MAGYAR NEMZETI BANK

A Magyar Nemzeti Bank 1/2016. (111.11.) szamu ajanldsa a fizetési késedelembe esett lakossagi jelzaloghitelek
helyreallitasardl

I. Az ajanlas célja és hatdlya

A fogyasztéknak nyujtott jelzaloghitelekre, valamint a szerz6déses feltételek valtoztatasi lehet8ségeire vonatkozo
jogszabalyok jelent6s valtozason estek at a 2015. év folyaman. Az Orszaggytilés a fogyasztéi hitelrél szold 2009. évi
CLXIl. torvény modositdsaval, mig a Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) a jovedelemaranyos
torleszt6részlet és a hitelfedezeti aranyok szabalyozasardl szél6 32/2014 (1X.10.) MNB rendelet (a tovabbiakban:
addssagfék szabalyok) bevezetésével tette atlathatdébba és biztonsdgosabbd a fogyasztoi kodlcsonszerzédések
megkotését. A kordbban érvényes, a kockazatos hiteltermékekkel szemben megenged6bb szabalyozas azonban teret
engedett olyan kolcsonok folydsitasanak is, amelyekbél eredd hosszu tdvu addssagszolgalat nem allt egyensulyban a
fogyaszté mindenkori vagyoni, jévedelmi helyzetével.

E tekintetben kilondsen sulyos tényezGt jelentett a deviza- vagy devizaalapu jelzaloghitelek széleskor( elterjedése,
melynek kovetkezményeit — elsésorban az arfolyam gyenglilése miatt kialakult tulzott eladdsodast — maig sok
haztartas kénytelen viselni ( ).

Az arfolyam valtozasabdl eredé jov6beni kockazatokat a lakossagi deviza- és deviza alapu jelzdloghitelek konverzidja
megsziintette, azonban a forintositas - jellegébél adéddéan - nem kezelhette a bekévetkezett arfolyamkockazatbal
eredé tulzott eladdsodds problémajat, nem nyujthatott kdzvetlen segitséget a fizetési nehézséggel kiizd6é addsok
szamara.

Az MNB kiemelt célja, hogy a késedelmessé valt lakossagi jelzdloghitel-szerz6dések esetében elGsegitse az addsok
fizet6képességének helyreallitasat.

Jelen ajanlas célja, hogy bemutassa azokat a magatartdasi formakat és jo gyakorlatokat, amelyeket az MNB a fizetési
késedelembe esett jelzdloghitel-addsok, tovabba a mar felmondott, ingatlannal fedezett kovetelések kotelezettjei
fizet6képességének helyreallitasa soran elvar a pénzigyi intézményektél, a jogszabadlyokban meghatarozott
kovetelményeknek valéd megfelelés mellett. A fizet6képesség biztositdsa és az addsok védelme érdekében az ajanlas
meghatarozza azokat a minimalis kovetelményeket, amelyek teljesiilése a szerz6dés felmondasa, illetve a felmondott
szerz8désbdl eredd kovetelés értékesitése, illetve a fedezetérvényesités elStt elengedhetetlen. Az ajanlas egyuttal
transzparens és egységes eljarasrendet, keretet biztosit a pénziigyi intézményeknek ezen portfdlié helyreallitdsahoz.
A jelen ajanldsban szerepl6 keretrendszer célja egyuttal az is, hogy katalizalja az addsok és a pénziigyi intézmények
kozotti egyuttmikodést és megallapodast. Az ajanlds tovabbi célja, hogy hatékonyabba tegye a késedelmes addsok
és a pénziigyi intézmények kozotti kapcsolatfelvételt és kommunikaciét és irdnymutatast adjon annak minimalisan
kovetendé tartalmara. Az ajanlas az EBH fizetési késedelemrdl és a kényszerértékesitésrél sz6lo iranymutatasara
(EBA/GL/2015/12) figyelemmel készuilt.

Az MNB allaspontja szerint a megoldaskeresési folyamat sikerességének kulcseleme a felek konstruktiv és johiszem(i
egyluttmikodése, ezért kiemelten fontos, hogy objektiv és egyértelmd kritériumok mentén legyen megitélheté mind
a pénzlgyi intézmény, mind az adds magatartasa. Az addsok és a pénziigyi intézmények egyiuttm(ikodése hosszu
tdvon mindkét fél szamara el6nyos; a késedelmessé valt hitelszerz6dés paramétereinek fenntarthaté mddositasaval
az adés fizetGképessége hosszu tavra helyreall, mig a pénzligyi intézmény is minimalizalja a nem teljesitd hitelekben
rejlé kockazatot.
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A jogszabdlyokban meghatdrozott kovetelményeknek valé megfelelés mellett az MNB a jelen ajanldsban foglaltak
betartdsat is elvarja a pénzligyi intézményektdl.

Jelen ajanlas cimzettjei:

a) a hitelintézetekrdl és a pénzigyi vallalkozasokrdl szolé 2013. évi CCXXXVII. térvény (a tovabbiakban:
Hpt.) szerinti azon pénzlgyi intézmény, amely fizetési késedelemmel érintett lakossagi jelzaloghitel-
szerz6déssel rendelkezik;

b) azon pénzigyi intézmény, amely az a) pont szerinti pénziigyi intézmények megbizasabodl eljar a
kovetelések kezelése soran;

c)  aHpt. szerinti pénzligyi intézménnyel 6sszevont alapu felligyelet hatdlya ald tartozé pénziigyi intézmény,
amely felmondott lakossagi jelzaloghitel-szerz6désekbdl szarmazo koveteléseket kezel.

Jelen ajanlas alkalmazandé:
a) alegalabb 30 napos fizetési késedelemmel érintett lakossagi jelzaloghitel-szerzGdésre;

b) a felmondott lakossagi jelzdloghitel-szerz6désbdl eredd kovetelésre, amely nem kerilt atruhazasra
koveteléskezel§ részére, és amely esetében kordbban nem kerilt lefolytatdsra jelen ajanlds szerinti
eljaras;

c) a Hpt. szerinti pénzigyi intézménnyel 6sszevont alapu felligyelet hatdlya ala tartozd pénzigyi intézmény

altal kezelt kovetelésekre.

A jelen ajanlas V-X. cimeiben foglaltak végrehajtasat nem varja el az MNB azon — az ajanlas hatalya ala tartozo -
szerz6dések, kovetelések - vonatkozasdban, amelyek esetében jelen ajanlas kozzétételének napjan az adds és a
pénzlgyi intézmény kozott mar megkezdett, aktiv és kdlcsononds kommunikacié van folyamatban a lakossagi
jelzaloghitel szerz6dés atalakitasa vagy a kovetelés egyéb mas mddon torténsé rendezése érdekében, tovabba ha a
pénziligyi intézmény a lakossagi jelzaloghitel szerz6déssel kapcsolatban végrehajtasi eljarast, peres eljarast, illetve
fizetési meghagyasos eljarast kezdeményezett, valamint abban az esetben, ha az adds kezdeményezte valamely
allami programban vald részvételét (pl: kérelmet nyujtott be).

Il. Ertelmezd rendelkezések

1. Adés: legalabb 30 napos fizetési késedelemben 1évd, fogyasztonak mindsiilé természetes személy ados, illetve
addstars.

2. Lakossagijelzaloghitel szerz6dés: a Hpt. 6. § (1) bekezdés 50. pontjaban meghatarozott fogalom.

3.  Pénzlgyiintézmény: a Hpt. 7. § (1) bekezdése szerinti hitelintézet és a pénzigyi vallalkozas.

. Altaldnos rendelkezések

4. Az ajanlas esetén nem tekinti az MNB egyuttm(ikod6nek azt a pénziigyi intézményt, amely:

a) nem kisérelte meg legaldabb harom alkalommal a kapcsolatfelvételt az addsokkal. Tobb adds esetén
addsonként kell érteni a kapcsolat felvételi kisérletet;

b) a sikeres kapcsolatfelvételt kbéveté harom hdnapon bellil nem jon létre irdsos — ide értve a szdbeli
egyezség irasban torténd meger@sitését is — egyezség a pénziigyi intézménynek felrdhaté okbdl. A
pénzigyi intézménynek felréhaté a sikertelenség, ha az addssal valé kommunikacid, valamint a
megoldaskeresési folyamat sordn nem kdvette az ajanlasban foglaltakat.
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5.

Az ajanldsban foglaltak végrehajtasa tekintetében nem mindsiil egytttmikodének az adds:

a)

b)

aki él6 szerz6dés esetében legalabb harom, felmondott szerz6désbél eredd kovetelés esetében legalabb
kettd alkalommal bizonyithaté médon elutasitja a kapcsolatfelvételt a kapcsolatfelvételi kisérlet soran (a
kapcsolatfelvétel elutasitasanak tekintendé az is, ha az adds a leveleket megkapja, de nem reagal rajuk);

aki elutasitja a helyzetértékeléshez sziikséges azon relevans informaciék megadasat, amelyek nem allnak
a pénzigyi intézmény rendelkezésére;

aki szandékosan valétlan informaciét ad a pénzlgyi intézmény szdmara a megoldaskeresési folyamat
idGtartama alatt;

aki bizonyithatdan elutasitja a pénziigyi intézmény altal felkinalt, az adds altal kdzolt adatok alapjan
redlis megoldasi lehet6ségek mindegyikét;

akinek az egyuttmdkodési hajlandésaga hianya miatt a sikeres kapcsolatfelvételt kovet6 harom hdnapon
belll nem jon |étre irdsos egyezség, vagy az ados nem kezdi meg a javaslatnak megfelel§ torlesztést;

aki nem teljesiti a megoldaskeresési folyamat eredményeként létrejott irdsos egyezségben szerepld
Iényeges kotelezettségeit, fizetési késedelem esetén 30 napot meghaladd késedelembe esik;

ha addstarsak esetén egyik ados sem miikodik egyiitt a pénziigyi intézménnyel.

IV. Megoldaskeresési folyamat

Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi intézmény bels6é szabalyzataban rogzitse a jelen ajanlas hatalya ala tartozé

lakossagi jelzaloghitel szerz6désekkel kapcsolatos megoldaskeresés folyamatdt, az addsok részére adandd

tajékoztatas fébb tartalmi elemeit, az ligyintézés soran alkalmazandd elveket, szabalyokat, iratmintakat. Az

MNB javasolja figyelembe venni a személyi jovedelemaddrdl sz6ld 1995. évi CXVII. torvény 1. mellékletének

7.21-es pontjaban, tovabba az illetékekrdl sz6lé 1990. évi XClIl. térvény 26. § (1a) bekezdésének c) pontjaban

foglalt, visszterhes vagyonatruhdzasi illeték megfizetése aldli mentességgel kapcsolatos rendelkezést.

Az MNB jé gyakorlatnak tekinti, ha a pénziigyi intézmény a megoldaskeresési folyamat részletszabalyait az

érintett lgyfélkor, tovabbd bels6 mikodésének sajatossdgaihoz illeszked6en alakitja ki, a kovetkez6k

figyelembe vételével:

a)
b)

c)

d)

a belsd szabalyzat biztositsa az Gigyletek és tigyfelek egyedi és rugalmas kezelését;
a belsd szabalyzatban irja el6 az adds valds fizetGképességének feltarasat;

a bels6 szabdlyzat részletesen tartalmazza az addsok részére kiildend6 tdjékoztatasok f6bb tartalmi
elemeit. ErGsen ajanlott az alkalmazandé levélmintak vagy szovegsablonok szerepeltetése is;

a belsd szabalyzat tartalmazza a pénzlgyi intézmény altal a fizet6képesség helyredllitasaval kapcsolatban
alkalmazott eljarasait, folyamatait, szervezeti megolddsat, hataskori és felelGsségi rendszerét;

az MNB tovabba indokoltnak tartja, hogy a bels6 szabdlyzat tartalmazza a tdjékoztatds és a
kapcsolattartds részletes szabdlyait;

a bels6 szabalyzatban indokolt meghatarozni azoknak az adatoknak a korét, amelyek a dontések
meghozataldhoz sziikségesek, tovabbd az addés 4altal atadott informacidk kezelésének és
nyilvantartasanak rendjét, valamint az informaciok ellenérzésének rendjét és modszereit.

a belsG szabalyzatban sziikséges a gy(ijthet6 személyes adatok korét maximalizalni, régziteni az
adatgydjtés céljat, illetve azt, hogy az adds altal dtadott informaciok kozll az addsnak mit sziikséges
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bizonyitani. Az MNB a pénzligyi intézmény belatdsara bizza, hogy milyen adatok igazolasat koveteli meg
az adéstol.

8. A megoldaskeresési folyamat Iépéseinek (tevékenységeinek) attekintését az 1. melléklet tartalmazza. Az egyes
|épésekkel kapcsolatos részletes elvarasokat az ajanlas V-0. cimei tartalmazzak.

9. Az MNB a jelen ajanlas hatalya ala tartozo ligyletek kezelésének 6. pont szerinti belsé szabalyozasat mas belsé
szabalyozas részeként is megvaldsithatja.

10. Az MNB elvarja, hogy — amennyiben a pénzlgyi intézmény dij, koltség felszamitasara jogosult -, ugy a jelen
ajanlasban megfogalmazottak végrehajtasaval Osszefliggésben kizdrélag a pénzigyi intézmény terhére
ténylegesen felmerild koltségek keriljenek felszamitasra.

V. Kapcsolatfelvétel és kommunikacio részletes szabalyai

11. Hangsulyozandd, hogy az MNB a jelen ajanlas szerinti kapcsolat felvételi médokat és gyakorisdagot minimum
elvardsként fogalmazza meg. Nem kifogasolja, ha a kivant cél elérése érdekében az ajanlasban foglaltaknal tobb
alkalommal, mas csatornakon, mas tartalommal is torténik megkeresés.

12.Elvards, hogy a pénzlgyi intézmény valamennyi, jelen ajanldas adods fogalmdaba tartozé személyt egyidejlileg
megkeressen, aki érintett az Ggyben és vonjon be a megoldaskeresési folyamatba annak érdekében, hogy az
addsok egylitt donthessenek a rendelkezésre all6 megoldasi lehetdségek kozill, illetve egymassal egyeztetve
vizsgaljdk meg teherviselési képességiiket.

13.Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénziigyi intézmény az adodssal, kezessel, zalogkotelezettel vald
kapcsolatfelvétel és kommunikacié sordn Ugy jarjon el, hogy annak megtorténte utdlag bizonyithatd legyen.
Elvart a pénziigyi intézményt6l, hogy amennyiben az adds, a kezes és a zdlogkotelezett irdsban torténd
megkeresése sikertelennek bizonyul — az irasbeli tdjékoztaté levél ,nem kereste”, ,elkdltozott”, ,atvételt
megtagadta”, ,kézbesités akadalyozott”, ,elk6ltozott”, ,cimzett ismeretlen”, ,cim nem azonosithatd” jelzéssel
érkezik vissza a pénziigyi intézményhez — Ggy a pénzigyi intézmény masik eszkdzt — telefonos, személyes
megkeresés — vegyen igénybe. Amennyiben a kapcsolatfelvételi médok kozil barmelyik sikeresnek bizonyul,
legaldbb az adds tekintetében — és megkezd&dik a fizet6képesség helyreallitasaval kapcsolatos kdlcsonos
egyeztetés — az ajanlasban megfogalmazott tovabbi kapcsolatfelvételi kisérletek (pl: a Tajékoztatd levél), illetve a
kezes és zalogkotelezettel vald tovabbi kapcsolatfelvétel mell6zheté.

14. A kapcsolatfelvételt az adds altal megadott kapcsolattartasi cimen, a lakossagi jelzdloghitel fedezeteként
jelzalogjoggal terhelt ingatlan (a tovabbiakban: fedezeti ingatlan) cimén, tovabbd a legutobb bejelentett
kapcsolattartdsi cim hivatalos bejelentése 6ta a hitel iratanyagaban fellelhet egyéb cimen indokolt megkisérelni.
Ennek érdekében az MNB sziikségesnek tartja valamennyi iratanyagot, addssal folytatott kordbbi levelezéseket,
az adds aktualis cimére vonatkozd informacidt ismételten attekinteni.

15.A kizardlag elektronikus uton torténé kapcsolatfelvételt (pl: banki Ggyfélfellletre kuldott Gzenet, vagy
hagyomanyos e-mailcimre kiildott lizenet) az MNB nem tdmogatja az ajanldsban foglalt eljarasok tekintetében,
azonban j6 megoldasnak tartja, hogy amennyiben az adds elektronikus ugyfélfeltilettel rendelkezik, ugy a
pénziligyi intézmény valamennyi, postai uton megkildott levelet egyidejlileg elektronikus Uton is megkiildi az
adds részére.

VI. Altaldnos tajékoztatas

16. A pénzligyi intézménnyel szembeni alapvetd elvaras, hogy az adds rendelkezésére bocsasson valamennyi olyan
informaciét, amely elGsegiti a teljesitést. Az adds a teljesitésrél akkor tud megalapozott dontést hozni, ha a
pénzlgyi tehervisel6 képességét figyelembe véve, a kovetelés teljesitésére vonatkozd lehetséges alternativakat
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

(igy példaul a fizetéskonnyitési lehetGségeket) és a kovetelés érvényesitésére vonatkozo eljarasok
kovetkezményeit — a rendelkezésére allg, sziikséges informacidk alapjan — megismerheti és mérlegelheti.

VII. irasbeli tajékoztatas

A pénzlgyi intézménytdl elvart, hogy vilagos és egyértelmil mddon, kdzérthet6 nyelvezetben kommunikaljon. A
kommunikdcié sordan — ahol lehetséges — indokolt kerilni a jogi szakkifejezések hasznalatat, illetve biztositani
szlikséges ezek kozérthetd magyarazattal torténd ellatasat. A kapcsolattartds nyelvezetének sugallnia sziikséges
a hitelez6 egyluttm(ik6dési szandékat, mellyel azt kivanja kifejezésre juttatni, hogy kész fenntarthaté megoldast
kinalni.

A kommunikacié soran minden esetben sziikséges garancidkat beépiteni az addsok banktitoknak mindsiilé
adatainak és személyes adatainak védelmével, a kapcsolatfelvétel mddjaval kapcsolatban.

A pénzilgyi intézménytdl elvart, hogy a kapcsolatfelvétel szabalyai gy keriiljenek kialakitasra, hogy kezelhetGek
legyenek az eltérd élethelyzetekbdl adddd igények, figyelembe véve a pénziigyi intézmények munkarendjét is.

A kapcsolattartas elGsegitése érdekében az MNB javasolja, hogy irasbeli kommunikacio esetén ligyintézGi név
és telefonszam keriljon feltlintetésre és a pénziigyi intézmény térekedjen arra, hogy az eljaras soran lehetéleg
ugyanaz a munkatars foglalkozzon az lggyel.

VIII. El6 szerzdésekkel kapcsolatos eljaras

Az MNB a pénzigyi intézmény belatasara bizza, hogy az alabbiakban szerepld kapcsolatfelvételi médok kozil a
felhivé levelet (a tovabbiakban: Felhivo levél 1) és a telefonos, személyes megkeresést milyen sorrendben
alkalmazza. Az MNB elvarja azonban, hogy a tajékoztatas tartalma tekintetében ne legyen kiilonbség a
kapcsolatfelvételi médok kozott.

Az MNB elvdrja, hogy a kapcsolatfelvétel sikertelensége esetén a pénziigyi intézmény legaldbb harom
alkalommal — az elsé kapcsolatfelvételi kisérletet is beleszamitva — kisérelje meg az adodssal, kezessel,
zalogkotelezettel a kapcsolatfelvételt. Amennyiben a telefonszam nem ismert a pénziigyi intézmény el6tt, dgy a
személyes megkeresés, vagy a Felhivo levél 1 ismételt alkalmazasa is elfogadhatd az MNB szamara.

Az MNB elvarja, hogy az alabbiakban szerepl6 kapcsolatfelvételi médok — az egyes kisérletek sikertelensége
esetén — olyan Utemezésben keriiljenek alkalmazasra, hogy a legelsé kapcsolatfelvételi kisérlettdl szamitva
(telefonos megkeresés esetén annak datuma, a Felhivo levél 1 kikildése esetében a kiildemény atvételének,
vagy a kézbesités megkisérlésének napja) legfeljebb 60 nap teljen el a harmadik kapcsolatfelvételi kisérletig (a
Tajékoztatd levél postazasanak napjaig).

Az MNB elvarja, hogy a késedelemmel érintett, fel nem mondott, meg nem sz(int szerz6dések (a tovabbiakban:
él6 szerz6dések) esetében a pénzigyi intézmény - az altala meghatdrozott Gtemezésben, tértivevényes
postazasi moddal - Felhivo levél 1-et kiildjon.

a) AFelhivd levél 1-ben az aldbbiakrol indokolt tajékoztatast adni az adds, kezes, zalogkotelezett részére:
aa) a kapcsolatfelvétel és az egylttmukodés céljardl;

ab) a késedelmes tartozasrél téketartozads, kamattartozads, késedelmi kamattartozas és dijtartozas
bontasban (tartalmazza, hogy a dijtartozas egyes tételei milyen jogcimek alapjan tevédhetnek
Ossze, az Osszegszerd(, tételes feltlintetés azonban mell6zhet6);

ac) ateljesités lehetGségérdl, madjardl és annak elényeirdl;
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25.

26.

27.

28.

ad) fizetési nehézség esetén miel6bb keresse fel a pénzigyi intézményt annak érdekében, hogy
egyeztessék a lehetGségeket;

ae) a személyes Ugyintézési lehet&ségrél (pl: lehetséges helyszinrdl, az tgyfélszolgdlati nyitvatartdst
tartalmazé honlaprol, telefonos elérhet6ség megjeldlése idGpont egyeztetés céljabdl stb.);

af) az addsok egymassal vald, valamint a pénzlgyi intézménnyel valé fokozott egylttmikodés
szlikségességérél, fontossagardl, illetve arrdl, hogy annak hidnya veszélyezteti a kozos
problémamegoldast és negativ hatast gyakorol az addsokra;

ag) anem fizetés lehetséges kovetkezményeirdl,

ah) azon 4altaldnos lehet6ségek révid bemutatasa, amelyeket a pénzligyi intézmény biztosithat az
addsok fizet6képességének helyreallitasa érdekében

ai) részletes tajékoztatds arrél, hogy milyen, az allam &ltal biztositott megoldasok érheték el;
aj) anem egylttmiikodé magatartds esetén varhaté kévetkezményekrél;

ak) arra vonatkozo figyelemfelhivast, hogy az adds, kezes, zalogkotelezett vegye fel egymassal a
kapcsolatot annak érdekében, hogy a felmeriilt problémara kdzosen keressék a megoldast.

b) A Felhivo levél 1-ben az a) pontban felsoroltakon tul az aldbbiakrél indokolt tajékoztatast adni az adds
részére

ba) a fennallé, még nem esedékes téketartozasrol;
bb) a késedelmes napok szamarél.

Az MNB javasolja, hogy a Felhivo levél 1 stilusa térjen el a pénziligyi intézmény altal az addsok szamara a
tartozas targyaban kordbban megkildott valamennyi levéltl. Az MNB fontosnak tartja, hogy a Felhivé levél 1
érzékeltesse a pénzigyi intézmény egylittmikddési hajlanddsagat és észérvekkel hasson az addsokra utalva
arra, hogy az addsnak is fontos érdeke, hogy a kialakult helyzetet rendezze. Az MNB indokoltnak tartja, hogy a
levél els6 bekezdése érzékeltesse, hogy — amennyiben a pénzigyi intézmény eljarasrendjébdl ez adadik, ugy —
ez az utolso lehetGség arra, hogy kdzosen megoldast talaljanak a problémakra.

A levél kozéps6 részében javasolt bemutatni a szdmadatokat, és azt kovetGen sziikséges tennivaldkat,
lehet&ségeket. Javasolt, hogy a nem teljesités jogkovetkezményeinek targyilagos bemutatdsa a levél végén
keraljon elhelyezésre.

Az MNB indokoltnak tartja, hogy amennyiben az adods, kezes, zalogkotelezett elérhet&sége ismert el6tte, ugy a
pénziigyi intézmény telefonon is megkisérelje felvenni az addssal, kezessel zalogkotelezettel a kapcsolatot, vagy
személyes megkeresést is kezdeményezzen. Telefonos kapcsolatfelvételt és személyes megkeresést — a birdsagi
végrehajtasrol sz6lé 1994. évi Llll. torvény végrehajtdsi cselekmények elvégzésére vonatkozd rendelkezéseinek
elvét figyelembe véve — a vasarnap és munkasziineti nap kivételével 6 és 22 dra kézott indokolt kezdeményezni.
Fentiektél kizardélag a megkeresett személy kérésére lehet eltérni.

Az MNB jé gyakorlatnak tekinti azt, ha a telefonos kapcsolatfelvételre minden esetben a hivott fél altal
beazonosithaté — azaz nem rejtett — hivészamrol kerl sor. Ezzel az egylittm(ikod6 addsok szamara biztositott a
visszahivas lehetGsége. Az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha a telefonhivasok az adds beleegyezése esetén
rogzitésre keriilnek, tovabba megtorténik az adds tdjékoztatasa az adatkezelés céljardl, valamint ha az adds
kérésére biztositja a pénziigyi intézmény a hangfelvétel visszahallgatasat. Az MNB indokoltnak a telefonos
kapcsolatfelvétel esetén a pénzligyi intézmény ugy jarjon el, hogy annak megtorténte utdlag bizonyithaté
legyen.
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29.

30.

Sziikséges, hogy amennyiben a Felhivo levél 1 és a telefonos (személyes) megkeresés sem vezetett eredményre

a pénzigyi intézmény - tértivevényes postazasi moddal - tajékoztatd levelet (a tovabbiakban: Tajékoztato levél)

kiildjon az addsnak, kezesnek és zalogkotelezettnek.

A Tajékoztatd levélben:

a)

b)

az alabbiakrél indokolt tajékoztatast adni az adds, kezes, zalogkotelezett részére:

aa)
ab)

ac)

ad)

ae)

af)

ag)

ah)

ai)

aj)

ak)

al)

hivatkozds a Felhivo levél 1-re és telefonhivasra és azok eredménytelenségére;
a kapcsolatfelvétel és az egylittmikodés céljardl;

a késedelmes tartozasrol t6ketartozas, kamattartozas, késedelmi kamattartozas és dijtartozas
bontadsban (tartalmazza, hogy a dijtartozds egyes tételei milyen jogcimek alapjan tevédhetnek
Ossze, az 0sszegszer(, tételes feltlintetés azonban mellzhetd);

a teljesités lehetdségérdl, modjardl és annak elényeirdl;

fizetési nehézség esetén miel6bb keresse fel a pénzlgyi intézményt annak érdekében, hogy
egyeztessék a lehetGségeket;

a személyes Ugyintézési lehetGségrél (pl: lehetséges helyszinrél, az Ggyfélszolgalati nyitvatartast
tartalmazé honlaprol, telefonos elérhet6ség megjelolése idGpont egyeztetés céljabdl, stb.);

az addsok egymassal vald, valamint a pénzigyi intézménnyel vald fokozott egylttmikodés
szlikségességérdl, fontossagardl, illetve arrdl, hogy annak hidnya veszélyezteti a kozos
problémamegoldast és negativ hatast gyakorol az addsokra;

a nem fizetés lehetséges kovetkezményeirdl;

azon altaldnos lehet6ségek rovid bemutatdsa, amelyeket a pénziigyi intézmény biztosithat az
addsok fizet6képességének helyreallitasa érdekében

részletes tajékoztatds arrdl, hogy milyen, az allam altal biztositott megoldasok érhetdk el;

arra vonatkozo figyelemfelhivas, hogy az adods, kezes, zalogkotelezett vegye fel egymassal a
kapcsolatot annak érdekében, hogy a felmerilt problémara kézosen keressék a megoldast;

a nem egyittm(ikod6 magatartds esetén varhaté kovetkezményekrdl;

az a) pontban felsoroltakon tul az alabbiakrél indokolt tajékoztatdst adni az adds részére:

ba)

a fennallo, még nem esedékes t6ketartozasral;

bb) a késedelmes napok szamaral.

31. Az MNB javasolja, hogy a Tajékoztatd levél esetében a stilus térjen el a pénzigyi intézmény altal az addsok

32.

33.

szamara a Felhivd levél 1 elStt megkiildott levelekt6l. Az MNB célszerlinek tartja, hogy a Tajékoztatd levél

stilusaban egyezzen meg a Felhivd levél 1-ben foglaltakkal, utalva arra, hogy a Tajékoztatd levelet mar

megelGzte egy tartalmaban megegyez6 korabbi levél.

A Tajékoztatd levél tartalma tekintetében az MNB jé gyakorlatnak tartja, ha abban a Felhivd levél 1-ben

foglaltak ismételten, ugyanakkor hangsulyosabban megjelennek, egyuttal bemutatva, hogy ez a legutolsé

lehetGség arra, hogy a szerz6dés felmondasat megelSz6en kdzosen megoldast taldljanak a problémakra.

A Felhivd levél 1 és a Tajékoztatd levél megkildése nem mentesiti a pénzlgyi intézményt a hitelszerz6dés

felmondasat megel6z6en a fogyaszténak nyujtott hitelrdl szél6 a 2009. évi CLXII. térvény 20/B. § (1)

bekezdésében foglalt tajékoztatasi kotelezettség aldl, annak azonban az MNB nem latja akadalyat, hogy a

pénziigyi intézmény a hivatkozott jogszabalyi kotelezettségét a Tajékoztato levél kikildésével teljesitse.
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34,

35.

36.

37.

38.

39.

40.

IX. Felmondott szerz6désekkel kapcsolatos eljaras

Az ajanlas IX. cimben foglaltak kovetését az MNB az ajanlas kozzétételének napjan felmondott lakossagi
jelzaloghitel szerz6désekre tekintetében vdrja el.

Az MNB a pénzligyi intézmény belatasdra bizza, hogy az alabbiakban szerepl6 kapcsolatfelvételi médok koziil a
felhivo levelet (a tovabbiakban: Felhivo levél 2) és a telefonos, személyes megkeresést milyen sorrendben
alkalmazza. Az MNB elvdrja azonban, hogy a tdjékoztatas tartalma tekintetében ne legyen kiilénbség a
kapcsolatfelvételi médok kozott.

Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi intézmény — 2016. szeptember 30. napjaig - legaldbb ketté alkalommal
kisérelje meg az adodssal, kezessel, zalogkotelezettel a kapcsolatfelvételt. Amennyiben a telefonszam nem
ismert a pénzigyi intézmény el6tt, ugy a személyes megkeresés, vagy a Felhivé levél ismételt alkalmazasa is
elfogadhatd az MNB részére.

Az MNB elvérja, hogy az alabbiakban szerepl6 kapcsolatfelvételi médok — az egyes kisérletek sikertelensége
esetén — olyan ltemezésben keriiljenek alkalmazasra, hogy a legelsé kapcsolatfelvételi kisérlettél szamitva
(telefonos megkeresés esetén annak datuma, a Felhivd levél kikildése esetében a kiilldemény atvételének, vagy
a kézbesités megkisérlésének napja) legfeljebb 60 nap teljen el a masodik kapcsolatfelvétel kisérletig (a
Tajékoztatd levél postazasanak napjaig).

Az MNB elvarja, hogy a felmondott lakossagi jelzaloghitel szerz6dések esetében a pénziigyi intézmény — az
altala meghatarozott Gtemezésben, tértivevényes postazasi méddal — Felhivo levél 2-t kildjon az addsoknak, a
kezesnek és a zalogkotelezettnek, amely a kdvetkez6ket tartalmazza:

a) tdjékoztatas a kapcsolatfelvétel és az egylittm(ikodés céljarol;

b) tajékoztatds a kovetelés 6sszegérdl, téke, kamat, dij, koltség és egyéb Gsszetevék szerinti megbontasban
(tartalmazza, hogy a dijtartozas egyes tételei milyen jogcimek alapjan tevédhetnek 6ssze, az 6sszegszerd,
tételes feltlintetés azonban mellézhet6);

c) tdjékoztatas a teljesités lehetGségérdl, madjardl és annak elényeirdl;

d) tdjékoztatas a személyes Ugyintézési lehetGségrél (pl: lehetséges helyszinrgl, az (igyfélszolgalati
nyitvatartast tartalmazo honlaprdl, telefonos elérhetdség megjeldlése id6pont egyeztetés céljabdl stb.);

e) tdjékoztatds az addsok egymassal valo, valamint a pénzigyi intézménnyel valé fokozott egyluttmikodés
szlikségességérdl, fontossagardl, illetve arrdl, hogy annak hidnya veszélyezteti a kozos
problémamegoldast és negativ hatast gyakorol az addsokra;

f)  tdjékoztatds a nem fizetés lehetséges kovetkezményeirdl;
g) tdjékoztatas a nem egyiittm(ikodd magatartas esetén varhatd kovetkezményekrél.

Az MNB javasolja, hogy a Felhivd levél 2 stilusa térjen el a pénziigyi intézmény altal az addsok szamara
kordbban megkildott valamennyi levéltél. A levél érzékeltesse a pénziigyi intézmény egylittm(ikodési
hajlanddsagat és észérvekkel hasson az addsokra utalva arra, hogy az addsnak is fontos érdeke, hogy a
felmondott lakossagi jelzaloghitel szerz6désbGl ered6 kovetelés megfizetésével kapcsolatban megolddst
taldljanak. Célszerli, ha a levél elsG bekezdése érzékelteti, hogy — amennyiben a pénzigyi intézmény
eljarasrendjébdl ez adddik, ugy — ez a kovetelés értékesitését megel6z6en az utolsé lehetGség arra, hogy
k6zosen megoldast talaljanak a problémakra.

A levél kozéps6 részében javasolt bemutatni a szamadatokat, és azt kdvetGen sziikséges tennivaldkat,
lehet&ségeket. Javasolt, hogy a nem teljesités jogkdvetkezményeinek targyilagos bemutatasa a levél végén
keriljenek elhelyezésre.
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41.

42.

43.

44,

45.

46.

47.

A telefonos (személyes) kapcsolatfelvételre a jelen ajanlas 27. és 28. pontjaiban kifejtett szabalyok
alkalmazasat ebben az esetben is indokoltnak tartja az MNB.

X. Az dsszevont alapu feliigyelet hatalya ala tartozo koveteléskezel6 altal kezelt kévetelések

Az ajanlas hatalya ald tartozé 6sszevont alapu felligyelet hatalya ald tartozé koveteléskezel6 esetében a IX. cim
alatt leirt eljards alkalmazasat tartja kovetendének az MNB, azzal, hogy az Osszevont felligyelet hatdlya ala
tartozo pénzigyi intézménytdl elvart, hogy az ajanlas XI. pontja szerinti informaciogytijtés és kezelés soran az
adds, kezes és zdlogkotelezett részére kifejezett tajékoztatast adjon az informaciogy(ijtés céljardl és tartalmarol
annak érdekében, hogy az adds, a kezes és a zalogkotelezett az adatkezelésre vonatkozd hozzajarulas
megaddsakor, az abbdl szarmazhatd kdvetkezményekkel maradéktalanul tisztaban legyen.

XIl. Informacidgyiijtés és kezelés részletes szabalyai

Indokolt, hogy a pénzigyi intézmény a hatdlyos informdcidbiztonsdgi és adatvédelmi jogszabalyokhoz
illeszkedGen belsé szabalyzataban rogzitse a relevans adatok korét, melyek az
atalakitasra/reorganizaciora/atstrukturdlasra vonatkozo dontések meghozatalahoz szikségesek, az ados altal
atadott informaciok kezelésének és nyilvantartasanak rendjét, tovabbd az informaciok ellenGrzésének rendjét
és modszereit.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény az informaciégy(ljtés soran a célhoz kotottség és az
adatminimalizalds elvének szem el6tt tartdsaval, tovdbba az Info tv. szabdlyainak betartdsaval jarjon el.

Az MNB sziikségesnek tartja, hogy a sikeres kapcsolatfelvételt kovet6en gondoskodjon a helyzetértékeléshez, a
személyre szabott ajanlat elkészitéséhez, illetve a javasolt megoldasokra vonatkozé dontések meghozatalahoz
szlikséges azon relevans informacidk beszerzésérdl, amelyek a dontés meghozataldhoz szikséges relevans
adatot tartalmaznak és nem allnak a pénziigyi intézmény rendelkezésére.

Az informdcidgydjtést a pénziigyi intézménynek irdsos formaban, személyesen vagy telefonon indokolt
megtennie, — biztositva legaldabb egy alkalommal a személyes egyeztetés, és legalabb két alkalommal a
hidnypétlds lehetdségét. Az MNB indokoltnak a telefonos kapcsolatfelvétel esetén a pénzigyi intézmény ugy
jarjon el, hogy annak megtérténte utdlag bizonyithaté legyen.

Amennyiben nem allnak rendelkezésre a relevdns informaciok, vagy rendelkezésre dllnak, de azok nem tikrozik
az aktualis allapotot az MNB legfeljebb az alabbi adatok megkiildésére valé felhivast tartja indokoltnak:

a) adods, adostars munkaviszonyaval kapcsolatos relevans informaciok

aa) rendelkezik-e munkaviszonnyal, ha nem, akkor varhatéan mikortél rendelkezik majd
munkaviszonnyal

ab) munkaviszony jellege: hatarozott, hatarozatlan idejli, hatarozott idejli esetén annak vége
b) adods, addstars jovedelmi helyzetével kapcsolatos relevans informacidk
ba) munkaviszonybdl szarmazo, jovedelemigazoldssal igazolhatd rendszeres havi nettd jovedelem
bb) rendszeres havi egyéb jovedelem
bc) szandékaban all-e eladni a fedezeti ingatlant,
bd) korabban megkisérelte-e mar eladni a fedezeti ingatlant.

c) adods, addstars vagyoni helyzetével kapcsolatos relevans informacidk

9/16



MAGYAR NEMZETI BANK

48.

49.

50.

51.

52.

53.

ca) fedezeti ingatlan paraméterei: elhelyezkedése (teleplilés neve), alapteriilete, szobdk szama,
ingatlan tipusa (pl.: panel lakas, egyéb lakds, csaladi haz), ingatlan allapota (pl.: Gj, ujszerd,
feldjitott, hasznalt, rossz allapotu), az ingatlan az adds lakhatasara szolgal-e

cb) egyéb ingatlan paraméterei: elhelyezkedése (telepiilés neve), alapteriilete, szobak szama, ingatlan
tipusa (pl.: panel lakds, egyéb lakas, csaladi haz), ingatlan allapota (pl.: Gj, Ujszer(, feldjitott,
hasznalt, rossz allapotu), az ingatlan az adds lakhatasara szolgal-e

d) adods, adostars életkorilményeivel kapcsolatos relevans informaciok
da) addssal, adostarssal egy haztartasban él6 személyek szama
i. haztartds teljes |étszama
ii. ebbdl eltartottak szdma
iii. kiskoru eltartottak szama

db) haztartds havi nélkiilozhetetlen kiadasai egy atlagos hdnapban, egy 6sszegben (kiv. a lakossagi
jelzaloghitel szerz6dés alapjan fennallé fizetési kotelezettség)

e) adods, adostars egyéb tartozasai (pl.: kbzlizemi és koztartozasok 6sszege)

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény gondoskodjon a megolddskeresési eljarasrend hatékony
végrehajtasardl, valamint a felligyeleti ellenGrzési és adatszolgaltatasi kovetelmények teljesitését tamogatd
rendszer kialakitasarél.

Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi intézmény proaktivan tdmogassa az adésokat, kezeseket, zalogkotelezetteket
a megoldaskereséshez sziikséges informaciok lehet6 legrévidebb id6én belGl torténé rendelkezésre
bocsdtdsaban.

Annak érdekében, hogy az adds pénziigyi tehervisel§ képességének ismeretében szilethessen megfeleld
dontés az adott helyzetben alkalmazhaté megoldasrdl, kiemelten fontos, hogy a pénziigyi intézmény a
megoldasi alternativak vizsgdlata sordn az adds egylttmiikodésével végezze el az adds jovedelmi és vagyoni
helyzetének felmérését.

Elvart, hogy a pénzlgyi intézmény az adds egytttm(kodési hajlanddsaganak kozlését kbvetben, 6nalld levélben
vagy személyesen hivja fel az addst az athidald megolddsok kidolgozasahoz sziikséges relevans adatok pénzigyi
intézmény részére torténd rendelkezésre bocsatasara. A pénzigyi intézmény ennek soran hivja fel az adds
figyelmét arra, hogy az informacidadds onkéntes alapu, ugyanakkor tényszerlien tdjékoztassa az informacié
megtagadasanak  kovetkezményeire, emlékeztetve egyattal a nem egyluttm(ikédé magatartas
kovetkezményeire.

Xil. Helyzetértékelés részletes szabalyai

Az MNB célszerlinek tartja, hogy az addstdl begyl(jtott, valamint a pénziigyi intézmény nyilvantartasaiban
rendelkezésre all6 informacidk alapjan a pénzigyi intézmény egyedileg elemezze az adds fizet6képességét.
Indokolt, hogy az adds szamadra ajanlott megoldasi lehetGségek mellékleteként a pénziigyi intézmény
szamitasokkal és részletes szoveges elemzéssel aldtamasztott helyzetértékelést mutasson be az addsnak.

ElGz6eken tul az MNB sziikségesnek tartja azt is hangsllyozni, hogy a pénzigyi intézmény a megoldasok
keresése soran adostarsak esetén torekedjen arra, hogy az addstarsak 6sszessége szamdra adjon javaslatot. Az
MNB indokoltnak tartja tovabba, hogy a folyamat soran a kezes, zilogkotelezett bevonasat is mérlegelje a
pénziigyi intézmény, mivel nagyobb az esélye a megoldas keresési eljaras sikerességének, ha tobb személy
kozott oszlik meg a megoldaskeresés eredményeképpen kialakitott javaslatbdl eredé teher.
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54. A Magyar Nemzeti Bank elvarja, hogy a pénzligyi intézmény az ingatlannal fedezett tartozdssal rendelkezé
késedelmes fogyasztoval valdé kapcsolatfelvételt kdvet6en, az adds altal biztositott informaciok alapjan
részletesen és egyedileg elemezze annak jovedelmi és vagyoni helyzetét az adds altal teljesitendd
addssagszolgalat mértékéhez viszonyitva.

55. Az MNB j6 gyakorlatnak tartja, hogy az adds fizetGképességének (jovedelmi és vagyoni helyzetének) vizsgalata
soran a pénzigyi intézmény kiilonos figyelmet szentel a kovetkezéknek:

a) az adés felé fennallo kdvetelés statuszanak és a késedelem okainak altalanos felmérése

aa) a pénzigyi intézmény felméri az adds felé fenndllo kovetelésének jogi statuszat; amennyiben a
kovetelés allami kikényszeritésére iranyuld eljaras van folyamatban, felméri annak aktualis
allapotat;

ab) a kovetelés jogosultja megvizsgalja a késedelembe esés, valamint a késedelem tartés fennallasanak
okait, igyekszik feltarni a teljesitést hatraltato tényezbket;

b) azadds jovedelmi helyzetének felmérése

ba) a pénzigyi intézmény értékeli az adds (adds, addstérs és a vellk kozos haztartasban él6k) jelenlegi
és az lgylet hatralévé futamideje alatt varhatd rendszeres és nem rendszeres jovedelmeinek
nagysagat;

bb) a pénzigyi intézmény a varhaté jovedelmek megallapitasa soran konzervativ feltételezésekkel él,
figyelembe véve az adds foglalkozasat, a foglalkozast biztositd gazdasagi dgazatra jellemzé atlagos
bérdinamikat, valamint az altalanos munkapiaci kilatasokat;

bc) az intézmény az adds varhaté jovedelmeinek megallapitasa soran kiilon figyelmet szentel az adds
és addstdrsak életkoranak, valamint a nyugdijba vonulasukig hatralévé évek varhatd szamanak;

bd) a pénzlgyi intézmény a nem bizonyosan befolyd jovedelmeket (ideértve kiilondsen az lgylet
értékelésének idépontjaban nem fennall6 munkaviszonybdl eredé jovedelmeket) csak a jovedelem
realizalasanak bizonytalansagat kifejez6 diszkontrata alkalmazasa mellett veszi figyelembe;

c) azadds vagyoni helyzetének felmérése

ca) A kovetelés tulajdonosa felméri az adods tulajdonaban allé ingatlanok és lehet8ség szerint egyéb
nagy érték(i vagyontargyak értékét, megvizsgdlja azok tartozds kiegyenlitése céljabol térténd
felhaszndldsdnak lehet&ségét;

d) az adds életkoriilményeinek felmérése;

da) a pénzigyi intézmény felméri az adds lakhatasaul szolgdldé ingatlan méretét, allapotat,
elhelyezkedését, az ingatlanban ko6z0s hdztartdsban egyitt él6k szamdt kulonds tekintettel a
haztartasban €16 kiskoru eltartottak szamara;

db) a pénzigyi intézmény az adds helyzetének értékelése soran felméri az adoés rendszeres kiadasait,
kiilonos tekintettel a lakhatdsul szolgalé ingatlanhoz kapcsolédd fenntartasi koltségekre. A
pénziigyi intézmény figyelembe veszi az adds egészségligyi allapotanak tartés romldsabdl eredd
kiadasokat, és az Ugylet értékelése soran felméri ezek Gsszegét;

e) az adds egyéb tartozasainak felmérése

ea) a pénziigyi intézmény az ingatlannal fedezett kovetelés értékelése sordn felméri az adds és
adodstarsak egyéb kolcsonszerz6désekbdl eredd tartozasat, valamint az azokbdl eredd rendszeres
addssdgszolgalati kotelezettségek nagysagat;
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56.

57.

f)

eb) a pénzigyi intézmény megvizsgilja az adds kozizemi tartozadsainak, valamint egyéb
kOztartozasainak nagysagat, tovabba azt, hogy keriilt-e arra vald tekintettel sor fizetési
meghagyasra, elidegenitési tilalomra, vagy egyéb intézkedésre;

az ados teljesit6képességének Gsszegzése

fa) a pénzigyi intézmény megallapitja, hogy a fentieket figyelembe véve mekkora az adés altal a
kovetelés kiegyenlitésére havonta fordithaté maximalis 6sszeg. Az addssdgszolgalatra fordithato
Osszeg kiszamitdsa soran a kovetelés tulajdonosa tekintettel van az adés megélhetési kéltségeinek
eltartottak szamat is figyelembevevé minimalis 6sszegére;

fb) a pénziigyi intézmény megvizsgalja, hogy az adds tulajdondban allé vagyontargyak értéke és
értékesithet6sége milyen relacidban all a felé fennallé tartozds dsszegével.

Xlll. Megoldaskeresés részletes szabalyai

Az MNB elvarja a pénzigyi intézményekt6l, hogy a helyzetértékelést kovetSen fenntarthaté megolddsi

javaslatokat dolgozzon ki. A javaslatoknak elsGsorban a fizetési képesség tartds helyreallitasara kell irdnyulniuk

a méltanyossag elvének messzemend figyelembe vételével. A helyzetértékelés eredményeire alapozott

javaslatokat a pénzligyi intézmény irdsban, vildgos és egyértelm(i moddon megfogalmazva, kozérthetd

nyelvezetben tdrja az adds elé. Indokolt, hogy a javaslatok addssal (tovabba kezessel, zdlogkotelezettel) torténé

egyeztetésére a pénzigyi intézmény legalabb egy alkalommal személyes konzultacids lehet6séget (félfogadast)

is biztositson. Célszer(, ha a javaslatok mddositdsa, illetve Uj megoldasi javaslatok kidolgozdsa az adds és a

pénziigyi intézmény egyetértésével, irasos nyilatkozattétel mellett torténik.

Az MNB elvarja, hogy a kovetelés rendezésére alkalmas javaslatok kidolgozasa soran a pénziigyi intézmény az

alabbi alapelveket vegye figyelembe:

a)

b)

d)

A pénzigyi intézmény az ados élethelyzetéhez igazodd, a teljes hatralévé futamidén fenntarthato
megolddsi javaslatot dolgoz ki. Az intézmény az atmeneti fizetési nehézséggel kiizd6 addsok részére
athidalé megoldasokat dolgoz ki, a tartds fizetési nehézségekkel rendelkez6 addsok részére tartds
megolddsra tesz javaslatot.

A megoldasi javaslatok kidolgozasa soran az intézmény megvizsgélja, hogy az adds alkalmas-e valamely
allamilag tamogatott, a nehéz helyzetben lévé addsok tamogatasat, vagy a lakhatas megtartasat szolgdld
egyéb kormanyzati programban valo részvételre.

A pénzlgyi intézmény — amennyiben az adds altal szolgdltatott adatok, és az aldbb felsorolt kritériumok
alapjan lehetséges — legalabb két megoldasi javaslatot készit az adds szdmara. Az elkészitett megoldasi
javaslatok kozil legaldbb egy a tartozas ingatlan megtartasa mellett torténd teljesitésének lehetdségét
irja le.

A pénzigyi intézmény a megoldasi javaslatok elényeit és hatranyait részletesen bemutatja az adds
szamara.

Az MNB nem vdrja el a pénzigyi intézményektdl, hogy a fedezet érvényesitésébdl konzervativ
feltételezések mellett varhatd megtérilésnél alacsonyabb megtériléshez vezet6 megoldasokat
dolgozzon ki.
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58.

59.

60.

Az MNB fenntarthaté megolddsnak a kdvetkez6ket tekinti:

a) a hiteligylet vagy kovetelés oly mddon torténd atstrukturaldsa vagy atitemezése, mely esetben az adds
altal fizetendd addssagszolgalat illeszkedik az adds mindenkori jovedelmi helyzetéhez figyelembe véve az
ados szukséges kiadasait is.

b) a pénziigyi intézmény és az adds, a kezes, illet6leg zalogkdtelezett egylittmikodése soran kialakitott, a
fedezetiil szolgald ingatlan jelenlegi vagy jov6beni értékesitését magukba foglalé megoldasok, akar az a)
bekezdésben foglaltakkal kombinalt formaban, a tartozas teljes amortizaciojat biztositva;

c) apénzigyiintézmény és az ados egylittm(ikodése soran kialakitott, a fedezetil szolgalo ingatlan jelenlegi
értékesitését célzd olyan megoldasok, amely lehetévé teszi az adds szamdra az ingatlan hatarozott
id6szakra sz616 visszabérlését, majd az id6szak végén az ingatlan visszavdsarlasat;

d) afedezetil szolgdld ingatlan Nemzeti Eszkozkezel§ Zrt. részére torténd értékesitése;
e) atermészetes személyek addssagrendezési eljarasaba térténd belépés.

Azon, korabban devizdban nyilvantartott, de forintban torlesztett lakossagi jelzaloghitelek vagy lakossagi
jelzaloghitel szerz6désbdl eredd kovetelések esetében, melyek 2015. januar 1-je — az addssagfék szabalyok
életbelépése hatalyba |épése — el6tt keriltek folydsitasra, valamint és az ajanlas kozzétételének napjan a
pénziigyi intézmény a jelzalog-hitelt legaldbb 180 napja késedelmes szerz6désként tartja nyilvan,

a) az MNB a 58. a) pontban foglaltakon til az aldbbi pontok teljesiilése esetén tart egy atlitemezést vagy
atstrukturdldst fenntarthatdénak:

aa) az addssagszolgalat havi mértéke adds és addstars nettd jovedelmének legfeljebb 50 szazalékat
teszi ki;

ab) az adodssagszolgalat teljesitését kovetGen a haztartds szamara rendelkezésre allé jovedelem
meghaladja a Kozponti Statisztikai Hivatal altal az adott |étszdmu és Osszetételli hdztartdsra
megallapitott |étminimum szintjét;

ac) a hatralévé futamid6 vagy a részletfizetés hatralévg id6tartama nem haladja meg az adés, vagy
legaldbb egy addstars nyugdijazasaig hatralévd varhaté évek szamat;

ad) a hatralévd futamidd vagy a részletfizetés hatralévé id6tartama alatt a tartozas teljes amortizacidja
biztositott;

ae) a tartozas atlitemezése soran a pénzigyi intézményt nem éri az Ugyletre mar elszamolt
értékvesztésnél, vagy koveteléskezel6 esetében az atvett tartozasosszeg és a kovetelés vételi ara
kozotti kilonbozetnél nagyobb mérték( veszteség.

b) Az MNB fogyasztobarat gyakorlatnak tartja, ha az 59. pontban meghatdrozott szerz6dések esetében a
megolddsi javaslatok kidolgozasanal a pénzigyi intézmény fokozottan figyelembe veszi az
arfolyamvaltozasbdl eredd tehernévekedés bank és adds kozti megosztasanak lehetGségét is.

Az MNB megldtdsa szerint a fenntarthatd megolddsoknak sziikséges feltétele az addés megfelel§ foku
egyuttmdkodési hajlanddsaga, valamint az adds torekvése a pénzigyi intézménnyel torténd megegyezésre.
Ennek szellemében az MNB javasolja, hogy a pénzligyi intézmény az addssagszolgalati kotelezettségeknek vald
megfelelés helyredllitasa érdekében tett lépéseit csak feltételesen, az adds teljesitéséhez kotve alkalmazza,
kiilondsen ha azok tartds kedvezményt is jelentenek szamdra.
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61.

62.

63.

64.

65.

66.

67.

68.

XIV. Egyezségkotés és teljesités

Célszer(, hogy az adds a pénziligyi intézmény altal felkinalt megoldasi javaslatok egyikének elfogaddsat irasos
nyilatkozattal tegye meg. A javaslat elfogaddsa csak az adds és a pénzligyi intézmény k6z0s akaratdval torténhet
meg. Elfogadasnak mindsil az is, ha az adés megkezdi az elfogadott javaslatnak megfeleld térlesztést. Indokolt,
hogy amennyiben szlikséges, Ugy a pénzigyi intézmény haladéktalanul gondoskodjon a lakossagi jelzaloghitel
szerz6dés mddositasdnak el6készitése irdnt.

Az MNB j6 gyakorlatnak tarja, hogy amennyiben az adés a teljesités id6tartama alatt 30 napot nem meghaladé
fizetési késedelembe esik, és a pénziligyi intézménytél ezt kéri, Ugy a pénzigyi intézmény az adds atmeneti
fizetési nehézsége és johiszem( egylttm(kddése esetén lehet8séget biztosit Uj megoldasi javaslatok
kidolgozasara.

XV. Egylittmiikodés minGsitése és annak hatasa

Az MNB akkor fogadja el, hogy a pénzligyi intézmény nem képes tovabbi |épéseket tenni annak érdekében,
hogy a szerz6dés teljesitévé valjon, illetve a tartozas rendezésre keriljon, ha az adés a jelen ajanlasban definialt
feltételek alapjan nem egyuttm(ikédének mindsil, illetéleg ha a jelen ajanlas szerinti megoldas keresési
folyamatot lefolytattak, de az nem érte el a céljat.

XVI. Munkaszervezet

Az MNB elvarja, a pénzigyi intézmény gondoskodjon arrdl, hogy a dedikalt munkatarsak megfelel6 képzésben
részesiljenek jelen ajanlds, az ajanlas alapjan kidolgozott belsé szabalyozds alkalmazasat, tovabba a
nemteljesitd adods kezelését célzé aktualis kormanyzati intézkedéseket és programokat illetéen (kiemelten:
addssagrendezési eljards, Nemzeti Eszkdzkezel6 program, Csalddi Otthonteremtési Kedvezmény, hazai
szeretetszolgaltatok mentor programjai).

Célszer(, ha pénziligyi intézmény az ajanlds hatdlya ala tartozd Ugyletek kezelésére egy centralizalt csoportot
alakit ki, amely kizarélag a lakossagi jelzaloghitel szerz6désekkel foglalkozik. Osszevont feliigyelet ald tartozé
intézmény esetében elfogadhato gyakorlat az is, ha a csoporton belil keril centralizalasra a funkcio.

Szlikséges, hogy a pénzligyi intézmény biztositsa azt, hogy az ligyfélfogaddsra rendszeresitett helyiségeiben
megfelel§ szamu és szakmailag felkésziilt Ggyintézd alljon rendelkezésre az addsokkal valdé kapcsolattartds
céljabol.

Szlikséges tovabba, hogy a pénziigyi intézmény biztositsa, a fiokban — ennek hianyaban az tgyfélkdzpontban —
dolgozd Ugyintéz8i az adds részére informdciot tudjanak adni a kdvetelés aktudlis 6sszegérdl, annak értesité
levelekben - elGirtak szerint - szerepl6 megbontdsardl, a foganatositott megoldas keresési 1épésekrdl, és a
tovabbi kérdésekkel kapcsolatban megadjak az addsokkal foglalkozé lgyintéz6k elérhetGségét. A fidkhaldzattal
rendelkezd pénzigyi intézmény torekszik arra, hogy lehetGséget biztositson az adds részére személyes
ligyintézésre, az ados lakohelyéhez megfelel§ kozelségben.

XVII. Adatszolgaltatas és feliigyelés

Indokolt, hogy a pénziigyi intézmény, a megoldaskeresési folyamat soran végzett tevékenységének folyamatos
feliigyelése, nyomon koévetése, ellenbrizhetGsége érdekében olyan nyilvantartast alakitson ki és haszndljon,
amely alkalmas arra, hogy visszakereshet6 médon dokumentalja az addssal, kezessel, zalogkotelezettel torténé
kapcsolatfelvételek idGpontjat, mddjat, az addssal szembeni koveteléseket, tovabba az altala teljesitett
befizetéseket, azok Osszegét, konyvelésének datumat, tovdbba az adds részére kidolgozott és megkildott
javaslatokat.
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69.

70.

71.

72.

73.

74.

75.

76.

77.

78.

Az MNB a megoldaskeresési folyamat eredményességének attekintéséhez varhatéan adatszolgdltatasi
kotelezettséget ir elG.

Az ajanlasban megfogalmazott magatartasokat, tovabba az ajanldsban foglalt eljarasok végrehajtasat igazolhaté
maddon indokolt elvégezni.

Az ajanlasban foglaltak betartasat az MNB ellenérzési eljaras keretében ellenérzi, melynek eredményeképpen
megallapitja, hogy a vizsgdlt pénzligyi intézményt az ajanldsban foglaltak végrehajtdsa tekintetében
egyuttm(kods, vagy nem egyilttm(ikodé pénziigyi intézménynek tekinti.

Xvill.  Ugyfélvédelem, jogorvoslat

Elvart, hogy a pénziigyi intézmény Ugy alakitsa ki a folyamatait, hogy megvaldsuljon az ajanlasban foglaltak
betartasdnak folyamatos intézményi kontrollja. Indokolt annak biztositdsa, hogy az addsok elé terjesztett
megoldasi javaslatok kialakitasa soran a négy szem elve érvényesiiljon.

Az addsok alapvet6 érdekeinek védelmében a pénziigyi intézménynek a fentiek mellett biztositania sziikséges,
hogy a pénziigyi intézmény magatartasara, tevékenységére, szolgaltatasnyljtasa sordn tapasztalt esetleges
mulasztdsaira tekintettel a fogyasztok panaszukat a hitelintézetekrdl és a pénziigyi vallalkozasokrdl szél6 2013.
évi CCXXXVII. térvényben foglaltak szerint kzolhessék.

XIX. Zaro rendelkezések

Az ajanlds a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott,
a felligyelt pénziigyi szervezetekre kotelez6 erével nem rendelkezd szabalyozé eszkoz.

Az ajanlasnak valé megfelelést az MNB az 3ltala feliigyelt pénziigyi szervezetek korében az ellenérzési és
monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli, 6sszhangban az altalanos eurdpai felligyeleti
gyakorlattal.

Az MNB jelen ajanlas alkalmazasat az ajanlas kozzétételét kovetd napon varja el az érintett pénzigyi
intézményektdl.

Azon jelen ajanlas kozzétételének napjan él6 lakossagi jelzaloghitel szerz6dések esetében, ahol jelen ajanlas
kozzétételének napjan 30 napot meghalado fizetési késedelem all fent, az MNB elvérja a pénzigyi intézménytél,
hogy az els6 kapcsolatfelvételt 2016. szeptember 30. napjaig kisérelje meg.

Azon jelen ajanlas kozzétételének napjan él6 lakossagi jelzaloghitel szerz6dések esetében, ahol a 30 napot
meghaladd fizetési késedelem az ajanlas kozzétételét kbvetben all be, az MNB elvarja a pénziigyi intézménytdl,
hogy az els6 kapcsolatfelvételt a fizetési késedelembe esés napjat kdvet6 30. naptdl szamitott 60 napon belil
kisérelje meg.

Dr. Matolcsy Gyorgy s.k.,
a Magyar Nemzeti Bank elntke
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