mdsodik és a harmadik, jova nem hagyott fizetési
mveletek 6sszegét, azaz 6sszesen 3.900.000 Ft-ot koteles - a Pft. 44. § (1) bekezdésével 6sszhangban
- megtériteni, valamint a fizetési szamla tekintetében a megterhelés el6tti allapotot helyreallitani azzal,
hogy a jovairas értéknapja nem lehet kés6bbi, mint az a nap, amikor a jova nem hagyott fizetési
mivelet teljesitése megtortént. Testlilet a Pft. 45. § (1) bekezdésének alkalmazasat mellGzte
figyelemmel arra, hogy a Kérelmezének 15.000 Ft 6sszegnél nagyobb Osszegben kell sajat maganak
viselnie az 6t ért kart.



A Testllet rogziteni kivanja, hogy egyedi pénziigyi fogyasztdi jogvitakban jar el, hatdsagi, felligyeleti
jogkorrel nem rendelkezik. Jelen Ggyben a Testliletnek arra volt hataskore, hogy megvizsgalja Pft. IX.
fejezetében foglalt felelGsségi és karviselési szabalyok alapjan a Pénzligyi Szolgdltatét terheli-e
jovairdsi kotelezettség. Testlletnek nincs hatdskorre a Pénzigyi Szolgdltatd csalasmegel6z6
rendszerének altalanos, megfelel6sségi vizsgalatara.

Az MNB tv. 113. § b) pontja alapjan egyezség hidnyaban a Testlilet az Gigy érdemében ajanlast tesz, ha
a kérelem megalapozott, azonban a 39. §-ban meghatdrozott torvények hatalya ald tartozd személy
vagy szervezet az eljaras kezdetekor Ugy nyilatkozott, hogy a Testiilet dontését kotelezésként nem
ismeri el, illetve, ha a Testiilet dontésének elismerésérél egyaltaldn nem nyilatkozott.

Mivel a Kérelmezd Kérelme a fentiek szerint részben megalapozott és a Pénziigyi Szolgaltaté az Gigyben
alavetési nyilatkozatot nem tett, illetve altaldnos aldvetési nyilatkozata jelen lgyre nem terjed ki, a
Testlilet a rendelkezd rész szerinti ajanlast adta ki. Az eljaras lefolytatasara nyitva allé hatarid6t a
Pénzigyi Békéltet6 Testiilet elndke, az MNB tv. 112. § (5) bekezdése alapjan, harminc nappal
meghosszabbitotta.

Budapest, 2023. janudr 30.
Dr. Tarpai Lajos Tamds

a Pénziigyi Békéltets Testlilet eljaro tagja
ELEKTRONIKUSAN ALAIRT IRAT
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