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A Magyar Nemzeti Bankról szóló 2013. évi CXXXIX. törvény a Magyar Nemzeti Bank feladataként jelöli meg 
a pénzügyi közvetítőrendszer felügyeletét, illetve ezen mandátumon belül a pénzügyi szervezetek által nyújtott 
szolgáltatásokat igénybevevők érdekeinek védelmét, a pénzügyi közvetítőrendszerrel szembeni közbizalom 
erősítése céljából. Hosszú távon ugyanis elégedett fogyasztók nélkül nem képzelhetőek el prudens módon mű-
ködő, jövedelmező intézmények, és ezáltal stabil, a nemzetgazdasági célokat megfelelően szolgáló pénzügyi 
szektor sem. A fogyasztói bizalom és stabilitás egymástól elválaszthatatlan, ezért a Magyar Nemzeti Bank 
a felügyeleti feladatok jegybankba történő integrálása óta megerősített fogyasztóvédelmi és piacfelügyeleti 
szemlélettel látja el feladatát.

A „Pénzügyi fogyasztóvédelmi jelentés” című kiadvány célja, hogy tájékoztassa a pénzügyi rendszer intézményeit, 
valamint a közvéleményt az aktuális pénzügyi fogyasztóvédelmi kérdésekről, ezáltal is növelve az érintettek 
kockázati tudatosságát, valamint a pénzügyi rendszerbe vetett bizalom fenntartását, erősítését. A Magyar 
Nemzeti Bank szándéka szerint a kockázatok azonosítása, illetve az azok csökkentése céljából végzett hatósági 
tevékenység, valamint a jegybank ismeretterjesztő, oktató tevékenysége és a magyar pénzügyi kultúra fejlő-
dését szolgáló munkája hozzájárul ahhoz, hogy a pénzügyi intézményeket és termékeket érintő döntésekhez 
a megfelelő információk az érintettek rendelkezésére álljanak, és így a pénzügyi rendszer egészének stabilitása 
erősödjön.

E jelentés az előzmény kiadvány folytatásaként 2014 második félévére és 2015. évre terjed ki.

A jövőben a Pénzügyi fogyasztóvédelmi jelentés naptári évre vonatkozóan készül, az MNB egyéb éves kiadvá-
nyaival összhangban.

A jelentést a fogyasztóvédelemért és piacfelügyeletért felelős ügyvezető igazgatóság munkatársai készítették. 
A publikációt Dr. Windisch László alelnök hagyta jóvá.

Kézirat lezárva: 2016. február 4.
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1. Vezetői összefoglaló

1.1. A FogyAsztói BizAloM Megerősítése, A KocKÁzAtoK Megelőzése 
és Kezelése

Aközbizalomésastabilitáserősítéseajegybankfogyasztóvédelmitevékenységénekegyikalappillérétképezi.
Az integráltan működő jegybanki és felügyeleti funkciók hatékonyságának növekedése mind prudenciális, 
mind fogyasztóvédelmi szempontból rendkívül fontos: a pénzügyi piacok és a pénzügyi közvetítőrendszer 
iránti bizalom visszaállítása és megerősítése gazdasági és társadalmi szempontból kiemelt érdek.

Amodernpénzügyifogyasztóvédelemelsődlegescéljaa kockázatok megelőzése arendelkezésreállóadatokés
jelzésekfolyamatoselemzésével, továbbáa jogszabálysértések feltárása, megszüntetése.Akockázatmegelőző
tevékenységtovábbisarokpontjaia pénzügyi edukáció,a tudatos pénzügyi döntések meghozatalához szük-
séges ismeretterjesztő tevékenység és a pénzügyi kultúra további fejlesztése.Amegújultfogyasztóvédelem
feladatatovábbáakorábbiidőszakbóleredőproblémákrendszerszintűkezelése,amelyneksoránazelszámolás 
és forintosításkiemelkedőjelentőséggelbír.

1.2. A jogszABÁlysértéseK MielőBBi FeltÁrÁsA és MegszüNtetése

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) eltökélten és kompromisszumok nélkül végzi a pénzügyi rendszert veszélyez-
tető kockázatok feltárását és kezelését, melynek során 2014 második félévében és 2015-ben is a tőle elvárt 
határozottsággal lépett fel a pénzügyi piacon tapasztalható visszásságokkal, jogszerűtlen magatartásokkal 
szemben. Ennekaszemléletnekisköszönhető,hogyazMNB2015I.félévébenatöbbpénzügyiintézménynélis
közelkétévtizedefolytatott,bűncselekménygyanújátfelvetőmagatartás-sorozatot(ún.brókerügyek)feltudta
tárni,ésmegtudtaakadályozniatovábbikárokozást.AzMNBazérintettintézményeknélajogszerűtlenmaga-
tartásokatmárafelügyelésifeladatokátvételétkövetőelsőalkalommallefolytatottvizsgálatsoránfelderítette.
AzMNBintézkedéseitmindenesetbenabefektetőkvédelmeésapénzügyirendszerstabilitásánakfenntartása
indokolta.Afelügyeletitevékenységgelösszefüggésbenmegfogalmazódóújító javaslatokmindenesetben
komolymérlegeléstárgyátképezik,mertazMNBmindeneszközzelnövelnikívánjaerőskapuőriszerepétis.

1.3. A piAci KörNyezethez igAzodó, FolyAMAtszeMléletű Felügyelési 
reNdszer Fejlesztése

A hatósági fogyasztóvédelmi tevékenységet proaktív szemlélet, gyors reagálóképesség, a piaci jelenségekre 
fókuszáló vizsgálati tevékenység, a fogyasztói jelzések gyors és hatékony szakértői elemzése, a fogyasztók 
megerősített védelme, aktív, kiszámítható, erőteljes, iránymutató jogérvényesítés, a jogsértésektől való 
mielőbbi eltiltás, és arányos bírságolás jellemzi.

Bárapénzügyifogyasztóvédelemazelmúltidőszakbanmegújultésmegerősödött,eterületenmégsokfeladata
vanajegybanknak,mivelaváltozókörnyezetfolyamatosanújabbésújabbfeladatokeléállítjamindafelügyelt
pénzügyiintézményeket,mindazMNBfelügyeletiterületét.Elsődlegescél,hogynecsakafogyasztóijogokat
előírójogszabályokategyenkéntmechanikusanbetartó,hanemösszességébenisfairpénzügyiszolgáltatókkal
találkozhassanakazügyfelek,fogyasztók.

EnnekérdekébenazMNBnemkizárólagazegyesfogyasztóijogokérvényesülésétkérikülöneljárásokban
számon,hanemösszességébenvizsgáljaafogyasztókkalszembentanúsítottmagatartástis,éselvárja,hogy
apénzügyiszolgáltatókfogyasztókhozvalóhozzáállásanecsakazügyfélszerzéssorán,hanemaztkövetőenis
korrektlegyen.Emódszertanbólkövetkezik,hogyazMNBazegyedipanaszokkivizsgálásahelyettcél-,téma-és
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átfogóvizsgálatokratörekszik,atünetikezeléshelyettaproblémagyökerétigyekszikhatékonyabbfellépéssel
megszüntetni.

Azújrendezőelvekszerintműködőfogyasztóvédelmitevékenységeszköztáraegydinamikusanváltozó,api-
acikörnyezethezigazodószemléletettükröz,aholafolyamatokegymásraépüléseésrendszerelemkéntvaló
megjelenésebiztosítjaafolyamatosmegújulást.

Alapvetőcélazintézményiésafogyasztóvédelmijellegűstabilitás,akockázatokkialakulásánakmegakadályozá-
sa,illetveafeltártproblémákgyorséshatékonykezelése.Acélokadinamikusanváltozókörnyezethezigazodó,
erősebbellenőrzésiszemléletűfogyasztóvédelmifelügyeletimódszertanalkalmazásávalérhetőkel,ezértkiemelt
célavizsgálatimódszerekfolyamatosmegújítása,fejlesztése.Bevezetésrekerültafolyamatosfogyasztóvédelmi
felügyelésmódszere,amelyreferensirendszerkéntműködvebiztosítja,hogyazMNBfolyamatosanészleljeés
értékeljeafelügyeltintézményekfogyasztóvédelemmelösszefüggőtevékenységét,ésaszükségesesetekben
haladéktalanulfellépjenanemkívántmagatartásokkalszemben.Avizsgálatimódszerekfejlesztéseképpen
kerültbevezetésreazamódszertan,amelyszerintindokoltesetbenapróbaügyletkötéstkövetőenszemélyes
egyeztetéskeretébenisközliazMNBazellenőrzöttszervezetvezetőivelatapasztalatokat,majdeztkövetően
rövididőnbelülellenőrzi,hogymilyenintézkedésektörténtekajelzettproblémákkijavításaérdekében,valamint
ismételtpróbaügyletkötésselismeggyőződikarról,hogyazintézkedésekhatásosakvoltak-e.

2014másodikfélévébenés2015-benazelszámoláshozkapcsolódó,azerőforrásokjelentősrészétlekötőté-
mavizsgálatmellett1146 fogyasztóvédelmi vizsgálatmegindításárakerültsor,alezártvizsgálatokesetében
akiszabottbírságokösszege 132,3 millióforint.Afogyasztóvédelmijellegűvizsgálatokközelkétharmadaapénz-
piaciszektort,egyharmadaabiztosításiszektortérintette,atőkepiacotésapénztáripiacotérintővizsgálatok
hozzávetőlegháromszázalékosrészaránytképviseltekazösszesvizsgálatonbelül.Ahivatalbólindultvizsgálatok
soránajogszabálysértésekközel77%-aazintézményekpanaszkezeléséhez,atájékoztatáshiányosságaihoz,
illetveatisztességtelenkereskedelmigyakorlatfolytatásáhozkapcsolódott.Azátfogó vizsgálatokkeretében
további 18 intézménynél került sor 70,55 millió forint fogyasztóvédelmibírságkiszabására,ígyatárgyidő-
szakbankiszabottösszesített fogyasztóvédelmi bírság összege 202,85 millió forintvolt.

A vizsgálati tevékenység mellett az MNB kiemelt figyelmet fordít a kockázatok beazonosítására, elemzésére 
és megvalósulásuk megelőzésére, a negatív hatások enyhítésére. Atárgyidőszakbanazonosítottkockázatok
listájátatisztességtelenhitelezőimagatartástkorrigálójogszabályokvégrehajtásáhozkapcsolódókockázatokve-
zetik,ideértveazelszámolásifolyamatokravonatkozójogszabályimegfeleléstésaköveteléskezelőkelszámolási
gyakorlatát.Akockázatforrása,hogyapénzügyiintézményeknektöbbmilliószerződés,többmillióelszámolási
adatátkellkorrigálniuk.Ehhezkapcsolódóújrizikófaktorkéntjelenikmegafairbankiszabályokravalóátállás
is.Afogyasztóioldalróljelentkezőújkockázat,hogyazelszámolásellenőrizhetőségeerősenkorlátozott,illetve
afogyasztóknagyobbhányadanemérti,hogyazárfolyamkockázatbóleredőtöbbletkötelezettségemiértnem
képeziazelszámolástárgyát.

Újkockázatotrejtmagábanaze-kommunikációtérnyeréseis,mivelazelektronikuslevelezőrendszereksokszor
kéretlenlevélként–spamként–érzékelikazértesítéseket, ígyazokavirtuálisszemetesládábanlandolnak
anélkül,hogyafogyasztókazokatészrevennék.

AzMNBjelentőskockázatotazonosítottakézizálog-hitelezésselösszefüggésbenis.Atapasztalatokalapjánnem
zárhatóki,hogyakézizálogkölcsöntnyújtópénzügyiintézményekegymeghatározottköreaTHM-szabályozás
mögöttmeghúzódójogalkotóiszándékérvényesülésétgátoltaazzal,hogyextrémrövid–néhánynaposfu-
tamidejű–zálogjegyeketbocsátottki.AzMNBtudattaazérintettintézményekkelazeljárássalkapcsolatos
aggályait,ésmegtetteamegfelelőintézkedéseket.

Újkockázatifaktorkörvonalazódottastop-lossmegbízásokkalösszefüggésbenis.Atapasztalatokalapjánafo-
gyasztóksokesetbennincsenektisztábanamegbízásfeltételeivel,ígyadottesetbenjelentősveszteségeket
szenvednekel.
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Rizikófaktorkéntjelenikmegafióktelepekműködéseésahatáronátnyúlószolgáltatástnyújtópénzügyiintéz-
ményektevékenységeisabbanatekintetben,hogyprudenciálisszempontbólezeketnemazMNBfelügyeli.
Továbbiproblémákforrásalehet,hogyafelekközöttihivatalosnyelvkéntjellemzőennemamagyarnyelvhasz-
nálatakerülkikötésreésajogvitákrendezésérenemamagyarjoghatóságkerülmeghatározásra.Afogyasztók
nagyrészenincstisztábanaspeciálisszabályokkal,amelyekakárjelentőshátránytokozhatnakszámukra.

Intézményioldalróltovábbraisfennállazún.misselling(félreértékesítés),valamintfogyasztóioldalról–az
előzőidőszakhozhasonlóan–atúlzotteladósodásfogyasztókáltalinemmegfelelőkezelésénekkockázata.

Azelőzőévhezképestatőkeáttételesügyletekmagasabbbesorolássalszerepelnekazideilistán.Azonline
platformoktérnyerésévelakisbefektetőkiskönnyenelérhetikamagaskockázatútőkeáttételestermékeket.
Atőkepiaconjáratlanérdeklődőazesetektöbbségébennemtudjareálisanmegítélnialehetségespénzügyi
kockázatmértékét,ennekkövetkeztébennemcsakgyorstőkevesztéskövetkezhetbe,hanembizonyosesetek-
benakáreztjelentősenmeghaladófizetésikötelezettségeiskeletkezhet.

Azújonnanazonosítottkockázatitényezőkösszeállításaajelenlegipiacitrendek,abeérkezőkérelmek,ale-
folytatottvizsgálatoktapasztalataiésazügyfélszolgálatimegkeresésekalapjántörtént.

1.4. A péNzügyi KultúrA sziNtjéNeK NöVelése, hAtéKoNy, Közérthető 
KoMMuNiKÁció

A pénzügyi tudatosság növeléséhez elengedhetetlen az ismeretterjesztő tevékenység, a pénzügyi kultúra 
fejlesztése és a pénzügyi fogyasztóvédelemmel foglalkozó civil szervezetek támogatása.Akommunikációs
stratégiacéljaegykomplextájékoztatórendszerkialakítása.AzMNBügyfélszolgálatitevékenységesoránkiemelt
szerepetkapafogyasztóktudatospénzügyidöntéseinekelősegítése.

AzMNBajóállamszolgálatában,aközjóérdekébenisvégzipénzügyifogyasztóvédelmitájékoztatótevékeny-
ségét,amelynekhatékonyabbátétele,elősegítéseérdekébenajegybankstratégiaipartnerkéntkezeliacivil
szervezeteket,ezért2014-benlétrehoztaazországosPénzügyiFogyasztóvédelmiCivilHálót.Atagszervezetek
azelmúltidőszakbanszámosfórum,szakmaikonzultációésoktatásaktívrésztvevőjekéntvettekrésztaformá-
lódópénzügyifogyasztóvédelemkialakításában.

1.5. KieMelt ügyeK, KieMelt FigyeleM

A jelentés időszakában kiemelt szerepet kapott az elszámolás, forintosítás és szerződésmódosulás, amelynek 
eredményeként a fogyasztási hitelekkel összefüggésben a bankrendszer és a fogyasztók árfolyam-kockázati 
kitettsége 2015. év végére marginálissá vált, azonban további intézkedések válhatnak szükségessé. 

Azelszámolás,forintosításésszerződésmódosulásafogyasztókszéleskörétérintőésösszetettfolyamat,ezért
azMNBkiemeltfigyelmetfordítottésfordítajövőbenismindafolyamatellenőrzésére,mindazelszámolással
kapcsolatostájékoztatásifeladatokra.Arendkívülifeladatokellátásáhozszükségesvoltarendeletiszabályozás
előkészítése,afelmerülőjogértelmezésikérdésekreadandóválaszokkialakítása,apénzügyiintézményekre
hárulófeladatokegységeselvekszerinttörténővégrehajtásánakbiztosítása,afogyasztókathátrányosanérintő
magatartásokmegelőzéseésjogsértéseseténannakazonnalimegszüntetése,valamintapénzügyiintézmények
feladataiteljesítésénekfolyamatosellenőrzése.AzMNB2015elsőnegyedévétől321 pénzügyi intézménynél 
indítotttémavizsgálatot az elszámolás, forintosítás és szerződésmódosulás lebonyolításának ellenőrzésére,
apotenciáliskockázatokmielőbbifeltárásaéskiküszöböléseérdekébenfolyamatosanmonitorozzaafogyasz-
tóktólérkező jelzéseketéskérelmeket.2015.évvégéiga jegybank104 alkalommal rendeltel ideiglenes 
intézkedést,133 alkalommaléltfogyasztóvédelmi figyelmeztetéssel,amellyelfelszólítottaakülönbözőintéz-
ményeketarra,hogyazáltalaészleltéskifogásoltmagatartásthaladéktalanulszüntessékmeg,valamint124,3 
millió forint fogyasztóvédelmi és eljárási bírságot szabott kietémában.Abírságokkiszabásátelsősorban
ajogszabályihatáridőkelmulasztásaindokolta.Azelszámolássalanyárfolyamánjelentősencsökkentanem
teljesítőfogyasztóihitelekaránya,azonbanszeptemberreismétegyemelkedőtrendkörvonalairajzolódtakki.
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Ezazindikatívjelzésabbaaziránybamutat,hogytovábbi–mégajelenleginélisszélesebbspektrumotfelölelő
–alternatívmegoldásokraisszükséglehet.

1.6. jöVőBe teKiNtő péNzügyi FogyAsztóVédeleM

AJelentésbenmegjelenőkeretes írásokcélja,hogyazMNBáltalpénzügyifogyasztóvédelmiszempontból
lényegesnekítéltészrevételek,részbenelőretekintőelvárások,ésjavaslatokismertetésrekerüljenek.Ezekaz
írásokafogyasztókésapénzügyiintézményekszéleskörétérintőkérdésekkelfoglalkoznak,valamintfelkeltik
azérintettekfigyelmét,éserősítikkockázatitudatosságukat.
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2. Az MNB pénzügyi fogyasztóvédelmi 
tevékenysége

2.1. szABÁlyozÁsi KezdeMéNyezéseK

Apiaci folyamatok változásameghatározzaaszabályozói környezet folyamatos változtatásának, megújításá-
nak igényét.Annakérdekében,hogyazennekmegfelelőszabályozásérvényesüljön,azMNBévrőlévreszámos
jogszabálytdolgozki,jogszabálytervezetreteszészrevételt,ésjogszabály-módosítójavaslatotkészítelőannak
érdekében,hogyajogbizonytalanságotokozótényezőkmihamarabbmegszűnjenek.Ajegybankfolyamatosan
monitorozzaapiacotésszükségeseténaszabályozóeszközökváltoztatását,illetveújeszközökbevezetését
kezdeményezi.Afogyasztóvédelmitárgyújogszabályirendelkezésekésapénzügyifogyasztóvédelemrefókuszáló
ajánlásokcéljaelsősorbanafogyasztókáráratörténővisszaélésekmegelőzése,atisztességespiacimagatartás
ésakorrektintézményitájékoztatásbiztosítása.

2.1.1. A Magyar Nemzeti Bank rendeletei az elszámolás, forintosítás és 
szerződésmódosulás tárgyában

AKúriánakapénzügyiintézményekfogyasztóikölcsönszerződéseirevonatkozójogegységihatározatávalkap-
csolatosegyeskérdésekrendezésérőlszóló2014.éviXXXVIII.törvénybenrögzítettelszámolásszabályairólés
egyesegyébrendelkezésekrőlszóló2014.éviXl.törvényaz MNB elnökének felhatalmazást adott arra, hogy 
rendeletben szabályozza az elszámolással, forintosítással és szerződésmódosulással kapcsolatos részletszabá-
lyokat. A törvény felhatalmazása alapján azMNB4rendeletetadottkiazelszámolásimódszertanraésatájé-
koztatásifeladatokravonatkozóan.Azelszámolás,forintosításésszerződésmódosulás–atémakörjelentőségére
tekintettel–ejelentés3.1fejezetébenkapotthelyet,akapcsolódóMNB-rendeletekismertetésétisbeleértve.

2.1.2. panaszkezelési rendelet módosítása

AzMNB2014.augusztus1-jeihatállyalmódosítottaapénzügyiszervezetekpanaszkezelésérőlszóló28/2014.
(VII.23.)MNB-rendeletet.Amódosítottrendelkezésekmegkönnyítikafogyasztókszámáraafogyasztóibead-
ványoknakazMNBfelé,illetveakérelmeknekaPénzügyiBékéltetőTestület(PBT)felétörténőbenyújtását.

Amódosítottpanaszkezelésirendeletszerintafogyasztó kérheti a pénzügyi szolgáltatótólazMNB-hezbeadan-
dófogyasztóibeadványokvagyaPBTelőttieljárásmegindításáravonatkozókérelem formanyomtatványának 
megküldését.

Apénzügyiszolgáltatónakapanaszelutasításaeseténeddigistájékoztatniakellettafogyasztótarról,hogy
megkeresésévelatovábbiakbanmelyszervezeteljárásátkezdeményezheti,amelykiegészültanyomtatványok
kinyomtatottformában,ingyenesenéspostaiútontörténőmegküldésénekkötelezettségével,amelyetapénz-
ügyiszolgáltatónakkérésalapjánésellenszolgáltatásnélkülkellteljesítenie.Aszolgáltatókötelestájékoztatni
afogyasztótarrólis,hogyutóbbipontosanmilyentelefonszámon,e-mailvagypostaicímenigényelhetitérí-
tésmentesenezeketaformanyomtatványokat.

Adokumentumokelküldésekülönösenazinternetes elérhetőséggel, nyomtatási lehetőséggel nem rendelkező 
fogyasztóknak jelenthet segítséget.AformanyomtatványokalkalmazásaemellettcsökkenthetiazMNB-hez,
illetveaPBT-hezhiányosan,hibásanbeadottkérelmekarányátis,amelyekmiatteddigszámosesetbencsak
később,hiánypótlástkövetőenindulhatottmegakétszervezeteljárása.
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2.1.3. A Magyar Nemzeti Bank 5/2015. (V. 05.) számú ajánlása a biztosítási termékek 
bemutatását, összehasonlítását szolgáló és a biztosításközvetítés során használt 
elektronikus felületekről

AzEurópaiBiztosítás-ésFoglalkoztatóinyugdíj-hatóság(EIoPA)2012februárjábantetteközzéaz„EIoPA’s
InitialoverviewofKeyConsumerTrendsintheEU”elnevezésűtanulmányt,amelybenazegyikazonosított
fogyasztóitrendazösszehasonlítóalkalmazásoktérnyerése,ésazazokkalkapcsolatbanfelmerülőfogyasztói
kockázatokmegjelenése.

AzEIoPAmegvizsgáltaazEurópaiUnióterületénműködő–biztosításitermékeket–összehasonlítóalkalma-
zásokat,melyalapjánmegjelentetteazösszehasonlítóalkalmazásokrólszólójógyakorlatokjelentését(Report
onGoodPracticesonComparisonWebsites).Ajelentéskitérazösszehasonlító alkalmazásokfelépítésére,
típusaira,akapcsolódófogyasztói kockázatokra,továbbáfogyasztóvédelmi szempontú jó gyakorlatok(tájékoz-
tatásikövetelmények,átláthatóság,összehasonlíthatóság)ismegfogalmazásrakerültek.Ajelentésbenfoglalt
javaslatokatazMNB a saját honlapján működtetett pénzügyi Navigátor termékválasztó programfejlesztése
soránisfigyelembe veszi.

RészintahivatkozottajánlásbanfoglaltszempontokalapjánkerültkidolgozásraazMNB nevesítettajánlása,
amely a biztosítási termékek összehasonlításátcélzóelektronikusfelületekminimálistartalmával,funkciójá-
valésazügyfelek tájékoztatásával kapcsolatos elvárásokattartalmazzaannakérdekében,hogyabiztosítási
piaconmindnagyobbszámbanműködőösszehasonlítófelületekafogyasztókszámáraátláthatómódonmű-
ködhessenek.Ezelősegíti,hogyazügyfelekavalósigényeikhezigazodóbiztosításiszerződéseketköthessenek.

Azajánláskibocsátásátazisidőszerűvétette,hogyazonlineközvetítőkmártöbbminttízévejelenvannak
apiacon,ajelenlegijogszabályikörnyezetmeghatározzaaközvetítéskereteit,ugyanakkorpiacibizonytalansá-
gokvoltaktapasztalhatókabbóladódóan,hogyegyesszabályokatmikéntlehetbetartaniazonlinefelületen.
AzajánláseredményességétazMNBakésőbbiekbenmegvizsgálja.

2.1.4. A Magyar Nemzeti Bank 2/2014. (V. 26.) számú ajánlása a nyugdíjbiztosításokról

AzMNB2014.május26-ánajánlástjelentetettmeganyugdíjbiztosításokról,aztkövetően,hogy2014janu-
árjátólajogalkotószemélyijövedelemadó-kedvezménnyeltámogatjaamagánszemélyeknyugdíj-biztosítási
megtakarításait.Ajogszabályváltozásragyorsan,kezdeményezőenreagálójegybankiránymutatásánakcélja,
hogyazáltalameghatározottjógyakorlatnakmegfelelőkonstrukciókrévénépüljönfelazadóösztönzővel
támogatottüzletinyugdíj-biztosításipiac.AzajánlásbanfoglaltakmaradéktalanulösszhangbanállnakazMNB
általmeghirdetettfelügyeletistratégiával,ígydemonstráljaajegybankaktívszabályozóiszerepét,elősegíti

AzMNBapanaszkezelésirendelet,mintjogszabálymellettajánlásformájábanisszükségesnektartjamegfogalmazni
a panaszkezelésre vonatkozó elvárásait. Az MNB alapvető elvárása, hogy a pénzügyi intézmények a jogszabályok
betartásántúlolyanügyfélközpontú,együttműködésenalapulópanaszkezelésieljárástalakítsanakki,amelyelősegíti
ajogvitákhatékony,átláthatókezelését,ésajövőbenivitáshelyzetekmegelőzését.Apanaszkezelésieljárásravonat-
kozóajánláselőkészítésévelkapcsolatosanazMNBcélja,hogyazügyfelekérdekeinekvédelmétszolgáló,azMNBáltal
elvárt elvek hatékonyan épüljenek be a pénzügyi szolgáltatók napiműködésébe, és azok a vezető tisztségviselők,
illetveapanaszkezelésértfelelősügyintézőkszemléleténekintegránsrészétalkossák,ezáltalazintézményekügyfele-
ketérintővalamennyi tevékenységének szerveselemévéváljanak.Ahatékonyabb,azügyfelekérdekeit szemelőtt
tartópanaszkezelési gyakorlat hozzájárul a pénzügyi szolgáltatókműködésébe vetett közbizalommegőrzéséhez és
megerősítéséhez,továbbáapénzügyiszervezetésazügyfélközöttfelmerülőesetlegesjogvitákhatékonykezeléséhez,
valamintajövőbenijogvitákkialakulásánakmegelőzéséhez.Azajánlás2015másodikfélévébenjelentmeg.

1. keretes írás
panaszkezelési ajánlás
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atranszparensszolgáltatásipalettamegteremtését,stámogatjaafogyasztókszámáraelőnyösebb,korszerű
öngondoskodásimegoldásokat.Azajánláspozitívhatásátapiaconbekövetkezőkedvezőirányúváltozások
támasztjákalá,bemutatásátindokolja,hogyjókockázatmérséklőeszköznekbizonyult.1

Azajánláselvárása,hogy–különösena konstrukciók szerkezetét és költségeit tekintve – egyszerű szerkezetű, 
átlátható, értékálló és ügyfélelőnyt adó nyugdíjbiztosításokjelenjenekmegabiztosításipiacon.Azajánlás
rámutatott,mennyirefontos,hogyabiztosítókolyan,azügyfél igényeinekmegfelelőösztönzésirendszert
alakítsanakki,amelyekelősegítikaszerződésektartósfennmaradását,valamintkiemeltelvárás,hogyafo-
gyasztókszakszerűközvetítéstkapjanak.Elváráskéntrögzítiazajánlás,hogya termékekhez kötődő adóelőny 
a fogyasztók nyugdíj célú megtakarításait gyarapítsa, ne a biztosítókhoz kerüljön.

Ajegybankennekérdekében10éveslejáratnállegfeljebb4,25%,15évesnél3,95%,20évesfutamidőnélpedig
3,5%teljesköltségmutatót(TKM)tartelfogadhatónakanyugdíjbiztosításoknál.összetett,azátlagosnálmaga-
sabbhozampotenciálú,hozam-vagytőkegarantált,vagyspeciálisbiztosításikockázatesetén,különindoklással
ennélmaximum2százalékkalmagasabbTKMhasználatáravanlehetőség.

A nyugdíj-biztosítási ajánlás hatására a nyugdíj-biztosítási piacon érvényes tKMNy-sávok jelentősen zsugorod-
tak,ezzelegyidejűlega drága unit-linked termékek kiszorultak a piacról.ATKMNy-sávokalsóértékeirendreaz
ajánlásbanszereplőértékekalásüllyedtek,illetveegyetlenfelsőhatársemhaladtamegezt2százalékpontnál
nagyobbmértékben.

Azajánláshatásáraazelérhetőtermékektöbbmint60százalékátmódosítottákabiztosítók:13nyugdíj-biztosí-
tásitermékkivezetésemegtörtént,míg27termékárátcsökkentették.Anyugdíj-biztosításitermékeknegyede
rendkívülkedvező,TKMNy-értékükfelsőhatárasemlépiátazajánlásbanelvártTKMNy-értéket.

Azajánláshatásainakelsőkörösvisszamérésérőlazintézményekegyediszintűvisszacsatolástkaptak,amásodik
körösvisszamérésfeldolgozásábólfakadókonklúzióklevonásafolyamatbanvan.

2.1.5. Bankváltás és fizetési számlához kapcsolódó díjak

2014.augusztus28.napjánkihirdetésrekerültafizetésiszámlákhozkapcsolódódíjakösszehasonlíthatósá-
gáról,afizetésiszámla-váltásrólésazalapszintűfizetésiszámlanyitásáról,illetvehasználatárólszólóEurópai
ParlamentésTanács2014/92/EUszámúirányelv(PAd),amelyafizetésiszámlákkalösszefüggőszolgáltatások
ésdíjakösszehasonlíthatóságát,afizetésiszámlaváltásánakegyszerűsítésétcélzórendelkezéseket,valamint
apénzforgalmiszolgáltatásipiacigénybevevőikörénekszélesítéseérdekébenalapszintűfizetésiszámlaelér-
hetővétételéreirányulókövetelményttartalmaz.

APAdegyikkiemeltcéljaafizetésiszámla-váltásnehézségeinekfelszámolása.Afogyasztókszámáraelérhetővé
ésvonzóvákelltenniafizetésiszámlaváltásánaklehetőségétolymódon,hogyazneeredményezzentúlzott
adminisztratívéspénzügyiterhet.ApénzforgalmiszolgáltatóknakaPAdszerintvilágos,gyorsésbiztonságos
fizetésiszámla-váltásieljárástkellkínálniuk,ami lehetővéteszimajd,hogyafogyasztókameglévőfizetési
számlájukrólkönnyenátváltsanakegymásik–feltehetőenmegfelelőbb–fizetésiszámlára,függetlenülattól,
hogyerreegyadottpénzforgalmiszolgáltatónbelülvagykülönbözőpénzforgalmiszolgáltatókközöttkerülsor.

APAdakorábbiésazújszámlavezetőpénzforgalmiszolgáltatórészéreiskonkrétügyintézésihatáridőketírelő.
Ateljesszámlaváltásfolyamatánakidőszükséglete–azegyespénzforgalmiszolgáltatókközöttiadat-,illetve
információáramlásidőszükségletétnemszámítva–legfeljebb12munkanaplehet.

AszámlaváltásteljesfolyamatánaktervezhetőségeérdekébenazMNBazirányelvimplementálásávalkapcsolat-
banapénzforgalmiszolgáltatókközöttikommunikációcsatornájakéntelektronikusadatküldés,illetve-fogadás

1AzEtikusbiztosításikoncepcióval–mintjókockázatkezelésieszközzel–aJelentés6.5alfejezetefoglalkozik.
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előírását,valamintafizetésiműveletek,fizetésimegbízások13hónaponkeresztüli,arégifizetésiszámlárólazúj
fizetésiszámlárairányulóátirányításlehetőségétbiztosítórendelkezéselőírásátjavasoltaaPAdrendelkezéseinek
hazaijogbavalóátültetésétszolgálószabályozáselőkészítéséértfelelősNemzetgazdaságiMinisztériumnak.

APAdirányelvévelösszefüggésben,azalapszámlabevezetésévelkapcsolatosanazonosíthatóakfogyasztóvédel-
mikockázatok.Báraz„alapszintűfizetésiszámla”meghatározásaztsugallja,hogyezegyegyszerű,jelentősen
korlátozottpénzforgalmiszolgáltatásokigénybevételéneklehetőségétkínáló,emiattazátlagosnálolcsóbb
fizetésiszámla,azirányelvalapjánazalapszintűfizetésiszámlakeretébenazintézményeknekkimondottan 
széles körű szolgáltatástkellnyújtaniuk.EzértazMNB fentikoncepcionálisjavaslataalapjánelkerülhető,hogy
azalapszintűfizetésiszámlabevezetéseatöbbi fizetési számla drágulásához,esetlegaverseny torzulásához
vezessen.

Fontos,hogyafogyasztókmegértsékadíjakat,összetudjákhasonlítaniazegyespénzforgalmiszolgáltatók
ajánlatait,ésmegalapozottdöntésttudjanakhozniarravonatkozóan,hogymelyikszámlafelelmegaleginkább
azigényeiknek.APAdáltalelőírtegységes terminológia(glosszárium)EU-szintentörténőbevezetésefelvetheti
annakkockázatát,hogyaznem képezi le a tagállami fogyasztók igényeit,illetveátrendezhetiapénzforgalmi
piacokkínálatát.

Amodernkorimobilitásegytovábbifontosszempontjaabankváltás,illetveapénzügyiintézményekföldrajzi
elérhetősége,közelsége.Azintézményiösszeolvadásokkövetkeztébenazintézményistruktúraátalakulóban
van,amelymiattapénzügyi infrastruktúrákföldrajzieloszlásaisváltozik.Akapcsolódó„fehér foltok”,illetve
ezekszámánaknövekedéseamobilitásthátrányosanbefolyásolhatják.AzMNBkiemeltfeladatánaktekintiazon
„fehérfoltok”feltérképezését,ahol sem bankfiók, sem AtMnemállafogyasztókrendelkezésére.

Alakosságihitel-,pénzügyilízing-vagyfaktoringszolgáltatástnyújtópénzügyiintézményekügyfelekkelszembenitisz-
tességesmagatartásárólszólóMagatartásiKódex2010.január1-jénlépetthatálybaannakérdekében,hogymegerő-
sítsea lakosságihitelfelvevőkésahitelezőkköztibizalmat.AzországgyűlésésaKormány2014-benaMagatartási
Kódex számos rendelkezését jogszabályokban szabályozta, ami szükségessé tette a dokumentum felülvizsgálatát.
AMagyarBankszövetség–azMNBegyetértésével–2015.február1-jétőlAktualizáltMagatartásiKódexet(Aktualizált
Kódex)léptetetthatályba,amelyajogszabályiszintennemszabályozottelvárásokattartalmazza.

AzeddigiMagatartásiKódexetaláírópénzügyiintézményeknek–számukmeghaladjaa250szolgáltatót,alakossági
hitelpiacbő95százalékát–nemkellettújabbnyilatkozatottenniükazönszabályozódokumentumhozvalócsatlako-
zásról,addigikötelezettségvállalásukváltozatlanultovábbél.AzAktualizáltKódexszabályairévénapénzügyiintézmé-
nyekönkéntesenvállalják,hogyátláthatóésfelelősmagatartásttanúsítanaklakosságiügyfeleikfeléahitelnyújtást
(lízingvagyfaktoring)megelőzően,afutamidőalatt,sazesetlegesfizetésinehézségekkelkapcsolatoseljárásaikbanis.

Az Aktualizált Kódex előírásaival összefüggésben a pénzügyi intézmények belső üzletmenetükben is érvényesítik
atranszparencia(közérthetőség,átláthatóság,aszükségesinformációkhozvalóhozzáférhetőség),aszabályelvűség(a
jogszabályoknakésajógyakorlatotelősegítőelvárásoknakmegfelelő,szabályzatokbanisrögzítetthitelezőigyakorlat)
ésaszimmetriaelveit(azesetlegesegyoldalúköltségemelésekmellett,akedvezőbbéváltfeltételekeseténezekhatá-
sátisérvényesítenikellazügyfelekjaváraköltségcsökkentésekkel).

Adokumentumotelfogadottpénzügyiintézményekegyetértenekazzal,hogyajegybankacsatlakozottak(illetveérin-
tettleányvállalataikésügynökeik)körébenellenőrizzeazAktualizáltKódexrendelkezéseinekbetartását,smegállapí-
tásait,minősítéseithonlapjánismegjelenítse.

2. keretes írás
Aktualizált Magatartási Kódex
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2.1.6. Befektetők védelme

Atőkepiacáltalánosbiztonságiszintjéneknövelését,illetveazellenőrzésiésintézkedésijogosítványokmegerő-
sítésétcélozzaazMNBközreműködésévelkidolgozotttörvénymódosításicsomag,amelynekeredményeként
2016.január1-jénéletbeléptekatőkepiacrólszólótörvénymódosításai.Amódosításokmegteremtikajogi
kereteitannak,hogyabefektetésiszolgáltatókügyfeleiazintézménynélvezetettértékpapír-ésügyfélszámlá-
juknakamegelőzőhóutolsónapjáravonatkozóadataitanonimmódonlekérdezhessékazMNBáltalbiztosított
elektronikusfelületen.

Atörvénymódosításáltalbevezetendőlekérdezésilehetőségbiztosítjaazügyfeleknekküldöttszámlaadatok,
illetveafelügyeletnektovábbítottadatokegyezőségénekvizsgálatát.Erősödhetazügyfelekpénzügyiszektorba
vetettbizalmaazáltal,hogyalekérdezésilehetőséggelélvemindenügyfélellenőrizheti,hogyegyezik-easzám-
laértesítőbenfoglaltadattartalomazadatszolgáltatással.Azanonimadatszolgáltatásegyúttallehetőségetnyújt
azMNBszámárais,hogyaszolgáltatóáltalátadottértékpapírszámla-egyenlegekvonatkozásábanrendszeres
keresztellenőrzéseketvégezzen.

Alekérdezésilehetőségazegyikazokközülalépésekközül,amitazMNBannakérdekébentett,hogytöbbé
necsaphassákbeazügyfelektömegeitabefektetésiszolgáltatók.

2.2. péNzügyi FogyAsztóVédelMi KoMMuNiKÁció

AzMNB2014–2016-ravonatkozóTársadalmifelelősségvállalásistratégiájának,valamintazMNB2014–2019.
közöttiidőszakraszólóFelügyeletistratégiájánakfontosrészeapénzügyi fogyasztóvédelem további erősítése, 
a fogyasztói jogok erélyes képviselete,valamintapénzügyi tudatosság és a pénzügyi kultúra fejlesztése.

Ahazaipénzügyiszemléletformálásáhozésapénzügyiszemléletváltásmegvalósulásáhozelengedhetetlen
astratégiailagösszehangoltpénzügyifogyasztóvédelmikommunikáció.EnnekérdekébenazMNBtevékeny-
ségénekegyikpillére–amindenkommunikációscsatornaigénybevételévelkialakítandóátfogótájékoztató
rendszer,amelyetegyintegráltpénzügyifogyasztóvédelmikommunikációstervkeretébenvalósítmeg.

Akommunikációsstratégiahosszútávúcélja,hogyelérjeafogyasztókpénzügyikiszolgáltatottságánakjelentős
mértékűcsökkentését,azonlineésofflineeszközökalkalmazásávalalegszélesebbtársadalmilefedettséget
biztosítsaéssegítseahátrányoshelyzetűfogyasztókat.

Akomplex tájékoztató rendszeralapelve,hogyközérthetőentájékoztassaafogyasztókatapénzügyitémákkal
kapcsolatosan.Ennekmegfelelőenlétrejöttésfolyamatosanbővülapénzügyi Navigátor füzetsorozat,amely

AzAktualizáltKódexetelfogadóintézményekvállalják,hogyafogyasztókügyletidöntésétbefolyásolókereskedelmi
gyakorlatuksoránügyfeleiknekjelzik,illetveazáltalánosszerződésifeltételeikben,üzletszabályzataikbanismegjele-
nítik,hogykötelezőenalávetikmagukatazönszabályozóelőírásoknak.Ezenfelülaszolgáltatásnyújtásbanrésztvevő
ügynökeikkelésmegbízottaikkalkötöttszerződésbeniselőírjákadokumentumbanfoglaltakbetartását.

AzAktualizáltKódexhatályakiterjedazaztaláíróösszeslakosságihitelezéssel,pénzügyilízinggelfoglalkozópénzügyi
intézményre,ígykereskedelmibankra,jelzáloghitel-intézetre,lakás-takarékpénztárra,takarék-éshitelszövetkezetre,
fióktelepreéspénzügyivállalkozásra(lízing-ésfaktorcégekreis),sőtahiteltermékeketkínálóbiztosítókraésnyugdíj-
pénztárakrais.

AzAktualizáltKódexalakosságihitelezéskapcsánszabályozzaafelelőshitelezésáltalánosnormáit,aszerződéskötés
előttihitelezőimagatartásáltalánoselveit,azügyfelekfizetésinehézségénekkezelésekörébenalkalmazandóeljárá-
sokat,valamintavégrehajtásieljárásokelőttésalattalkalmazandóelveket.
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apénzügyiintézményekügyfélszolgálatain,abiztosítókirodáiban,amegyeszékhelyekegy-egyKormányabla-
kábanésazegyüttműködőcivilszervezeteknéliselérhető.

ANavigátorFüzetekarculatánakéskoncepciójánakmegfelelőenazMNBhonlapjánbelülelindultazönálló 
fogyasztóvédelmi microsite,amelylétrehozásakorazáttekinthetőség,agyorsabbéskönnyűnavigáláskapott
hangsúlyt.

Amicrosite–koncepciójánakmegfelelően–akiemeltpénzügyifogyasztóvédelmitémákbanközérthető kér-
dés-válaszformájában(Gy.I.K.)tájékoztatjaafogyasztókat.

Apénzügyifogyasztóvédelmitudnivalókapénzügyitudatosságnöveléseérdekébenaközösségimédiábanis
helyetkapnak.EnnekmegfelelőennapontafrissbejegyzésekkerülnekazMNB Facebook-oldalára.

AFüzetekenésamicrosite-ontúlaPénzügyiNavigátorkereteinbelülegypercestársadalmi célú reklámokis
segítikateljeskörűfogyasztóitájékoztatást,amelyekazonlinepublikáció(MNByouTube-csatorna,honlap,
MNBFacebook)mellettajövőbentelevízióssugárzásraiskerülnek.

Aszélesebbkörűpénzügyifogyasztóvédelmiinformációkátadásáhozazonbanazegypercesfilmeknélnagyobb
terjedelemrevanszükség,ezértazMNBajövőbenhosszabbedukációsfilmekgyártásátistervezi.

Ajegybanksajtókommunikációjaistámogatjaapénzügyifogyasztóvédelmitevékenységet.Asajtóválaszokban,
személyesinterjúkban,nyilatkozatokbanazMNBrendszeresenfelhívjaafigyelmetanyomtatottéselektronikus
formábanelérhetőhasznostájékoztatókra,valamintapénzügyitudatosságfontosságára.

2.3. proFesszioNÁlis ügyFélszolgÁlAt2

AzMNBügyfélszolgálatitevékenységesoránkiemeltszerepetkapafogyasztók pénzügyi döntéseinek elősegí-
tése, a pénzügyi tárgyú kérdések egyénre szabott és közérthető megválaszolása.Aszakszerűügyfélkezelésés
hatékonyságnöveléselképzelhetetlenafolyamatosszakmaiképzésésazismeretekfrissítéseésbővítésenélkül,
ezértrendszeresekakészségszintűtréningekésaszakmaioktatások.Kiemeltszerepetkapazügyfél-elégedett-
ségmérése,valamintazügyfél-kommunikációelemzése.Azelőbbinélavisszajelzésekalapjánelmondható,

2  ügyfélszolgálati eljárásmindazontevékenység,amelysoránazMNBügyfélszolgálatimunkatársaazügyfélrészéreegyénreszabotttájékoztatást
nyújt,általánostanácsotad,technikaiiratbetekintéstteszlehetővé,biztosítjaakérelemszóbelielőterjesztéséneklehetőségét,illetveapanasz
ésközérdekűbejelentésmegtételét.

1. ábra 
pénzügyi Navigátor füzetek
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hogyazügyfelekafeltettkérdéseikrevonatkozóanátlagosan98%-bankapnakszámukrakielégítőválasztés
99%-banelégedettekazügyfélkiszolgálásminőségével.

2.4. péNzügyi KultúrA Fejlesztése

Apénzügyikultúraéstudatosságfejlesztéseolyanhosszú távú feladat,amelyacivil partnerekkelvalószoros
együttműködéskeretébenlehetaleghatékonyabb,ezértazMNBpályázatiforrásokonkeresztülistámogatja
azokatacivilrendezvényeket,aholazegyüttműködőszervezetekmunkatársaiapénzügyiismeretekfejlesz-
téséntúlszemélyesproblémákrareagálótanácsadássalissegítikafogyasztókat.Ezekenarendezvényekenaz
MNBfogyasztóvédelmikiadványait,kisfilmjeit,tájékoztatódokumentumaitésonlineeszközeitishasználhatják
acivilszervezetek.

2.5. Az MNB-Vel együttMűKödő ciVil szerVezeteK péNzügyi 
FogyAsztóVédelMi teVéKeNysége

2.5.1. A civil háló működése

AzMNBAlapokmányában és társadalmi felelősségvállalási stratégiájábanisrögzíti,hogy2014.évtőlkezdő-
dőenkiemeltfigyelmetfordítafogyasztók pénzügyi tudatosságának növelésére.Ennekérdekében–többek
között–acivil szervezetekkel együttműködvekívánjamegvalósítaniapénzügyi kultúra fejlesztését,azországos 
pénzügyi fogyasztóvédelem megerősítésétésafogyasztói jogok erélyes képviseletét. Ajegybank2014-ben
létrehoztaaz országos pénzügyi Fogyasztóvédelmi civil hálót,melynekciviltagjaiazelmúltegyévsorán12
CivilFórum,4CivilSzakmaiKonzultációéskülönbözőoktatásokaktív résztvevőjeként együttműködtek a ma-
gyarországi formálódó pénzügyi fogyasztóvédelem kialakításában,éstöbbmint550rendezvényszervezésével
apénzügyifogyasztókaktívképviselőivéésinformációközvetítőivéisváltak.

AzMNBacivilszervezetekkelkialakítottpartnerijellegűviszonykereténbelüla pénzügyi fogyasztóvédelmi 
tevékenységet pályázatok útján támogatja. Ennekérdekében2014-benkétpályázatonkeresztül157,4 mil-
lió Ft összegű támogatástnyújtotta civil szervezeteknek,amelymellettönálló támogatási kérelem alapján 
további121 millió Ft közvetlen támogatást isadott.2015-ben28,855 millió Ft pályázatiés73,745 millió Ft 
egyeditámogatástítéltmeg.

Apályázatokpénzügyi kultúra fejlesztése, pénzügyi tudatosság növelése, tájékoztatás és jogérvényesítés 
témakörökbenkerültekkihirdetésre.Azegyeditámogatásokkala11megyeszékhelyenmegtalálhatópénzügyi 
tanácsadó irodahálózat (pti) működésének finanszírozásavalósultmeg.

2.5.2. A civil háló fejlesztése

ACivilHálóegyüttműködéseddigitapasztalataialapjánmegállapítható,hogy

–acivilszervezetekafogyasztók széles körét érik el, ezáltal képesek az MNB által is megfogalmazott fogyasz-
tóvédelmi információkat, üzeneteket hatékonyan továbbítani;

–acivilszervezetekközérthető nyelvezeten tájékoztatjákafogyasztókat,ésaktív, közvetlen segítségnyújtásra 
képesek;

–acivilszervezetekegyikjellemzőjeakonstruktív együttműködési készségésnyitottság a szakmai együtt-
működésre, fejlődésre.

AkedvezőtapasztalatokbirtokábanazMNBazegyüttműködésfolytatásamellettdöntött,ésazegységeselvek
alapjánműködőországospénzügyifogyasztóvédelemkialakításaérdekébenaCivilHálótagjaivalegyüttműködve
kidolgozzaa pénzügyi fogyasztóvédelmi alapelveket.
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AzMNBapénzügyifogyasztóvédelemszakmaiszínvonalánakbiztosításaérdekébenfolyamatos képzéseket, 
fejlődéstbiztosítéstovábbi pénzügyi és szakmai támogatással egyerősPénzügyiFogyasztóvédelmiCivilHáló,
illetveegyállandóésaktívországospénzügyi fogyasztóvédelemkialakulásáttámogatja.

2.5.3. A pénzügyi tanácsadó irodahálózat és a Kormányablakok szerepének erősítése 
a pénzügyi fogyasztóvédelem területén

APTI-taFogyasztóvédőkMagyarországiEgyesülete2011áprilisátólműködtetikülönbözőpályázatiprogra-
mokkeretében,apénzügyi fogyasztóvédelmitevékenységetazMNBistámogatja.Acivil szervezet irodái
Magyarország11 megyeszékhelyénműködnek,aholfüggetlenül,pártatlanul és térítésmentesen nyújtanak 
segítségetapénzügyifogyasztóknak.APTIaCivilHálótagjakéntnagymértékbenhozzájárulazMNBstratégiai
céljaiközöttkiemeltszerepetviselőpénzügyikultúrafejlesztéséhezésazországos pénzügyi fogyasztóvédelem 
megerősítéséhez.

Azirodahálózatotfelkeresőügyfelekszáma2014másodikfélévében17%-kal3062megkeresésrecsökkent
amegelőzőfélévhezképest,azonbanaPTI2015-benjelentős szerepet vállalt azolyankiemelt ügyek tájé-
koztató tevékenysége soránis,mintazelszámolásésforintosítás,valamintatőkepiaciközvetítőkrevonatkozó
tájékoztatás.Ennekokán2015-benazirodahálózatmunkatársai174%-kaltöbb,összesen11 817 fogyasztónak 
nyújtottak segítséget vagy adtak tájékoztatást.Akiemeltügyek65-70%-aazelszámolásfolyamatávalvoltkap-
csolatos.Azirodahálózatotfelkeresőügyfelek55%-ánakhelybensegítettekatanácsadók,38%-átapénzügyi
szolgáltatókhoz,6%-átaPBT-hez,afennmaradó1%-otazMNB-hez,illetvevalamelybírósághozirányították.

Atapasztalatokaztigazolják,hogyacivilszféranagymértékbenhozzájárulapénzügyifogyasztóvédelemerő-
sítéséhez,ígyapartnerkapcsolatoktovábbifejlesztéseajövőbenisindokolt.

AkormányhivatalokésazMNBközöttlétrejöttmegállapodásalapján2014.áprilisközepétőlakormányhivatalok 
integrált ügyfélszolgálatai is átveszik a pénzügyi fogyasztóvédelmi beadványokat,éstovábbítjákazokataz

2. ábra 
A pénzügyi tanácsadó irodahálózat által továbbirányított ügyek 
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MNBrészére,ígyafogyasztókamegyeszékhelyekKormányablakainálisbeadhatjákpénzügyipanasszalkap-
csolatoskérelmeiket.AkijelöltügyintézőkszámáraszükségszerintazMNBoktatásokatszervez,ígyazügyfél
kéréséreszakszerűsegítségetisnyújtanakapénzügyifogyasztóvédelmitémájúnyomtatványokkitöltésében.
AzMNB-hezbeérkezőpanaszok közel 1%-a a Kormányablakokon keresztül érkezik,ígyazegyüttműködés
fenntartásaésfejlesztésealapvetőcélkéntjelenikmeg.

2.5.4. tudatos fogyasztói pénzügyi döntéshozatal támogatása

AtudatosabbfogyasztóidöntésektámogatásaérdekébenazMNBdöntöttahonlaponmegtalálhatótermék-
választóprogramfejlesztéséről,azelkövetkezőévbenátalakításrakerülapénzügyi Navigátor termékválasztó 
alkalmazás.Azegyreszofisztikáltabbtermékekmegjelenéseszükségesséteszi,hogyafogyasztóiigényeknek
megfelelőenbiztosítvalegyenaszolgáltatókáltalforgalmazotttermékek összehasonlíthatósága.Akoncepció
lényege,hogy2017-reolyanfelhasználóbarátonlinealkalmazásjöjjönlétre,amelyafogyasztókszélesköre
számáraingyenesen,egységesésazintézményektőlfüggetlenfelületen,összehasonlíthatómódonjelenítse
megateljespénzpiacitermékkínálatot.Aprogramafogyasztóktudatospénzügyidöntéshozataláttámogató
eszköz,amelyösszhangbanvanaPAdelőírásaival.2015.decembervégéreelkészültazalkalmazáselsőmo-
duljánakintézményiadatbejelentőfelülete,amelyajövőbenaföldrajziinfrastruktúrák(fiók,ATM)térképes
kereshetőségétteszilehetővéafogyasztókszámára.Azintézményekáltalkötelezőadatszolgáltatáskeretében
jelentettadatok–többekközött–tartalmazzákatérképeskereshetőségetbiztosítóAtM és fiók GPS-koordinátái
mellettafogyatékkalélőkszámáraazakadálymentességre vonatkozó információkat is.
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3. Kiemelt ügyek

3.1. elszÁMolÁs, ForiNtosítÁs és szerződésMódosulÁs

Adevizaalapúhitelek2004-tőlkezdődőenaforintésakülföldidevizák,különösenasvájcifrank,valamintaz
eurokamatokközöttijelentőskamatkülönbözetmiattválhattakvonzóváalakosságkörében.Apénzügyiszek-
tortúlzottkockázatvállalásihajlandósága,aszigorúszabályozáshiányaésafogyasztókkörébentapasztalható
pénzügyiismeretekhiányosságadetermináltaadevizahitelezésseljárókockázatokfelépülését.Akedvezőtlen
makrogazdaságiváltozásokfolyamatosangyengülőforintárfolyamoteredményeztek,ígyazárfolyamváltozásból
eredőkockázatokvalósésegyreleküzdhetetlenebbproblémáváváltak.A2008decemberérebegyűrűzőpénz-
ügyiválsággyakorlatilagmegpecsételteajelentősmértékbeneladósodottháztartásoksorsátis,atörlesztési
képességdrasztikusromlásarendszerszintűproblémávávált.Azárfolyamsokknegatívhatásáttovábberősítette
ahiteltnyújtópénzügyiintézményekegyoldalúkamat-ésdíjemelésigyakorlatais.2011-benaforintárfolya-
matovábbgyengült,elsősorbanasvájcifrankkalszemben,ígyelkerülhetetlennéváltazállamibeavatkozás.
Akorábbiintézkedések,ígyavégtörlesztés,azárfolyamgátrendszereésaNemzetiEszközkezelő(NET)felállí-
tásaazonbancsakrészmegoldástjelentett,agyorstünetikezelésmelletthatékony, tartós és rendszerszintű 
megoldás vált szükségessé. A komplex probléma komplex megoldást igényelt,egyolyanrendszertkellett
felállítani,amelyegyrésztképesvolteliminálniakamatkülönbözetet,nemokozhatottapiaconárfolyam-tur-
bulenciátésnemadhatottteretaspekulációslehetőségeknek,másrésztnemronthattaazországkockázati
megítélését,harmadrésztbiztosítanikellettamegfelelőjogihátteret.Arendszertteháttérbenésidőbenúgy
kellettelhelyezniéskialakítani,hogyafolyamat teljes időhorizontja alatt biztosítva legyen a makroszintű 
pénzügyi stabilitás.

Aproblémamegoldásáravonatkozószilárdelhatározás,agazdaságiteljesítményerősödése,amonetárispoliti-
kánakköszönhető–akülönböződevizanemekközötti–kamatkülönbözetjelentőscsökkenése,ajegybankáltal
isszorgalmazottjogiháttérmegteremtése,ésazországkockázatimegítélésétbefolyásolótényezőkszignifikáns
javulásatettelehetővé2015-realakosságihitelekelszámolásátésaforintosítást.Amegfelelőelőkészítésen
ésidőzítésentúlelengedhetetlenvoltasikerhezaKormány,ajegybankésaMagyarBankszövetségszoros,
példaértékűegyüttműködéseis.

Atisztességtelenkamat-ésdíjemelésekelszámolásaadevizaalapú(devizábannyilvántartottésforintban
fizetett)hitelekesetébenhozzávetőleg2,1milliószerződéstérintett,ajelzálogfedezetűhitel-éslízingszerző-
désekforintosításaáltalpedigfélmilliószerződésesetébenezakockázatirésmárabezárult,ígyaháztartások
árfolyamgyengülésbőlszármazókockázatikitettségeisjelentősmértékbenredukálódott.Afennmaradtdeviza
alapúgépjárműhitelésszemélyikölcsön-állományforintraváltásáhozszükségesjogiéskonverziósfeltételek
2015októberéreszinténbiztosítottáváltak.Adevizaforrástajegybankebbenazesetbenisapiaciszereplők
rendelkezésérebocsátotta,ígyaforintosítás2015utolsóhónapjaibanés2016elejénszinténmegvalósult.Ennek
eredményekénta fogyasztási hitelekkel összefüggésben a bankrendszer és a fogyasztók árfolyam-kockázati 
kitettsége marginálissá vált.

Az elszámolás, forintosítás és szerződésmódosulás (elszámolás) a fogyasztók széles körét érintő és összetett 
folyamat,ezértazMNB kiemelt figyelmet fordítottésfordítajövőbenismindaz ellenőrzési,mindatájé-
koztatási feladatokra.Arendkívülifeladatokellátásáhozszükségesvoltarendeletiszabályozáselőkészítése,
afelmerülőjogértelmezésikérdésekreadandóválaszokkialakítása,apénzügyiintézményekrehárulófeladatok
egységeselvekszerinttörténővégrehajtásánakbiztosítása,afogyasztókathátrányosanérintőmagatartások
megelőzéseésjogsértéseseténannakazonnalimegszüntetése,valamintapénzügyiintézményekfeladatai
teljesítésénekfolyamatosellenőrzése.2015 első negyedévétől az elszámolási folyamat lezárultáig az MNB 
321 pénzügyi intézménynél indított témavizsgálatot.Ennekkeretébenellenőrziaszámításimódszertanát-
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ültetését,atájékoztatólevelektartalmátésmegküldésénekhatáridejét,aközzétételikötelezettségformaiés
tartalmimegfelelését,valamintmindenkapcsolódóeljárásmegfelelőségét.A potenciális kockázatok mielőbbi 
feltárása és kiküszöbölése érdekében a felügyelet folyamatosan monitorozza a fogyasztóktól érkező jelzéseket 
és a beérkező kérelmeket.2015évvégéigajegybank104alkalommalrendeltelideiglenesintézkedést,133
alkalommaléltfogyasztóvédelmifigyelmeztetéssel,valamint123,9 millió forint fogyasztóvédelmi bírságot és 
400 ezer forint eljárási bírságotszabottkiazelszámoláshozkapcsolódóan.

Azelszámolássalanyárfolyamánjelentősencsökkentanemteljesítőfogyasztóihitelekaránya,azonbanszept-
emberreismétegyemelkedőtrendkörvonalairajzolódtakki.Ezazindikatívjelzésabbaaziránybamutat,hogy
további–mégajelenleginélisszélesebbspektrumotfelölelő–alternatívmegoldásokra is szükség van.ANET
bővítésemellettújabblépcsőfokotjelenthetamagánszemélyekadósságrendezésérelehetőségetbiztosító
Magáncsődjogintézménye,amelyhosszútávonszámosbajbajutottcsaládszámárajelenthetmegoldást,illetve
olyancélzottprogramokpiacibevezetése,amelyeka háztartások törlesztőképességének javítását helyezik 
a középpontba.AzMNBcéljaetekintetbenisaz,hogyapiacifolyamatokmonitorozásávaléselemzésével
mihamarabbfeltárjaakialakulóbanlévőkockázatokatésjavaslatokatfogalmazzonmegalehetségesmeg-
oldásokra.Azadósságrendezésre igénybevehetőalternatív lehetőségekazonbanvajmikevesetérnek,ha
afogyasztóknemismerikvagynemértikezeketazeljárásokat,ezértajegybankkiemeltfigyelmetfordítaz
érthető,ügyfélbaráttájékoztatásrais.

3.1.1. Az elszámoláshoz kapcsolódó rendeletalkotás

Azelszámolásanyagijogiéseljárásiszabályairendkívülösszetettek.Minderrefigyelemmel,azMNBElnöke
számáraadotttörvényifelhatalmazásalapjánazMNBazalábbirendeletek megalkotásával segítette elő az 
elszámolás folyamatának lebonyolítását:

–58/2014.(XII.17.)MNB-rendeletafogyasztóikölcsönszerződésekérvénytelenszerződéseskikötéseirete-
kintettelszükségeselszámoláshoz,valamintafogyasztóikölcsönszerződésekmódosulásáhozkapcsolódó
fogyasztóvédelmirendelkezésekről;

–55/2014.(XII.10.)MNB-rendeletapénzügyi intézményekfogyasztóikölcsönszerződéseinekérvénytelen
szerződéseskikötéseiretekintettelszükségeselszámolássoránalkalmazottbecslésieljárásrólésazelszámolás
pénzügyiteljesítésénekidőpontjáról;

Mígazelszámolásagépjármű-finanszírozásiésaszemélyikölcsön-szerződéseketisérintette,melynekhatásáraazilyen
hitellelrendelkezőfogyasztókterheiiscsökkentek,addigaforintosításelsőkörecsakajelzálog-fedezetűhitelekreés
lakáslízingreterjedtki.Azárfolyamkockázatmegszüntetéseérdekébenajegybankmárekkorisszorgalmaztaagépjár-
mű-ésszemélyihitelekforintosításátis,mivelazárfolyamkockázatmegszüntetéseegyrésztcsökkenthetianemtelje-
sítőhitelekarányát,másrésztvédelmetjelenthetadevizaárfolyamokhirtelenváltozásaiokoztanegatívhatásoktól,így
ezenszerződésekesetébeniskiszámíthatóbbáválhatnakahitelektörlesztőrészletei.Afennállógépjárműhitelekhát-
ralévőfutamidejetipikusan2-3év,azonbanaszerződésekközöttmagasazolyankonstrukciókszáma,amelyekeseté-
ben nem az árfolyam-növekedés hatására megemelkedett tényleges kötelezettséget, hanem egy előre rögzített
összegettörlesztafogyasztó.Ennekakonstrukciónakakockázata,hogyazígymegemelkedett,deteljesegészében
megnemfizetettkötelezettségfelhalmozódik,amia futamidővégén jelentősmértékűtörlesztésiteher-növekedést
okozhat.Azárfolyamkockázatból,továbbáehiteltípusokbóleredőkockázatkezeléseérdekében2015másodikfélévé-
benmegtörténtagépjármű-ésszemélyihitelekforintosításaésannuitásostörlesztésűhitellétörténőátalakításais.
Ezazintézkedésközel240ezerélőés83ezerfelmondottdevizaalapúgépjárműhitelesnek,vagyszemélyikölcsönből
eredőtartozássalrendelkezőfogyasztónakjelentnagyobbbiztonságot.

2. keretes írás
Nem jelzálog alapú hitelszerződések forintra váltása
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–54/2014.(XII.10.)MNB-rendeletapénzügyi intézményekfogyasztóikölcsönszerződéseinekérvénytelen
szerződéseskikötéseiretekintettelszükségeselszámolásmódszertanánakkülönösszabályairól;

–42/2014.(XI.7.)MNB-rendeletapénzügyiintézményekfogyasztóikölcsönszerződéseinekérvénytelenszer-
ződéseskikötéseiretekintettelszükségeselszámolásmódszertanánakáltalánosszabályairól.

HáromMNB-rendeletazelszámolásmódszertanánakrészletszabályait,míganegyedik,azúgynevezettTájé-
koztatásirendelet(58/2014.MNB-rendelet)tartalmazzaazelszámolássalösszefüggőtájékoztatásravonatkozó
előírásokat.

AzMNBafogyasztói érdekeket szem előtt tartva,azelszámolászökkenőmentesvégrehajtásánakelősegítése
érdekébenatájékoztatásokkiküldéséretörténőfelkészülés időszakában–állásfoglalásokkal, gyakran ismételt 
Kérdésekre (gy.i.K.) adott válaszok kidolgozásával, kitöltési segédlettel és az elszámoló levélhez ajánlott szö-
vegmodulok kidolgozásával nyújtott segítséget a pénzügyi intézményeknek.AGy.I.K.-banazMNBajelentés
időszakábanagépjármű-ésszemélyihitelekforintosításávalkapcsolatban18,azelszámolássalkapcsolatban
48,aköveteléskezelőknek13,aforintosítássalkapcsolatban27,adevizaalapúszerződésekkelkapcsolatban
23,adevizaszerződésekkelkapcsolatban19ésaforintszerződésekkelkapcsolatban18kérdéstésarraadott
választtettközzéahonlapján.AzintézményeknekszólóGy.I.K.ajelentésidőszakában79pontbantartalmazta
azelszámoláslebonyolításávalkapcsolatoskérdéseketésarraadottválaszokat.

AzMNBszámosszakmai konzultációttartottazelszámolássalérintettintézmények,aMagyarBankszövetség
ésaMagyarlízingszövetségszámára,aholtöbbekközöttazelőzetesvizsgálatokkal,azelszámolólevelekben
feltüntetendőadattartalommalésazelszámolássalösszefüggésbenfelmerülőkérdésekrevonatkozóankerült
soregyeztetésekre.Azelszámolásifeladatokjogszerűvégrehajtásánakelősegítéseérdekébentöbbállásfoglalás 
ésvezetői körlevélkerültkiadásra,ezenbelülkettőkifejezettena követeléskezelők részére.Azelszámolás-
salkapcsolatosanegyüttműködésalakultkiaNemzetiAdatvédelmiésInformációszabadságHatósággalisaz
adatvédelmijogsértésekelkerüléseérdekében.

3.1.2. előzetes vizsgálat

Az MNB a legnagyobb ügyfélkörrel rendelkező pénzügyi intézményeknél előzetesen vizsgálta az elszámolások 
számítási módszertanát, miszerint az elszámoláshoz szükséges számítási alapelvek és számítási metódusok 
megfelelnek-e a jogszabályoknak. 

AzMNBazAxaBankEuropeSAMagyarországiFióktelepe,aBudapestBankzrt.ésBudapestAutófinanszírozási
zrt.,aCIBBankzrt.,aCIBIngatlanlízingzrt.ésCIBlízingzrt.,azErsteBankHungaryzrt.ésazErstelakáslízing
zrt.,azFHBBankzrt.,aK&HBankzrt.,azMKBBankzrt.,azoTPBankNyrt.,azoTPJelzálogbankzrt.,aMer-
kantilBankzrt.,valamintaRaiffeisenBankzrt.esetébenmárazelszámolásfelkészülésifolyamatátisszigorúan
ellenőrizte,sellenőrzi,ígymárazelszámolásoklebonyolításátmegelőzőenvizsgálta,hogyapiaciszereplőkaz
MNBvonatkozórendeleteszerintimódszertannakmegfelelőenalakították-ekiazelszámolásialapelveketés
aszámításialgoritmusokat.

Fontosmegjegyezni,hogyazMNBelőzetesmódszertanivizsgálatanemjelentetteafelügyeltintézmények
elszámolásimódszertanánakengedélyezését,auditálását.Azelőzetesvizsgálatalegnagyobbügyfélkörrelren-
delkezőhitelintézeteknél,ajelentősaránnyalbíró,azérintettügyletekkiemelkedőrészétlefedőszerződés-
típusokesetébenmárlezárult,sennekkapcsánazMNBmegállapította,hogyavizsgáltesetekbenabankok
megfelelőenültettékátazelszámolásiképletet.

3.1.3. Az elszámoláshoz kapcsolódó témavizsgálatok

Az MNBa fogyasztóikölcsönszerződések (hitel-és lízingszerződések)elszámolásánakellenőrzéseérdeké-
ben2015.februárközepéntémavizsgálatot indított.Atémavizsgálat42bankot,110szövetkezetihitelintézetet,
73hitelintézettelegyenértékűpénzügyivállalkozástés96követeléskezelőpénzügyivállalkozástérint.
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1. táblázat
Fogyasztóvédelmi témavizsgálat alakulása intézménytípusonként 
(db)

intézmény típusa indított  témavizsgálat lezárt  témavizsgálat 2015. december 31-én 
folyamatban lévő 

témavizsgálat

Bank 42 4 38

Szövetkezetihitelintézet 110 21 89

Hitelintézettelegyenértékű
pénzügyivállalkozás

73 3 70

Követeléskezelőpénzügyi
vállalkozás

96 16 80

összesen 321 44 277

Forrás: MNB

AvizsgálatsoránazMNB folyamatosan figyelemmel kíséri és ellenőrziazelszámolásiésaforintosításitör-
vényben előírt feladatok jogszerű végrehajtását,ajogszabályielőírásokbetartását,ígyazt,hogyapénzügyi
intézményekavonatkozójogszabályielőírásoknakmegfelelőenvégezték-eafogyasztóikölcsönszerződésekés
lízingszerződésekérvénytelenszerződéseskikötéseiretekintettelszükségeselszámolását,valamintjogszerűen
hajtják-evégreafogyasztóikölcsönszerződésekéslízingszerződésekmódosulásávalkapcsolatosfeladatokat.
AvizsgálatbanazMNBtöbbekközöttafogyasztóiköveteléskiszámításánakmódszerétisvizsgálja.

Atémavizsgálatazelszámolásifolyamatteljesegészérekiterjed,ígyazvárhatóan2016.I.negyedévvégéig
tart.AzMNBavizsgálatsoránfolyamatosanelemziésértékeliarendelkezéséreállóinformációkat.Hiányosság
eseténazonnali intézkedéseket tesz a jogszabálysértés megszüntetése érdekében (ideiglenes intézkedés, 
fogyasztóvédelmi figyelmeztetés),szükségeseténpedigköteleziapénzügyiintézménytaszámításokismételt
elvégzéséreésafogyasztókújbóliértesítésére.

Amennyiben a vizsgálat során folyamatos jogszabálysértés került megállapításra, a jogsértő állapot meg-
szüntetésére az MNB ideiglenes intézkedés útján kötelezte a pénzügyi intézményeket. Hafogyasztóvédelmi
szempontbólaggályoshiányosság,egyébkörülménymegállapításárakerültsor,amelynekmegszüntetéseaz
érintettfogyasztókvédelmeérdekébenazonnaliintézkedésttettszükségessé,denemvoltindokoltazelőzőek
szerintiideiglenesintézkedés,azMNBapénzügyiintézményeketfogyasztóvédelmi figyelmeztetésútjánszó-
lítottafelarra,hogyazMNBáltalészleltéskifogásoltmagatartásthaladéktalanulszüntessékmeg.

Afentiekszerintiazonnaliintézkedéseket,amelyeksoránazMNBafogyasztóvédelmi kockázatot jelentő gya-
korlat folytatásának megszüntetésére hívta fel az intézményeket,afelügyeltintézményekhonlapjánközzétett
ügyfél-tájékoztatásokkalkapcsolatbanmegállapítotthiányosságok,illetvetévesinformációkattartalmazótájé-
koztatásoktettékszükségessé.Egypénzügyivállalkozásnálazértkerültsorideiglenesintézkedésalkalmazására,
mertazügyfélfogadásranyitvaállóhelyiségébenközzétetteazelszámolássalérintettfogyasztóklistáját.

AzMNBazAEGoNMagyarországHitelzrt.,azUCBIngatlanhitelzrt.,azMKBBankzrt.,aPannoninvestlibra
zrt.,valamintaBanifPluszrt.esetébenállapítottameg,hogyadevizaalapúfogyasztóikölcsön-szerződésekre
vonatkozóelszámolóleveleketatörvényihatáridőbennemküldtékkiazügyfeleiknek.AzMNBamulasztást
bírsággalszankcionálta,éskötelezteazintézményeketakötelezettséghaladéktalanteljesítésére,valamintaz
elszámolássalösszefüggésbenmeghatározotthatáridőkmindenkoribetartására.ABanifPluszrt.akötelezésnek
nemtetteleget,ezértesetébenjúniusbantovábbibírságolásraéskötelezésrekerültsor,amelynekhatására
abank,azMNBfelémegtettnyilatkozataszerint2015.augusztus28.napjáigmegküldteadevizaalapúszer-
ződésektekintetébenazelszámolóleveleket.

AzMNBajelentésidőszakában,azelszámolástárgyábanvégzettellenőrzésitevékenységeadataitazalábbi
táblázatmutatjabe.
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2. táblázat
Fogyasztóvédelmi témavizsgálat keretében megtett intézkedések

intézmény típusa ideiglenes 
intézkedés MNB tv 
87. §-a alapján (db)

Fogyasztóvédelmi 
figyelmeztetés

(db)

eljárási bírság
(M Ft)

Fogyasztóvédelmi 
bírság                                   
(M Ft)

Bank 5 10 0,1 116,3

Szövetkezetihitelintézet 16 13 0,3 0,7

Hitelintézettelegyenértékű
pénzügyivállalkozás

33 32 0 6,0

Követeléskezelőpénzügyi
vállalkozás

50 78 0 0,9

összesen 104 133 0,4 123,9

Forrás: MNB

3.1.4. A deviza alapú kölcsönszerződések elszámolásának hatása

AzMNBintézményiadatszolgáltatásokalapjánelemezteazelszámolásdevizaalapúfogyasztóikölcsönszerző-
désekregyakorolthatását.Az elszámolásközel2,1 millió kölcsön- és lízingszerződést (1,9millióélő,megszűnt
vagyfelmondottés0,2millióhitelezőinyilvántartásbólkivezetettkövetelést)érintett,melyekközültöbbmint
50%-ottettkiazelszámoláselőttmegszűnt–jellemzőenszemélyiésgépjárműhitel–szerződésekszáma.több 
mint 66 ezer szerződés–afutamidőténylegeslejárataelőtt–az elszámolás hatására szűnt meg.

Azintézményekösszességébenközel734 milliárd forintkorábbantisztességtelenül felszámított összeget té-
rítettek vissza a fogyasztók részére,amelyegyszerződésrevetítveátlagosan393ezerforintotjelent.Fontos
megjegyezni,hogyatisztességtelenülfelszámítottösszegmértékétjelentősenbefolyásolta,hogymilyentípusú
ésdevizaneművoltazérintettszerződés,továbbáhatássalvoltrá,hogyazadottintézménymilyenmértékben
emelttisztességtelenülkamatot,illetveazis,hogyafogyasztókésedelmesenteljesített-e.

3. ábra 
Kölcsönszerződések száma elszámolási kategóriánként 
(db)

Élő
Elszámolással megszűnt
Elszámolás előtt megszűnt

Felmondott

975 545

66 196

692 829

131 680

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás
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Azelszámolástmegelőzően,illetveannakhatásáramegszűnt fogyasztói kölcsönszerződésekreazintézmények
közel185 milliárd forintot fizettek kiafogyasztókrészére,ezátlagosan177ezerforint/szerződésértéknek
felelmeg.

Azelszámolástkövetőenisélőkölcsönszerződésselrendelkezőfogyasztókesetébenazelszámolásvalamivel
több,mint474milliárdforinttalcsökkentetteatartozást.Acsökkenésbőlalejárt tartozásokra közel 95 milliárd 
forint került elszámolásra,amelyhozzájárultahhoz,hogyakésedelemmelrendelkezőfogyasztókrészbenvagy
egészbenmegszabaduljanakazügyletikamathozviszonyítvajellemzőenmagasabbkamatozásútartozásuktól.
Afogyasztókfennálló, még nem esedékes tartozása közel 351 milliárd forinttal csökkent,amelyapiacon

4. ábra 
tisztességtelenül felszámított összeg elszámolás szerinti eloszlása 
(Mrd Ft)

Követeléscsökkentésre elszámolt összeg
Kifizetendő összeg
Tartozásra elszámolt összeg

Hitelkiváltásra elszámolt összeg

474,03

184,45

68,87

6,59

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás

5. ábra 
tartozásra elszámolt összegek részletezése 
(Mrd Ft)
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Nem esedékes tőketartozásra
Lejárt tőkére
Lejárt kamatra, díjra, költségre

Gyűjtőszámlahitelre

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás
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korábbannagymértékbenelterjedtsvájcifrankalapúlakáshitelekesetébenazátlagostőketartozás8millióról
6,5millióforintratörténőcsökkenéséteredményezte.Akorábban felmondott, de még az intézmény keze-
lésében lévő hitellelérintettfogyasztókkalszembenfennállókövetelések összege további közel 69 milliárd 
forinttal csökkent.

Különöselszámolásimetódustigényeltekazárfolyamgáttalérintetthitelek.Azárfolyamgátszerződéstkötő
fogyasztókabelépéstkövetőenaszerződésidőtartamárabiztosítvavoltakazárfolyammozgásnegatívirányú
hatásaitól.Akonstrukciófenntarthatóvátetteafogyasztókhavitörlesztésiterheit,azonbanazárfolyam-kü-
lönbözethónaprólhónapraagyűjtőszámlánhalmozódott.Azelszámolássoránatisztességtelenülfelszámított
összegből–alejárttartozásokravalóelszámolástkövetően–agyűjtőszámlánnyilvántartotttartozásokkerültek
kiegyenlítésre.Ennekeredményeképpenakorábbanárfolyamgát-konstrukcióbabelépettfogyasztók gyűjtő-
számlákon felhalmozott tartozásajelentősmértékben,89,3 százalékkal (közel29milliárdforinttal)csökkent,
ígyezatartozásatovábbiakbanmár–ajogszabályszerintiminimálismértékűkamatokkalsem–növekszik.
Mindössze12745gyűjtőszámlahitelen(azélőszerződésekmindössze8,4%-án)maradtfenntartozás.

Az elszámolást követően a jelzálogfedezetmellettnyújtottdeviza alapú fogyasztói kölcsönszerződések –
jogszabálybanrögzített,fixárfolyamon–forintraátváltásrakerültek.Tekintettelarra,hogy2015.évelején
azárfolyamokadevizaadósokszámárakedvezőtleniránybaváltoztak,a devizában fennálló tartozásoknak 
a rögzített árfolyamon történt átváltása megvédte a fogyasztókat a további árfolyamgyengülésből adódó 
kedvezőtlen hatástól,ígyjelentőstartozásnövekedéstőlmentesültekapiaciárfolyamontörténőátváltáshoz
képest.Afogyasztókszámáratovábbibiztonságotjelentett,hogyazelszámolástmegelőzően,januárbantörtént
törlesztőrészletekmegfizetéseisajogszabálybanrögzített,fixárfolyamontörtént.

Afogyasztóikölcsönszerződésekre2015.február1-jétkövetőenajogszabályokalapjánúj,tisztességeskamatot
határoztakmegazintézmények.jelentős kamatcsökkenést a jelzálogfedezet mellett nyújtott szerződések 
esetében tapasztalhattak a fogyasztók, svájci frank alapú lakáshiteleknél 27%-os, míg euro alapú lakáshite-
lek esetében 22%-osátlagosmértékben,köszönhetőenannak,hogyatisztességtelenkamatemelésekelőb-
biszerződéstípustérintettékleginkább.Agépjárműhiteleknélakamatcsökkenésközepesmértékűvolt(egy
áltagossvájcifrankalapúszerződésesetén8%),amelynekoka,hogyakorábbikamatemelésekcsakrészben
voltaktisztességtelenek,illetveazemelkedésareferenciakamathozkötöttkonstrukciókmiattareferencia-
kamatlábváltozásábólered.Aszemélyihitelekesetébenakamatcsökkenésmértékeviszonylagosanalacsony
volt(néhányszázalékos),tekintettelarra,hogyezenszerződésekesetébenjellemzőenafutamidősoránvégig
fixkamatozásúkonstrukciókvoltakjellemzőek.

Fontosmegemlíteni,hogyazelszámolástkövetőenkialakultkamatokatazintézményekkizárólagmeghatározott
periódusokban(3,4és5év)módosíthatják,ésezamódosításmárcsakazMNBáltaljóváhagyottváltoztatási
mutatókalapjánlehetséges,amelyeketafogyasztóazMNBhonlapjánisnyomonkövethet.Ezzelafogyasztók
középtávonrögzítettkamatokmellett,kiszámíthatóantörleszthetnek.Ugyanakkorakamatokmértékerövidebb
időtávonisváltozhatareferencia-kamatlábhozkötöttszerződésekesetén,dekizárólagareferencia-kamatláb
mértékébenbekövetkezettváltozássalmegegyezően.

Azelszámolástkövetőenafogyasztóktöbbségealacsonyabbmértékűtörlesztésikötelezettségetkell,hogytelje-
sítsen,tekintettelarra,hogyazelszámoláseredményeképpencsökkentakölcsönszerződésektőketartozása,il-
letvemérséklődöttafizetendőkamatmértékeis.Atörlesztőrészletafogyasztók10%-ánálnemváltozotta2014.
novemberhónapbanfizetettmértékéhezképest,mígatovábbra isfennállókölcsönszerződések76%-ánál
atörlesztésikötelezettség1–50%közöttimértékbencsökkentmeglehetősennagyszórással.Általánosanel-
mondható,hogyalegnagyobbmértékbenasvájcifranklakás-ésszabadfelhasználásúhitelek,illetveasvájci
frankalapúgépjárműhitelekesetébenváltozottafogyasztószámárakedvezőenatörlesztőrészletmértéke.
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A fentiadatok a korábban követeléskezelőknekengedményezett, felmondottkölcsönszerződésekből ere-
dőtartozásokravonatkozóelszámoláshatásátnemmutatják,tekintettelarra,hogyazebbeakörbetartozó 
230348követelésténylegeselszámolásátaköveteléskezelőkvégzikelafogyasztókkérésére.

6. ábra 
svájci frank alapú lakáshitel átlagos változása az elszámolás hatására 
(Ft/%pont)
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Forrás: Intézményi adatszolgáltatás

7. ábra 
svájci frank alapú gépjárműhitel átlagos változása az elszámolás hatására 
(Ft/%pont)
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Forrás: Intézményi adatszolgáltatás
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3.1.5. A forint alapú és deviza kölcsönszerződések elszámolásának hatása

Azelszámolástöbbmint3,2millió,forintalapúkölcsön-éslízingszerződést(2,8millióélő,megszűntvagy
felmondott,és0,4millióhitelezőinyilvántartásbólkivezetettkövetelést),valaminttöbbmint12,3ezerdeviza
kölcsön-éslízingszerződéstérintett.3

Azintézményekaforintalapúésdevizakölcsönszerződésekelszámolásasorántöbb mint 31,5 milliárd forint 
korábban tisztességtelenül felszámított összeget térítettek visszaafogyasztókrészére,amelyegydevizaszer-
ződésrevetítveátlagosan681ezerforintot,forintalapúakesetébenátlagosan13ezerforintotjelent.4Fontos
megjegyezni,hogyatisztességtelenülfelszámítottösszegmértékétjelentősenbefolyásolta,hogymilyentípusú
ésdevizaneművoltazérintettszerződés,továbbáhatássalvoltrá,hogyazadottintézménymilyenmértékben
emelttisztességtelenülkamatot,illetveazis,hogyafogyasztókésedelmesenteljesített-e.

3A8.ábranemtartalmazzaaköveteléskezelőknéllévőállományt.
4  Azokazelszámolásoknemkerültek figyelembevételreazátlagolásnál,amelyekesetébenapénzügyi intézményközzétételútján tettelegetaz
elszámolásikötelezettségének.Ezazelszámoláselőttmegszűntforintszerződésekazonkörétérinti,amelyekestébennemvoltegyoldalúkamat-, 
díj-ésköltségemelés.

8. ábra 
Forint alapú (bal oldali ábra) és deviza (jobb oldali ábra) kölcsönszerződések száma elszámolási kategóriánként 
(db)

Élő 
Elszámolással megszűnt
Elszámolás előtt megszűnt (csak közzététel)
Elszámolás előtt megszűnt (levelet kapott)

Felmondott

391 804

1 137 904

25 387

891 604

414 854

Élő 
Elszámolással megszűnt
Elszámolás előtt megszűnt

Felmondott

4 607

79

6 750

740

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás

9. ábra 
tisztességtelenül felszámított összeg elszámolás szerinti eloszlása a forint alapú (bal oldali ábra) és a deviza (jobb 
oldali ábra) kölcsönszerződéseknél és követeléseknél 
(Mrd Ft)

Kifizetendő összeg
Tartozásra elszámolt összeg
Hitelkiváltásra elszámolt összeg

Követeléscsökkentésre elszámolt összeg

0,45

8,06

12,21

2,53

Kifizetendő összeg
Tartozásra elszámolt összeg
Hitelkiváltásra elszámolt összeg

Követeléscsökkentésre elszámolt összeg

0,01

6,33

1,15

0,81

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás
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Azelszámolástmegelőzően,illetveannakhatásáramegszűnt fogyasztói kölcsönszerződésekre az intézmények 
közel 13,4 milliárd forintot fizettek kiafogyasztókrészére,amiforintalapúszerződéseknélátlagosan29ezer
forint/szerződés,mígdevizaszerződéseknélátlagosan245ezerforint/szerződésértéknekfelelmeg.

Azelszámolástkövetőenisélőkölcsönszerződésselrendelkezőfogyasztókesetébenazelszámolásaforintalapú
szerződéseknél8,06milliárdforinttal,adevizaszerződéseknél6,33milliárdforinttalcsökkentetteatartozást.
Acsökkenésbőlalejárttartozásokraaforintalapúszerződéseknél2,21milliárdforint,mígadevizaszerződéseknél

1,17milliárdforintkerültelszámolásra.A fogyasztók fennálló, még nem esedékes tartozása forinthitelek 
esetében közel 5,85 milliárd, devizahitelek esetében 5,16 milliárd forinttal csökkent.

Fontosmegemlíteni,hogyaforintalapúkölcsön-éslízingszerződésekelszámolásánakhatásaadevizaalapú
elszámoláshatásáhozképestösszességébenésátlagosanisalacsonyabb,tekintettelarra,hogyaforintszerződé-
sekjelentősrészereferencia-kamatlábhozkötöttárazásúszerződéskéntfutott,ezértakorábbikamatváltozások
areferencia-kamatlábváltozásáhozköthetőek.Adevizakölcsön-éslízingszerződésekelszámolásánakhatása
adevizaalapúelszámoláshatásáhozképestcsakösszességébenalacsonyabb,tekintetteladevizaszerződések
alacsonyszámára.Ugyanakkorafentiadatokalapjánmegállapítható,hogyazátlagostisztességtelenülfelszámított
összegadevizaszerződésekesetébenjelentősenmeghaladjaadevizaalapúszerződéseknéltapasztaltmértéket.

3.1.6. Követeléskezelők elszámolása

AzMNBazelszámolássalkapcsolatostémavizsgálatba96 követeléskezelőtvontbe.AzMNBellenőrzésének
részétképeziaköveteléskezelőkelszámolássalkapcsolatos,honlapontörténőtájékoztatási gyakorlata,az
ügyfélszolgálatokonelőírtközzétételi kötelezettség teljesítése, valamint az elszámolási metódus vizsgálata is.

AtémavizsgálatsoránazMNBelőzetesenellenőrizte,hogyaköveteléskezelőkazMNB-rendeletszerintiszerke-
zetűéstartalmúértesítőlevelet,illetveazahhozcsatolandóhiteltörténetikimutatástalkalmazzák-e.Azelőzetes
ellenőrzéstkövetőenfogyasztóvédelmifigyelmeztetésformájábanhívtafelazMNBazérintettintézmények
figyelmétajogszabálynakmegfelelőlevélalkalmazására.

Atémavizsgálatkiterjedtovábbátöbbidőpontravonatkozóanarrais,hogyaköveteléskezelőkegyüttműköd-
nek-eegymássalazelszámolássalkapcsolatosadatokátadásában.

3.1.7. Közérdekű keresetek

Azelszámolássalösszefüggésbentovábbikiemeltfeladatkéntjelentkezetta2010.november26.napjátkövető
időszakravonatkozóÁltalános szerződési Feltételek(ÁSzF)vizsgálata.AzelszámolásitörvényalapjánazMNB

10. ábra 
tartozásra elszámolt összegek részletezése forint alapú (bal oldali ábra) és deviza (jobb oldali ábra) kölcsönszerződéseknél 
(Mrd Ft)
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Lejárt tőkére
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Forrás: Intézményi adatszolgáltatás
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2015márciusában210pénzügyiintézménytőlkapottadatszolgáltatástarravonatkozóan,hogyesetükbensor
került-e2010.november26.és2014.július19.közöttegyoldalúkamat-,költség-,illetvedíjemelést(egyoldalú
emelés)eredményezőszerződésmódosításra.Közülük138pénzügyiintézménynyilatkozottúgy,hogynem
hajtottvégreegyoldalúemelést,56intézménypedig–élveazelszámolásitörvénybenfoglaltlehetőségével–
alávetésinyilatkozatottettarról,hogyazegyoldalúemelésnyománmegfizettetettösszegekkeltúlfizetésként
önkéntelszámolafogyasztókkal.AzMNB2015.június30-igafennmaradó16azonpénzügyiintézmény–8
bank,3takarékszövetkezetés5pénzügyivállalkozás–esetébenéltközérdekűkeresetindításijogával,akik2015.
március30.napjáigúgynyilatkoztak,hogy2010.november26.napjátkövetőenegyoldalúemelésthajtottak
végre,ésazMNBrendelkezésérebocsátották–azelszámolásitörvénybenelőírtmódon–azonÁSzF-ekszer-
ződéseskikötéseittartalmazókivonatát,amelyektartalmaztákazegyoldalúemeléslehetőségét.

AKúriatv.értelmébenaforintalapúfogyasztóikölcsönszerződések,illetveadevizaalapúnaknemminősülő
devizafogyasztóikölcsönszerződések(ún.deviza-devizaszerződések)részétképező,2010.november26.napját
követőenközzétett,továbbáenapotkövetőenmódosított,egyoldalúemeléstlehetővétevőszerződéseskikö-
tésekettartalmazóáltalánosszerződésifeltételekésegyedilegmegnemtárgyaltszerződésifeltételek(ÁSzF)
vonatkozásábannemkellvélelmezniaszerződéseskikötésektisztességtelenségét.

AKúriatv.ezzelkapcsolatbanfelhatalmaztaazMNB-t,hogy2015.február14.és2015.április30.napjaközött
hivatalbólközérdekűkeresettelpertindítson.

AzMNB a közérdekű pereket annak érdekében indította,hogyaFővárosi törvényszék megállapítsaaperrel
érintettpénzügyiintézmények2010.november26-átkövetőenközzétett,vagyeztkövetőenmódosítottÁSzF-
ekbenfoglalt,az ügyfelekkel szemben hátrányos egyoldalú szerződésmódosítást lehetővé tevő kikötések 
tisztességtelenségét, és ezáltal érvénytelenségét.

AKúriatv-benelőírtközérdekű keresettelindított17 perből december végéig 16 per végérvényesen befe-
jeződött.Kétkeresetindítássalérintettpénzügyivállalkozásmégakeresetlevélkézhezvételeelőttközjegyzői
okiratbafoglaltanvállaltaazelszámolást.Velükszembenabíróságapertmegszüntette.A15jogerősítélettel
lezártperbenazMNBteljesegészében,vagyrészbenpernyerteslett,mivelabíróságjogerősentisztességte-
lennekminősítetteazérintettpénzügyiintézményekazonszerződéseskikötéseit,vagyazoknagyrészét,ame-
lyekazMNBközérdekűkereseteibenkifejtettálláspontjaszerinttisztességtelenekvoltak.Hatügyben(köztük
aCitibankEuropePlc.-velszembenindítottpereseljárásban)I.fokon,nyolcügybenpedigII.fokonfejeződött
bejogerősenaper.Hétpénzügyiintézmény(oTPBankNyrt.,oTPJelzálogbankzrt.,CIBBankzrt.,CIBlízing
zrt.,MagyarCetelemBankzrt.,UCBIngatlanhitelzrt.,SopronBankBurgenlandzrt.)felülvizsgálatikérelmet
nyújtottbe,deafelülvizsgálatieljárásoksoránaKúriaáltalhozottítéletekisalapvetőenazMNBpernyertessé-
géteredményezték.A perek eredményeként az érintett alperes pénzügyi intézmények a 2010. november 26. 
utáni időszakra vonatkozóan is kötelesek elszámolni a fogyasztókkal,azMNBtehátsikeresen,azelszámolási
folyamatteljességétbiztosítvaéltaközérdekűkeresetindításjogszabálybanbiztosítottlehetőségével.

Amennyibenutólagosan–azMNBáltal,azMNB-tv.szerintibármely,2016.december31.napjáigmegindított
eljárásban–olyaninformációjutazMNBbirtokába,amelyszerintvalamelyikpénzügyiintézményvalótlanul
nyilatkozottpéldáularról,hogynemhajtottvégreegyoldalúemelést,vagynyilatkozatahiányosvolt,azMNB
köteleznifogjaazérintettpénzügyiintézménytaperindításhozszükségesazonÁSzF-ekkivonataibenyújtásá-
ra,melyekazegyoldalúemelésekrevonatkozórendelkezésekettartalmazzák.AzMNBígyutólagosan–2015.
április30.napjátkövetőenis–közérdekűpertindíthatezenpiaciszereplővelszembenis.

3.1.8. elszámolás – fogyasztói kérelmek

2014 második félévébenapénzpiacimegkeresésekközel37%-a,összesen658 fogyasztóvédelmieljárásrairányuló
kérelemérintetteazelszámolássalkapcsolatoskérdéskört.Aharmadiknegyedévbenkétszerannyikérelem(443)
érkezett,mintanegyediknegyedévben(215),amelyneklegvalószínűbboka,hogy2014.júliustóljelentekmeg
azelszámolásravonatkozójogszabályok,illetveegyrenagyobbsajtóvisszhangotkapottazeljárás.Afogyasztók
számáraegyértelművévált,hogyafogyasztóihitelekmeghatározottkörérevonatkozóan2015-benmegtörténik



KIEMElTÜGyEK

pénzügyi fogyaztóvédelmi jelentés • 2015 31

azelszámolás,ígynemzárhatóki,hogyakérelmekszámánakcsökkenéseerreazokra–vagyisegyfajtakivárásos
álláspontra–vezethetővissza.Azisegyértelművévált,hogyajogorvoslati lehetőségek speciális szabályok sze-
rint alakulnak,hiszenaszolgáltatóhozbenyújtottpanaszrakapottválaszfüggvényébenazelszámolásiügyekben
afogyasztókszámárakijelöltjogorvoslatiútvonalaPBT-hezvezet.Ennekellenére2015-benapénzpiaciszektort
érintőkérelmek23%-a,összesen1042kérelemirányultetárgykörre.Fontosmegemlíteni,hogyakérelmekközel
feleadeviza alapú gépjárműhitelekhezkapcsolódott,azonbanmindenhiteltípusnálelsősorbanajogosultsági 
és jogorvoslati,illetvea határidőkre és hitelkiváltásra vonatkozókérelmekvoltakjellemzőek.

3. táblázat 
Az elszámoláshoz kapcsolódó kérelmek megoszlása hiteltípus szerint 2015. december 31-ig 
(db)

hitel típus deviza-alapú deviza Forint összesen

Jelzálog 418 12 11 441

Gépjármű 440 10 6 456

Egyébnemjelzálog 132 2 11 145

összesen 990 24 28 1042

Forrás: MNB

3.1.9. elszámolás – tapasztalatok az ügyfélszolgálati tevékenység tükrében

Ajogszabálymegjelenésénekhatására2014 második félévébenmárapénzpiacimegkeresésekközel9%-a,
összesen743 megkeresés vonatkozottazelszámolással,szerződésmódosulássalésforintosítássalkapcsolatos
kérdéskörre.2015elsőfélévébenakérdések46%-a,amásodikfélévbena39%-airányultazelszámolásra.2015 
első felébenösszesen17 780 kérdés–apénzpiacimegkeresések70%-a,második felében 12 043kérdés–
apénzpiacimegkeresések64%-aérintetteetárgykört.

11. ábra 
Az MNB-hez az elszámolás tárgykörében érkezett megkeresések alakulása a pénzpiaci szektoron belül 
(db)
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2015elsőfélévébenazáltalános tudnivalókra,ajogosultságraésahatáridőkrevonatkozókérdésekdomi-
náltak,mígamásodikfélévsoránatájékoztató levelekre,aforintosításra(többségébengépjárműhitelek)
a kedvezményes végtörlesztéseseténalevontkedvezményre,ajogorvoslati lehetőségekreésahitelkiváltásra 
vonatkozótájékoztatáskérésvoltalegjellemzőbbtémakör.

3.1.10. elszámolással kapcsolatos kommunikáció

AzMNBésaveleegyüttműködőcivilszervezetekvalamennyikommunikációscsatornánintenzívtájékoztatástés
segítségetnyújtanakazelszámolásravonatkozófogyasztóitudnivalók,esetlegespanasztételi,jogorvoslatilehető-
ségekmegismertetéséhez.Ajegybankfelkészültügyfélszolgálattal,honlapjánakrészletestájékoztatóival,videó-és
animációsfilmekkel,tematikuskiadványokkalésországosciviltájékoztatásikampánnyalinformáljaazügyfeleket.

AzelszámolásifolyamatszéleskörűfogyasztóitájékoztatásaérdekébenazMNBnagyszabásútájékoztatási
kampánytfolytatott.Azerreacélralétrehozottinternetesaloldalmegtekintéseinekszáma2015januárjától
azévvégéigmeghaladtaa166 ezret.ANavigátorFüzetsorozatrészekéntkülön„elszámolási és forintosítási 
tudnivalók”ismegjelentekazMNBfogyasztóvédelmioldalán,valamintaz„egy percben az elszámolásról” 
címűPénzügyiNavigátorExtrafüzetet500ezerpéldánybannyomtatottformábaniskiadtaajegybank.AzMNB
fogyasztóikommunikációjábantörekszikaközérthetőtájékoztatásra,melynekegyiksikere,hogyazelszámolási
témábankiadotttájékoztatófüzeteketegyinternetesfelmérésenapénzügyitémákatfeldolgozókiadványok
közülalegérthetőbbnekválasztották.

Afentiekmellett,aközérthetőtájékoztatástszemelőtttartva,azMNBvideointerjúkkalésazelszámolásitájé-
koztatóleveletbemutatóanimációskisfilmekkelissegítetteafogyasztókat.AzMNBhonlapjánésayouTube-on
publikáltvideointerjúkat 19 611,mígazanimációs kisfilmeket11 561alkalommaltekintettékmegalátogatók.

AzelszámolásfőtudnivalóinakmegismerésétkétTCR-kisfilm(társadalmicélúreklám),illetverádióspotkészíté-
sévelissegítetteajegybank,amelyeket2015.március23-tóláprilisvégéigsugárzott6országosés17regionális
rádióadó,illetvea4közszolgálati,valamint18kereskedelmitévécsatorna.

Azelszámolásifolyamattalösszefüggőfelügyeleti sajtókommunikáció keretébenazMNBa2015.január1.és
2015.december31.közöttidőszakban328 sajtómegkereséstkezelt,7 sajtótájékoztatót,illetvesajtó-háttér-
beszélgetésttartott,valamint18 vezetői interjú és 25 sajtóközleményiskészült.

AzonlineésofflinekampánykereteinbelülFacebook-minikampányisindult,amelyhatására2015-ben 1 849 818  
látogatóolvastaazMNBFacebook-oldalánakapcsolódóbejegyzéseket.

Aszéleskörűfogyasztóitájékoztatástelősegítendő,aPénzügyiFogyasztóvédelmiCivilHálóprogramrészeként
2014novemberébenazMNBpályzatotírtkipénzügyifogyasztóvédelemterületéntevékenykedőcivilszer-
vezetekrészére.Apályázatkereteinbelültizenhétnonprofit szervezet80millióforinttámogatástnyertel.
AzMNBezzelolyanpénzügyifogyasztóvédelmetszolgálótájékoztatási hálózatkialakításáttámogatta,amely
országos lefedettségetbiztosítva,hatékonyannyújtsegítségetafogyasztóknakazelszámolásiésforintosítási
törvénnyelkapcsolatostudnivalókrólis.AzMNBamegfelelőszakmaiszínvonalú,hatékonyésegységescivil 
tájékoztatásérdekében2015.februárbankétnapos oktatásttartottazegyüttműködőcivilszervezetekszámára.

3.2. A tőKepiAci szeKtor MűKödési tApAsztAlAtAi, A „BróKerügyeK”

AzMNB2015elsőnegyedévébenatőkepiaciszektoregyesszereplőiáltalközelkétévtizedenátelkövetett
visszaélésekláncolatáraésvélhetőenezenmagatartásokbüntetőjogilagisértékelendőfolyamatáraderített
fényt.AzérintettintézményeknélejogellenesmagatartásokatazMNBaszektorálisfelügyelésifeladatokát-
vételétkövetőenlefolytatottelsőátfogóvizsgálatsorántártafel.EpéldátlanesetekfelderítésétazMNBáltal
alkalmazottújfelügyeleti,ellenőrzésimódszertantettelehetővé.e jogellenes magatartások felderítésével 
és az e magatartásokra adott egyértelmű és azonnali felügyeleti válaszokkal, előre mutató intézkedések 
alkalmazásával világosan látható, hogy a felügyelési feladatok MNB által történő átvétele megerősítette 
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a pénzügyi felügyelést és a fogyasztóvédelmet hazánkban. AzMNBavisszaélésgyanúsesetekmiatt2015
tavaszánintenzív,újmódszertanraépülőcélvizsgálat-sorozatotindítottatőkepiaciszektorszereplőinél.Avizs-
gálatokszektorszintűkockázatokatnem,deegyesesetekbenszázmilliárdosnagyságrendűvisszaélésekettártak
fel.EnnekkövetkezményeképpenazMNBhárombefektetésivállalkozástevékenységiengedélyétvisszavonta,
feljelentésttettazilletékesnyomozóhatóságoknál,valamintazérintettbefektetésivállalkozásokfelszámolási
eljárásátkezdeményezte.Avizsgálatsorozatmegállapításaittartalmazó,avonatkozójogszabályokszerinti
jelentésekelkészültekegybefektetésivállalkozáséskétbefektetésialapkezelőcégkivételével,amelyekhezaz
MNBazonnaliintézkedéskéntfelügyeletibiztosokatrendeltki.

3.2.1. Buda-cash Brókerház zrt. és drB bankcsoport

AdrB bankcsoportnálatavalyiévbenlefolytatottvizsgálatoksoránazMNBszokatlanértékpapírügyleteket
talált.Abankcsoportés a Buda-cash Brókerház közötti tulajdonosi összefonódásokra való tekintettelazonnali
döntésszületettarról,hogyabrókercégnél2015közepénesedékeskövetkezőátfogóvizsgálatotafelügyelet
előrehozza,ígyazösszesérintett intézménynél egy időben végrehajtott, összehangolt ellenőrzés valósult 
meg.Ezáltallehetőségnyíltanapiműködéssoránmegvalósuló,arendszerszintű,valamintazesetiintézményi
ésügyletiösszefüggésekgyors,egyidejűfelderítésére.

Akorábbicélzottadatbekérésekésahelyszínivizsgálatkezdetekorbekértadatokalapjánkerültsorazúj
felügyeletimódszertankereténbelülaBrókerházteljes szerverállományának lementésére,majdkétigazga-
tóságitagmeghallgatásárais.Eztkövetőenabizonyításieszközökalkalmazásábólleszűrttényekre,adatokra
ésinformációkraalapozvaazMNBazonnaliintézkedéskéntbüntetőfeljelentésttett,valamintfelfüggesztette
aBrókerházműködésiengedélyétésfelügyeletibiztostrendeltki.Abefektetőkvédelmeérdekbenazeljárás
soránindokolttáváltaműködésiengedélyvisszavonásaésafelszámoláskezdeményezéseis.

AzilyenésehhezhasonlóesetekbenazMNB mindenkori célja a tények lehető legrészletesebb feltárása mel-
lett az, hogy a befektetők védelme érdekében szükséges és arányos intézkedések időben megtörténjenek, 
a pénzügyi stabilitást veszélyeztető kockázatok azonosításra kerüljenek és ezáltal a megtett intézkedések 
a pénzügyi rendszer stabilitásának biztosítása irányába hassanak. 

AvizsgálatsoránazMNBáltalfeltártjogszabálysértésekalapjánmegállapításrakerült,hogyaBrókerház hosszú 
ideje valótlan adatokat közölt valamennyi – az MNB felé irányuló – jelentésében és adatszolgáltatásában, 
valamint hasonlóképpen járt el az ügyfeleinek megküldött visszaigazolások és elszámolások tekintetében 
is.Enneka„maszkolásitechnikának”azvoltalényege,hogyaBrókerházáltalasajátügyfeleinekmegküldött
elszámolásokazokatazadatokattartalmazták,amelyeketazügyfeleiksajátmaguktudtak,ígyetekintetben
egyezésvoltaBuda-Casháltal„elvileg”kezeltvagyonésazigazolásokonfeltüntetettértékpapír-éspénzál-
lományközött.AzMNBfeltárta,hogyezzelszembenfiktív ügyfélszámlák megnyitásával meghamisították 
a nyilvántartási rendszert,avalósügyfelekvalóspénzébőlésvalósértékpapírjaivalügyfélmegbízás nélküli 
tranzakciókat végeztek.Ezeknekazöncélútranzakcióknakamásiklábátafiktívügyfélszámlákrakönyvelték,

12. ábra 
A Buda-cash által alkalmazott technika egyszerűsített modellje
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Forrás: MNB
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ígyavalósügyfeleknemszereztek–nemisszerezhettek–tudomástarról,hogyazértékpapír-éspénzállomá-
nyukvalójábanmár–részbenvagyegészben–nincsmeg.AvizsgálatsoránaBrókerház90-100milliárdforint
összegbennemtudottelszámolniarábízottvagyonnal.

AvizsgálatsoránazMNBaztismegállapította,hogyafelvázolttechnikátaBrókerházévekótaalkalmazta,ügyel-
vearra,hogyaFelügyelet–KElER–Ügyfélháromszögmindenérintettjeazonos–elvi–adatokkalrendelkezzen.

ABuda-CashBrókerházzrt.-nélfeltárt visszaélések nagyon komoly problémát okoztak a drB bankcsoport 
tagjainál,aBRBBUdARegionálisBanknál,adRBdél-dunántúliRegionálisBanknál,adél-dunántúliTakarék
BanknálésazéRBészak-magyarországiRegionálisBanknál.Aproblémaalapvetőokaésegybenforrásavolt,
hogyadrB bankcsoport értékpapír-állományát is a Buda-cash Brókerház kezelte.Ahogyanegyébügyfeleinél
iseljártaBrókerház,ugyanúgyhamisigazolásokatállítottkiakisbankokrészéreis.AzMNBmegállapításaszerint
alapvetőentehátnem a bankoknál tűnt el az ügyfelek pénze,hanemaBuda-Cashzrt.-nél,mivelsajátjaként
rendelkezettanégykisbankáltalrábízott–főleg–állampapír-állománnyal,amelyhozzávetőleg62 milliárd 
forintnyi állományhiányt jelentett.EztaténytazMNBállapítottamegvizsgálataisorán,éserrealapozva
voltkénytelenmeghozniaztadöntést,hogyvisszavonjaabankokműködésiengedélyétéskezdeményezze
afelszámolásukat,tekintettelarra,hogyabankokáltalleírandóegyszeriveszteség mértéke olyan nagy volt,
hogykorrigáltsajáttőkéjüknegatívvávált,eszközeik értéke messze nem fedezte a betétek és egyéb források 
összegét.

AzösszefüggővizsgálatokmegindításátkövetőenazMNBkezdeményezéséretöbbminisztérium,azországos
BetétbiztosításiAlap,aBefektető-védelmiAlapésaPénzügyiStabilitásiésFelszámolóNonprofitKft.közös
egyeztetéstfolytatottabankcsoportésaBrókerházműködésévelösszefüggésbenateendőkösszehangolására
ésabetétesek,illetvebefektetőkproblémáinakmielőbbimegoldásaérdekében.

ABuda-Cashzrt.-nélfeltártvisszaélésekalapjánazMNB azonnali intézkedéskéntcélvizsgálatokat indított 
a tőkepiaci szektorban működő intézményeknélannakérdekében,hogyleellenőrizze,megvan-eabefektetők
pénzeésértékpapírjai.

3.2.2. hungária értékpapír zrt.

Avizsgálatsorozatrészekéntahungária értékpapír zrt.székhelyénéstelephelyénishelyszínivizsgálatindult.
AzMNB már az első napon gyanús pénzfelvételre utaló körülményeket azonosított,amelyekkivizsgálásának
eredményekéntmegalapozottáváltagyanú,miszerintegyesügyfelek tudta és rendelkezése nélkül került 
sor nagy összegű ügyfélpénzek ismeretlen okból és ismeretlen személy általi felvételére és felhasználására.
Azeljárásaztisfeltárta,hogyaHungáriaértékpapírzrt.egyesügyfeleiatulajdonosikörhöztartozóBiztonság-
trade Kft.-nekkölcsönjogcímen,debefektetésicéllaladtakátpénzösszegeket,amelyfelvetetteazengedély 
nélküli tevékenység végzésének gyanúját is.EhatóságimegállapításratekintettelazMNBpiacfelügyeleti
eljárástindítottaBiztonság-TradeKft.-velszemben.Azeljárásadataialátámasztották,hogyaBiztonság-Trade
Kft.akölcsönök(aHungáriaértékpapírzrt.érdekeltségikörébetartozócégcsoportegyestagjaizártkörű
kötvénykibocsátásútjánfinanszíroztáktevékenységüket)ésazirreálisanmagashozamokvisszafizetéséhez
szükségesfedezetetnemmindenesetbentudtabiztosítani,aztaHungáriaértékpapírzrt.súlyosanjogszabály-
sértőmódonazügyfeleketilletőpénzeszközökkelfinanszírozta,illetveígyjártelalejártkötvényekellenérté-
kénekkifizetésesoránis.Avisszaélésekkelösszefüggésbenmegállapításrakerült,hogyaz ügyfelek által adott 
megbízások sok esetben nem kerültek rögzítésreaHungáriaértékpapírzrt.nyilvántartásirendszerében,az
ügyfelekáltalrendelkezésrebocsátottösszegekbőlnem kerültek megvásárlásra az ügyfelek által megvásá-
rolni kívánt pénzügyi eszközök.Avisszaélésekleplezéséreanyilvántartásirendszermellettegykülön,papír
alapúkézinyilvántartástalakítottakki.Azügyfelekapapíralapúnyilvántartásokalapjánkaptakegyenlegköz-
lőt,amelyhamis adatokat tartalmazott.AzMNBebbenazesetbenisazonnalbüntetőfeljelentésttett,hala-
déktalanulfelfüggesztetteatársaságműködésiengedélyétésfelügyeletibiztostrendeltki,majd–azeljárás
eredményeinekismeretében–visszavontaaműködésiengedélytéskezdeményezteaHungáriaértékpapírzrt. 
felszámolását.
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3.2.3. Quaestor csoport

AtőkepiaciintézményekkörébenmegindítottvizsgálatsorozatrészekéntaQuaestorértékpapírkereskedelmiés
Befektetésizrt.-néliscélvizsgálatotindítottazMNB.AQuaestoresetébenfontostisztánlátniazt,hogyműködött
egykibocsátásitájékoztatónéskönyvvizsgálóáltalauditáltmérlegszerintieredményenalapuló,engedélyezett
ésévekótaműködőkötvényprogramhozzávetőleg60milliárdforintállománnyal.A Quaestor azonban a le-
gális értékpapír-kibocsátási programtól függetlenül – a vonatkozó jogszabályok teljes körű figyelmen kívül 
hagyásával – vont be mintegy 160 milliárd forintnyi forrást.Abefektetésiszolgáltatóaműködésesoránazt 
a látszatot keltette, mintha az ügyfelek által a kötvények ellenértékeként befizetett pénzt a Quaestor Financial 
hrurira Kft. által kibocsátott kötvényeibe fektetné,deavalóságbancsakátvetteazügyfeleitőlapénzt,azon-
ban valós értékpapírt nem keletkeztetett,magyarulnemadottcserébesemmit.A visszaélésnemajogszerű
kötvényprogramkeretében,hanemanemlétezőfiktív kötvények jelentős volumenű értékesítésével és hamis 
igazolások kiállításával valósulhatott meg.AQuaestorcsoportaQuaestorPénzügyiTanácsadózrt.-n,mint
függőügynökönkeresztüljólfelépítettértékesítésihálózattal,ésjelentősrészbenvidékiügyfélkörrelrendel-
kezett.Akötvényprogramonkeresztülamindenkoribankihozamokatmeghaladóhozamígéretekkeljelentős
követelésállománytépítettfelacsoportkibocsátótagja.AQuaestorértékpapírzrt.akialakítottfolyamatos
árjegyzésimechanizmusésértékesítésimodellsegítségévellikvidbefektetés,illetvekvázi„bankszerű”működés
képzetétkelthette.Aforgalmazóitevékenységetellátóbefektetésiszolgáltatóatöbbévtizedestapasztalataira
támaszkodva,aszokásosnálmagasabbkockázatratörténőfigyelmeztetésellenéreisaztatévképzetetkelthette
azügyfelekben,hogylikvidpénzügyieszközbefektettekbe,ezáltaltévesen azt a következtetést vonhatták le, 
hogy az általuk megvásárolt kötvény kockázati karakterisztikái alapján közelebb áll a bankbetéthez, mint 
a tőkepiaci ügyletekhez.

AzMNBacélvizsgálatsoránolyaninformációkbirtokábajutott,amelyalapjánfelmerültagyanújaannak,
hogyaQuaestorPénzügyiTanácsadózrt.engedélyhezvagybejelentéshezkötötttevékenységetvégzett,amely
tevékenységetazMNBpiacfelügyeletieljáráskeretébenvizsgál.A Quaestor értékpapírkereskedelmiésBefek-
tetésizrt.mintegy 150 milliárd forintnak megfelelő összegű ügyfélvagyonnal – pénz és értékpapír – nem 
tudott elszámolni.AzMNBafeltárthiányosságokraésvisszaélésekretekintettelebbenazesetbenisazonnal
büntetőfeljelentésttett,valaminthaladéktalanulfelfüggesztetteatársaságműködésiengedélyétésfelügyeleti
biztostrendeltki.Amintláthatóvávált,hogyabrókercégnemtudjakiegyenlítenitartozásait,mertavagyona
nemnyújtfedezetetaveleszembenikövetelésekteljesítésére,ajegybankvisszavontaatársaságműködési
engedélyét,majdkezdeményezteafelszámolását.

AzMNB a brókerügyekhez kapcsolódóan honlapján külön aloldalt hozott létre,amelyenafolyamatosan
frissítetttájékoztatók,gyakranismételtkérdésekreadottválaszokéssajtóközlemények,továbbámédiainterjúk
segítettékazügyfeleketatájékozódásban.AzMNB ügyfélszolgálataszemélyesen,telefononése-mailbentöbb 
ezer érdeklődőnek nyújtott felvilágosítást,illetvesegítséget.

3.2.4. jogszabályi változások

AzMNBafeltártvisszaélésekalapjánolyanjogszabály-módosításokratettjavaslatokat,amelyekáltalajövőben
gyorsabbanéshatékonyabbanfellehettárniaműködésikockázatokat.Aváltozásokabizalommegerősítését,
illetvemegőrzésétisszolgálják.

Mindafogyasztói,mindaprudenciáliskockázatok csökkentése érdekében fontos új szabályozási elem,hogy
azMNBjavaslataalapjánatőkepiacrólszóló2001.éviCXX.törvénymódosításaésapénzügyiközvetítőrendszer
fejlesztésénekelőmozdításaérdekébenmegalkotott2015.évilXXXV.törvényértelmében2016-tólazérték-
papírszámlávalrendelkezőügyfelekszámáralehetőségnyílikarra,hogyazMNB által üzemeltetett internetes 
egyenleglekérdező felületrőlletöltött–aszolgáltatókkötelezőésazügyfelekszempontjábólanonimadatszol-
gáltatásonalapuló–adatokathavontaváltozójelszóésegyénikódsegítségévelösszetudjákvetniaszolgáltató
általszámukramegküldöttkimutatásokkal.EltéréseseténlehetőségnyílikazonnaliüzenetetküldeniazMNB
számára,illetveazadatállományalapjánegyeztetéstkezdeményezniaszolgáltatónál.Azújadatszolgáltatás
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fontoseleme,hogyabefektetésiszolgáltatókáltalmegküldöttadatok,illetveaKElERáltalkezeltállomány
adatainakegyezőségétazMNBszolgáltatóiszintenellenőriznitudja.

Az MNB javaslatára az ágazati törvényabefektetésivállalkozásokinformatikairendszerérevonatkozóanis
szigorított a szabályozáson,újelőíráskéntkülsőtanúsítószervezetáltalkelligazolniazinformatikaikövetel-
ményeknekvalómegfelelést,amelyigazolásakiadásátkövetőegyévigérvényes.Akorábbiakhozképestbiz-
tonságosabb,zártésauditált informatikai rendszertkellüzemeltetniükaszolgáltatóknak,amelyafelügyelő
hatóságszámáraazonnaliellenőrizhetőségetbiztosít.

AzMNBjavaslatotfogalmazottmegarravonatkozóanis,hogylegyenegyerőteljesebbszűrőéshatékonyabb
kontrollrendszerazonkönyvvizsgálókfölött,akikjogosultsággalrendelkeznekarra,hogyapénzügyiszektorban
dolgozzanak.Ennekeredményekéntajövőbencsakazeddigieknélszigorúbbelőírásokatteljesítő,megfelelő 
ágazati minősítéssel rendelkező könyvvizsgálóktevékenykedhetnekpénzügyiszervezeteknél.Akibocsátók
esetébentovábbiszigorítástjelentakibocsátóikönyvvizsgálóiminősítésbevezetése,valamintaz,hogyegy
adottkibocsátónálegymagánszemélylegfeljebbötévigvégezhetkönyvvizsgálatot,ezutánkétüzletiévignem
láthatelugyanannálakibocsátónálilyenfeladatot.Akönyvvizsgálóknakajövőbenszámosesetben–például
súlyosjogsértés,bűncselekménygyanújaesetén–azonnalírásbanjelezniükkellazáltalukfeltárttényeketaz
MNB-nek.

Szigorodtakabefektetésivállalkozások,alapkezelőkéshitelintézetekvezető állású személyeire vonatkozó en-
gedélyezési szabályokis.Abefektetésivállalkozásoknálvezetőipozícióbatöbbekközöttcsakjóüzletihírnévvel
rendelkező,legalábbháromévespénzügyi-gazdaságivezetőigyakorlatotigazolószakemberekválaszthatókmeg.

Sokkalhangsúlyosabbáváltakafelelősségi körök elkülönítésére,azösszeférhetetlenségi előírásokraésabelső 
kontrollpontokra vonatkozó szabályokis.2016.január1-jétőljogszabályiváltozáskövetkeztébenabefekte-
tésivállalkozásalkalmazottjai,foglalkoztatottjai(ahatóságieseteketkivéve)nemrendelkezhetnekazügyfelek
értékpapírszámláifelettazügyfelekmeghatalmazottjaként.

Szinténabelső védelmi vonalakat erősíti,hogyabefektetésiéspénzügyivállalkozásoknak–azMNBszámára
előzetesenbejelentett–megfelelőszakmaivégzettséggeléstapasztalattalrendelkezőbelsőellenőrtkellkine-
vezniük,valamintaz500milliárdforintfelettimérlegfőösszegű,nemnyilvánosrészvénytársaságkéntműködőhi-
telintézeteknélésbefektetésivállalkozásoknálkötelező audit bizottságotisműködtetnikelladöntéshozatalhoz.

Ajövőbenatőkepiaconisérvényesszabály,hogycsakazokaközvetítőkkerülhetnekazMNBáltalvezetett
nyilvántartásbavételre,akikrendelkeznekmegbízóintézménnyel.Abefektetésivállalkozásoknakésárutőzsdei
szolgáltatóknak–mintmegbízónak–be kell jelenteni az MNB részére,haazadottközvetítővel kötött szer-
ződés megszűnt.EbbenazesetbenazMNBtörliaközvetítőtanyilvántartásából.

Újrendelkezés,hogyapénzügyiszektorvalamennyiintézményeahonlapján(ennekhiányábanszékhelyén
kifüggesztve)kötelesközzétenniaveleszembenhozottjegybanki határozatok rendelkező részének szövegét.

Afogyasztóiérdekekhatékonyabbérvényesíthetőségénekérdekében,ahogyanmásszektorokesetében,úgy
atőkepiaconisszigorodtak a telefonos panaszkezelési szabályok,azeddigiegyévhelyettöt évig kell meg-
őrizniazintézményeknekapanaszbejelentésekhangfelvételeit,valamintazügyfélkérésére15naponbelül
kikelladniukannakhiteles,írásosjegyzőkönyvét.AzMNB-törvényafogyasztóvédelmivizsgálatokkérelemre
történőlefolytatását5évrevisszamenőlegteszilehetővé.

Jelentősenerősítiatőkepiacbiztonságát,hogy100 ezer euróra nőaBefektető-védelmiAlap(BeVA) kártala-
nítási kötelezettsége.ABEVAmunkaszervezete2016.január1-jétőlbeolvadazországosBetétbiztosításiAlap
(oBA)munkaszervezetébe,deagaranciaalapok–eltérőjellegükmiatt–változatlanulelkülönültenműködnek.
AzMNBajogalkotóvalközösentovábbierőfeszítéseketteszabefektetővédelmiszabályokügyfelekszámára
kedvezőbbétételeérdekében.



KIEMElTÜGyEK

pénzügyi fogyaztóvédelmi jelentés • 2015 37

Apénzügyipiacokésazügyfelekbiztonságaérdekébenmegerősödtek az MNB ellenőrzési és intézkedési 
jogosítványai.Ajegybankszükségesetén–számosuniósfelügyeletgyakorlatávalmegegyezőmódon–vala-
mennyipénzpiaciszegmensbenlegfeljebb60napra(ellenőrzéseketlefolytató,vezetőtestületiülésekenrészt
vevő)helyszínivizsgálókatrendelhetkiapiaciszereplőkhöz.

Az MNBajövőben,ajogszabályiváltozásokkalösszhangbanakorábbiaknálsűrűbben végez vizsgálatotafel-
ügyeltpiaciszereplőknél,abefektetésiszolgáltatókesetébenpéldáulazeddigiöthelyettháromévente.Új
eszközkéntaFelügyeletrendkívüli célvizsgálatot indíthat,haegypiaciszereplőnélazügyfeleknagyszámát
érintő,jelentősrendszerkockázatothordozóvagyapiacbavetettbizalmatveszélyeztetőjogsértésgyanúja
merülfel.Haagyors,hatékonyellenőrzéshezszükséges,ajegybankkülső szakértőtisfelkérhetvizsgálataihoz.
Atovábbiakbanahelyszínivizsgálatoknálafelügyeltintézményeknélisalkalmazhatóahaladéktalan helyszíni 
ellenőrzés,amelyeszközkorábbancsakajogosulatlanpiaciszereplőknélkerültalkalmazásra.

Azújfelügyeletimódszertanszerintivizsgálatok,valamintafogyasztókjelzéseijelentősencsökkenthetikajö-
vőbelitőkepiaciszámlavezetésseléskötvénykibocsátássalkapcsolatoskockázatokat.Apénzügyiközvetítőrend-
szerfejlesztésétcélzójogszabály-módosításokéletbelépésévelbiztonságosabbáésátláthatóbbáválikahazai
pénzügyirendszer–ezenbelülkiemeltenabefektetésiszolgáltatásipiac.

3.2.5. Fogyasztóvédelmi szerepvállalás

Az MNB folyamatosan, több kommunikációs csatorna igénybevételével tájékoztatta az ügyfeleket atőkepiaci
visszaélésekkelkapcsolatban.2015-ben több mint 300 fogyasztóvédelmi kérelmetregisztrált,valaminttöbb
mint6000 telefonos, személyes, valamint e-mailes ügyfélmegkeresésre válaszolt. Fogyasztóvédelmi honlapján 
külön aloldalt hozott létre, ahol számos internetes tájékoztató anyagot jelentetett meg,ezzelközérthető és 
fogyasztóközpontúmódontájékoztattaakárosultügyfeleketakárrendezésmódjáról.

AfogyasztóktájékoztatásaésapénzügyiismeretekfejlesztéseérdekébenazMNBapénzügyi Navigátor tájé-
koztatófüzet-sorozatkeretébenkülönonlinekiadványtjelentetettmeg„egy percben a kötvényekről”címmel,
amelyakülönbözőkötvények tulajdonságait és kockázatait foglalja össze.

13. ábra 
Az MNB-hez a brókerügyekkel kapcsolatban beérkezett megkeresések alakulása 
(db)

0 

100 

200 

300 

400 

500 

600 

700 

800 

900 
Darab

15
. 0

2.
 2

0.
 

15
. 0

3.
 2

0.
 

15
. 0

4.
 2

0.
 

15
. 0

5.
 2

0.
 

15
. 0

6.
 2

0.
 

15
. 0

7.
 2

0.
 

15
. 0

8.
 2

0.
 

15
. 0

9.
 2

0.
 

15
. 1

0.
 2

0.
 

15
. 1

1.
 2

0.
 

15
. 1

2.
 2

0.
 

Buda Cash Brókerház Zrt.
DRB Bankcsoport
Quaestor

Hungária-Értékpapír

Forrás: MNB



MAGYAR NEMZETI BANK

péNZüGYI foGYAZTóvédElMI jElENTés • 201538

3.3. AstrA Bizosító MAgyArorszÁgi FióKtelepe

Az összevont román pénzügyi felügyelet (AsF) 2015. augusztus 31-én súlyos tőkehelyzetére való tekintettel 
fizetésképtelenné nyilvánítottaaSocietateaComercialadeAsigurare-ReasigurareAstra s.A. Biztosítót,vissza-
vontatevékenységiengedélyétéskezdeményezteatársaságfelszámolását.Arománbiztosítómagyarországi
fióktelepetisműködtetett,ígymagyarügyfelekkelisrendelkezett.Aromániaitevékenységiengedélyvissza-
vonásaafióktelepműködéséreiskihatott.Tekintettelarra,hogyazAstraFióktelepeesetébenaprudenciális
(üzletimegbízhatósági)felügyeletetahatályosjogszabályokszerintközvetlenülarománpénzügyifelügyelet
láttael,ígyaz MNB elsősorban a román felügyelettel való egyeztetéseken, valamint magyar jogalkotásra 
vonatkozó javaslatokkal képviselte a magyar fogyasztók érdekeit.

AzAstraBiztosítóFióktelepe2010-tőlvoltjelenahazaibiztosításipiacon,2015-benpiaci részesedéseadíjbe-
vételrevetítvekevesebb mint egy százalék volt.2015.augusztus31-énakötelezőgépjármű-felelősségbiztosí-
tásiállománya169ezerszerződéstjelentett,ígya biztosítónál bekövetkezett események nem befolyásolták 
a hazai biztosítási piac zavartalan működését.

3.3.1. Az Astra Fióktelepének célvizsgálata az anyacég engedélyének visszavonásával 
összefüggésben

Afióktelepekesetébenaprudenciális,tőkehelyzetrevonatkozó,apénzügyihelyzetvizsgálatárafókuszálófel-
ügyeletarománfelügyeletihatóságjogköre,deazeurópaimunkamegosztásszerintaz MNB befogadó felügye-
letkénteurópaiunióséshazaijogszabályokalapjánfelügyeli a fogyasztóvédelmi rendelkezések betartását.
AzMNBejogkörébentöbbekközöttelvégezteazügyfélszolgálatelérhetőségének,abiztosításifeltételekrőlszóló
tájékoztatásoktartalmának,illetveatisztességeskereskedelmigyakorlatfeltételeinekvizsgálatátafogyasztók
érdekeinekvédelmeérdekében.Evizsgálatokeredményeképpenkiküszöbölésre került a fióktelep kapcsolattar-
tást érintő, fogyasztók számára hátrányos magatartása.Ezentúlmenőenakárkifizetésselkapcsolatoseljárások
vizsgálatátiselvégezteazMNB,amelynekeredményeképpenafióktelepnélfelgyorsultakárkifizetésieljárás.

Amagyarfogyasztók,továbbáafióktelepnélkötelezőgépjármű-felelősségbiztosítássalrendelkezőügyfelekáltal
okozottkárralérintettkárosultakérdekeinekvédelmecéljábólaromániaiintézkedéstközvetlenülmegelőzően
azMNBfogyasztóvédelmicélvizsgálatotindítottazAstramagyarországifióktelepénél.A vizsgálat fókuszában az 
állt, hogy a kialakult helyzetben a hazai szerződők és károsultak megfelelően informáltak legyenek a kialakult 
helyzettel kapcsolatban,ésazMNBpontosinformációkkalrendelkezzenafióktelepanyagihelyzetéről,kötele-
zettségeiről.AvizsgálatbanhozottideiglenesintézkedésalapjánazMNB-neksikerült elérnie,hogyhozzávetőleg 
300 károsult kárigényét a fióktelep még teljesíteni tudta.AzMNBaztisbiztosította,hogyMagyarországon
elérhető legyenazesetlegesmagyarországikártalanításitevékenységhezszükségesvalamennyi kárakta és
adatabbanazesetbenis,haafióktelepidőközbenbeszüntetitevékenységét.

AromániaiAstraBiztosítóműködésévelkapcsolatosankialakultpénzügyiválsághelyzetamagyarországifi-
óktelepműködéséreiskihatássalvolt.AmintazMNBértesültabiztosítótevékenységénekprudenciálisfel-
ügyeléséértfelelősrománfelügyeletihatóság(ASF)általabiztosítógyengetőke-éstartalékhelyzetemiatt
meghozottválságintézkedésekről,azonnal felvette a kapcsolatot az AsF-fel,eztkövetőenpedigmindvégig
magas prioritással kezelte a magyar fogyasztók, illetve a fióktelep ügyfeleinek érdekeit, a magyar biztosítási 
piac stabilitását, zavartalan működésének fenntartását.Enneksoránszorosegyüttműködéstalakítottkiaz
ASF-fel,amelyegyüttműködéssikerétjelzi,hogy2015.szeptemberbenkétoldalúegyüttműködésimegállapo-
dás(MoU)aláírásárakerültsorahatáronátnyúlóbiztosításitevékenységekfelügyelésébentörténőhatékony
koordinációcéljából.Miveljelenlegnincsegységesuniósszabályozásabiztosításikártalanításialapokra,ezért
az AsF-fel folytatott tárgyalások során az MNB kulcskérdésnek tekintette a garanciaalapok helytállási kötele-
zettségének megvitatásátegyesetlegescsődhelyzetesetére.AzMNBfolyamatosanszorgalmaztaakétország
garanciaalapjaiközöttihatékonytárgyalásokmegindulását,bevonvaazilletékeseurópaifelügyeletihatóságot,
azEIoPA-tis.MiutánazASF2015.augusztus31-ihatállyalvisszavontaazAstraBiztosítótevékenységiengedé-
lyét,éskérelmeztearománbíróságnálafelszámolásieljárásmegindítását,azMNB szorgalmazta az AsF-nél 
a magyar nyelvhasználat lehetőségének biztosításátisamagyarügyfelekszámáraaromángaranciaalaphoz
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(FGA)történőkárbejelentésesetére.AMABISzáltalkezeltKártalanításiAlapavonatkozószabályokszerint
fedezetetnyújtakötelezőgépjármű-felelősségbiztosítási(kgfb)szerződésekre.Akártalanításfolyamatosbiz-
tosításaérdekébenaz MNB közreműködésével törvénymódosítás került elfogadásra, amelynek értelmében 
a MABisz által kezelt Kártalanítási számla megelőlegezi a magyar kgfb-károkat.

októberközepénaz MNB biztosításközvetítők, illetve ügyfelek jelzése alapján értesült arról,hogy néhány 
biztosító azAstrafióktelepénél2015.szeptember30-igakötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződésüket
közösmegegyezésselmegszüntetettüzembentartók(autósok)az újbiztosítónálmegkötöttkgfb-szerződését 
visszamenőleges hatállyal törölte, ha abiztosítókközpontikártörténeti nyilvántartási rendszerében(KKNyR)
a korábbi kgfb-szerződés megszűnését az Astra Biztosító nem jelentette be.(Ilyenkorazújbiztosítónakakár-
előzmény-igazoláslekérdezésekoraKKNyRjelzi,hogyazadottgépjárműüzembentartójánakazújszerződés
elsőnapjáramégmásuttélőbiztosításavan.)

A fogyasztókra nézve kedvezőtlen gyakorlatra való tekintettel az MNB haladéktalanul közzétette álláspont-
ját,miszerint–függetlenülattól,hogyarégiszerződésselösszefüggésbenakötvénynyilvántartásban,illetve
aKKNyR-benmilyenadatokszerepelnek(vagynemszerepelnek)–a biztosítóknak az új szerződést érvényesnek 
kell elfogadniuk,ésrögzítenibelsőnyilvántartásukban.A kötelező gépjármű-felelősségbiztosítást szabályozó 
törvényaParlamentáltalsürgősséggel elfogadottés2015.október8-ánhatályba lépett módosítása alapján 
azitthonfióktelepetműködtető,vagyhatáronátnyúlószolgáltatástnyújtóbiztosítóazanyaországifelügyeleti
engedélyvisszavonása(ésazMNBerrőlszólónyilvánostájékoztatása)utánannakmagyarországi kgfb-ügyfelei 
azonnal új szerződést köthetnek egy másik biztosítónál.

Az MNB arra is felhívta a figyelmet, hogy a biztosítóváltás elmulasztása jelentős kockázatokat hordozazérin-
tettügyfeleknek,mertazAstraFióktelepe2015.december1-jétőlabiztosításitevékenységhezkapcsolódószol-
gáltatásokatmárnemtudtateljesíteni(díjigazolástészöldkártyátnemtudottkiadni,adíjakatnemkönyveltele
ésakártörténetinyilvántartásbasemtudottadatokatjelenteni),illetveakgfb-skárokatsemtudtamegtéríteni.

AzAstraFióktelepévelösszefüggésbenazügyfélszolgálathoz beérkező jelzések száma augusztusigcsekélynek
voltmondható,azonbanazMNBelsőAstra-tájékoztatójátkövetőenjelentős mértékben megugrottamegke-
resésekszáma.A kérdések nagyobb hányada a kgfb-szerződéseket érintette,ezenbelülafelmondás-átszer-
ződéslehetősége,akárrendezés(kárbejelentés,kárszemle,kifizetés)ésahelytelenbonus-malusnyilvántartás
jelentettealegfőbbproblémát.

14. ábra 
Az Astra Fióktelepével összefüggésben beérkezett megkeresések és kérelmek alakulása 
(db)
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AzMNBazAstraBiztosítószolgáltatásainakmegszűnésévelésakárigényekkelkapcsolatbanszeptembertőlaz
évvégéigtöbb mint 100 fogyasztóvédelmi kérelmetregisztrált,valamintközel 2800 telefonos, személyes, 
valamint e-mailes ügyfélmegkeresésre válaszolt.Azinternetes Astra-aloldalonszámosfontosinformációttett
közzé,valamintgyakranismételtkérdésreadottválaszokkalsegítetteazérintetteket.Ezzelegyszerű, érthető 
és ügyfélközpontú megközelítéssel, az egyéni problémákra fókuszálva is tájékoztatta a károsult ügyfeleket 
a teendőikről és a kárrendezés módjáról.

15. ábra 
A megkeresések tárgykör szerinti eloszlása az év végén 
(%)

Vagyonbiztosítás
Kgfb kártörténeti nyilvántartás
Kgfb általános kérdések
Kgfb káresemény rendezése
Kgfb felmondás, átszerződés

Egyéb biztosítások

35%

35%

10%

10%

6% 4%

Forrás: MNB



pénzügyi fogyaztóvédelmi jelentés • 2015 41

4. Fogyasztóvédelmi hatósági 
tevékenység

4.1. FogyAsztóVédelMi hAtósÁgi eljÁrÁsoK

AzMNBfogyasztóvédelmitevékenységétajelentésidőszakábanalapvetőenmeghatároztaaz elszámolással 
kapcsolatos rendkívüli feladatokellátásáhozszükségesszabályozáselkészítése,afelmerülőjogértelmezési
kérdésekreadandóválaszokkialakítása,apénzügyiintézményekrehárulófeladatokegységeselvekszerint
történővégrehajtásánakbiztosítása.Ugyancsakkiemeltfeladatkéntjelentkezett–ésaz erőforrások jelentős 
részét lekötötte–apénzügyiintézményekelszámolássalkapcsolatosfeladataiteljesítésénekfolyamatosel-
lenőrzéseésafogyasztókathátrányosanérintőmagatartásokmegelőzése,megszüntetése.Az MNB 2015 első 
negyedévétől a folyamat lezárultáig témavizsgálat keretében kiemelt figyelemmel kíséri az elszámolással 
kapcsolatos feladatok ellátását.Atémavizsgálatravonatkozóbeszámolótajelentés3.1fejezetetartalmazza.

Az MNB folyamatosan felülvizsgálja és megújítja felügyeleti módszertanát.Afogyasztóvédelemfolyamatos
megújításakeretébenbevezetésre került a folyamatos fogyasztóvédelmi felügyelés rendszere.Enneklénye-
ge,hogyazMNBkijelöltfogyasztóvédelmimunkatársaiintézményfelelőskéntfolyamatosannyomonkövetik
arájukbízottfelügyeltpénzügyiintézményekfogyasztóvédelemmelösszefüggőtevékenységét,kereskedelmi
kommunikációját,arólukmegjelenőhíradásokat,információkat.Akijelöltmunkatársakmegismeriktovábbá
arájukbízottintézményektermékeit,azoksajátosságait,kockázatait,továbbáazadottintézményrevonatkozóan
emunkatársakfolytatjákleakérelemreindultvizsgálatokatis.A folyamatos felügyelés szorosan kapcsolódik 
a vizsgálati tevékenységhez,mivelazenneksoránszerzettinformációkalapjánmegalapozottdöntéstlehet
hozniahivatalbólelrendelendővizsgálatoktárgyában,ezzelishatékonyabbátéveafelügyelésitevékenységet.

AzMNBatovábbiakbaniselőtérbehelyeziahivatalbólindítottvizsgálatoklefolytatásátakérelemreindult
vizsgálatokkalszemben.Ezagyakorlatbanaztjelenti,hogyavárhatóan,vagyatapasztalatokszerintszámos
fogyasztóibeadvánnyalérintetttárgykörbenazMNBhivatalbólfolytatlevizsgálatot.A hivatalból indított vizs-
gálatok során intézményi szinten kivizsgálásra, megítélésre és szankcionálásra kerülnek az egyedi fogyasztói 
beadványokban jelzett problémák is.Azeljárásiszabályokszerintilyenesetekbenafogyasztóikérelemalapján
indultügyetmegszüntetővégzéssellekellzárni.Afogyasztószámáraenneklehetegyolyanüzenete,hogyaz
MNBnemfoglalkozikazőproblémájával,azonbanavégzésbőlafogyasztórészéreegyértelműenkiderül,hogy
aproblémájáthivatalbólindítotteljáráskeretébenvizsgáljakiazMNB.

Azelmúltidőszakbantöbbszörtapasztalhatóvolt,hogyazMNBaktívfogyasztóvédelmitevékenységeeredmé-
nyeképpenolyantárgykörökbeniserőteljesfellépéstvárnakazMNB-től,amelyekbennem,vagycsakkorlátozott
hatáskörrelrendelkezik.Többalkalommalvolttapasztalható,hogyszerződésteljesítésetárgyában,elszámo-
lásivitában,vagybíróságidöntésközvetlenkikényszerítéseérdekébenvártákazMNBhatóságifellépését.E
tárgykörökbenazMNB-nekközvetlenfelügyeletijogköröketnembiztosítanakajogszabályok,ezért–anéha
túlzott–elvárásoknaknemtudmegfelelni.EzekbenazesetekbenazMNBegyéb„softlaw”eszközökkeltereli
afelügyeltintézményekmagatartásátamegfelelőirányba.

Azelszámolássalösszefüggőfeladatokmellettaz MNB az egyéb fogyasztóvédelmi vizsgálatokra is nagy hang-
súlyt fektetett.AfogyasztóikérelmekalapjánajogszabályielőírásoknakmegfelelőenazMNBvalamennyieset-
benlefolytattaazeljárást,illetveafogyasztókatérintőlegfőbbfogyasztóvédelmirendelkezésekbetartásának
ellenőrzéséreszámosesetbenhivatalbólindítotteljárást.Azalábbiakbanajelentésidőszakábantapasztalt
jelenségek,avizsgálatoktapasztalatai,továbbáamegtettegyébfogyasztóvédelmihatóságiintézkedésekke-
rülnekbemutatásra.
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4.1.1. Valamennyi szektort érintő fogyasztóvédelmi szabályok betartásának ellenőrzése 
és annak eredményei

AzMNB2014II.féléveés2015.soránösszesen 1172 fogyasztóvédelmi vizsgálatot folytatott le, amely 1146 
fogyasztóvédelmi vizsgálatotés26 átfogó vizsgálatotfoglalmagában.

Avizsgálatoklegnagyobbrészeapénzpiaci(63,5%),illetveabiztosításiszektort(34,1%)érintette.Afogyasz-
tóvédelmieljárások90,1%-banindultakkérelemre,evizsgálatok14,6%-banzárultakjogszabálysértésmegál-
lapításával.Ezalapjánmegállapítható,hogyakérelemreindulteljárásoktovábbraiskisebbmértékbensegítik
előapénzügyiintézményekjogsértőmagatartásainakmegszüntetését,mintahivatalbólindítottvizsgálatok.
A hivatalból indult eljárások esetében 65,5%-ban jogszabálysértés megállapítására került sor. AzMNBhivatal-
bólindulteljárásainakkéttípusavan.Azegyikesetbenegykérelemreindulteljáráshozkapcsolódikahivatalból
indítotteljárás.Ezekbenazügyekbenafogyasztóipanaszcsakegypénzügyiintézményreirányul,azonbanaz
ügyletbentöbbpénzügyiintézményisérintettlehet(példáulbiztosítóváltásalkuszközreműködésévellétrejött
szerződés).EzekbenazesetekbenatényállásteljeskörűtisztázásaérdekébenazMNB-nekhivatalbólszükséges
vizsgálatotindítaniafogyasztóikérelemmelnemérintettpénzügyiintézménynélis.Ezekahivatalbólindult
vizsgálatokjellemzőenjogszabálysértésmegállapításanélkülzáródnakle.

Ahivatalbólindultvizsgálatokmásiktípusátazokképezik,amelyeketazMNBasajátkockázatértékeléseered-
ményeképpenindítmeg.Ehivatalbólindítottvizsgálatoksoránvalamennyiesetbenjogszabálysértésmegál-
lapításárakerültsor.

Alezárult1146fogyasztóvédelmivizsgálatsorán–valamennyiszektortfigyelembevéve–összesen 225 esetben 
került sor jogszabálysértés megállapítására. Ahivatalbólindult vizsgálatok felénél, az intézkedések megtétele 
mellett bírság kiszabására is sor került.Atárgyidőszakbanlezárultfogyasztóvédelmivizsgálatokeredményének
megoszlásátazalábbiábraszemlélteti.

AjelentésidőszakábanazMNBafogyasztóvédelmivizsgálataisoránösszesen225jogszabálysértésttártfel.
Ajogszabálysértésekalegnagyobbaránybanapanaszkezelési eljárásoknál tapasztalt hiányosságokhozkap-
csolódtak,amelyeketatájékoztatás hiánya (törlesztésitáblázat,számlakivonat,felszólítólevél,KHR,kártérítési
javaslat),atisztességtelen kereskedelmi gyakorlat (szakmaigondosságkövetelményeinekmegsértéseésmeg-
tévesztőtájékoztatás)megállapítása követett.Alegjellemzőbbjogsértéscsoportokatazalábbiábraszemlélteti.

16. ábra 
A 2014. ii. félévben és 2015. évben lezárt vizsgálatok megállapításainak megoszlása valamennyi szektort érintően 
(%)

A vizsgálat jogszabálysértést tárt fel, bírság kiszabása nélkül
A vizsgálat jogszabálysértést nem tárt fel

A vizsgálat jogszabálysértést tárt fel, bírság kiszabása mellett

14,6%

5,0%

80,4%

Forrás: MNB
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Apanaszkezelési gyakorlattalkapcsolatosvizsgálatoksoránazMNBleggyakrabbanafogyasztóipanaszok
megválaszolásáraelőírthatáridőtúllépésétállapítottamegjogsértésként.Pozitívumkéntértékelhető,hogy
aválaszadásikésedelemmértékejellemzőencsökkentakorábbiévekbenfolytatottvizsgálatoksorántapasz-
taltakhozképest.AzMNBhiányosságokatállapítottmegtovábbáapanaszokraadottválaszokbanfoglalttájé-
koztatásokteljeskörűségével,valamintapanaszkezelésiszabályzatokmegfelelőségévelkapcsolatban,illetve
többesetbenállapítottameg,hogyaszóbelipanaszokrólazintézménynemvettfeljegyzőkönyvet,vagyazt
aválaszlevélrészekéntnemküldtemegafogyasztórészére.

Afogyasztóvédelmi és a prudenciális terület által közösen végrehajtott átfogó és célvizsgálatokban is kiemelt 
vizsgálati terület volt a panaszkezelés.Valamennyiátfogóvizsgálatbanmegállapításraésszankcionálásrakerült
panaszkezelésijogszabálysértés.

A tárgyidőszakban számos próbaügyletkötésre került sor, azMNBmunkatársai2014.II.félévben21alkalom-
mal,2015-ben19alkalommaltartottakpróbaügyletkötést.Azellenőrzésimódszertanfolyamatosfejlesztése
keretébenelőfordult,hogyatapasztalatokalapjánazérintettpénzügyiintézményvezetőitapróbaügyletkötést
követőenrövididőnbelülszemélyesegyeztetéskeretébentájékoztattaazMNBatapasztaltakrólésideiglenes
intézkedéskiadásávalutasítottaarra,hogyazaggályos,jogsértőmagatartásthaladéktalanulszüntessemeg.
EztkövetőenazMNBmunkatársaihelyszínivizsgálatkeretébenaztisellenőrizték,hogyazérintettintézmény
vezetőimilyenkonkrétintézkedésekettettekakifogásoltmagatartásokmegszüntetéseiránt,továbbáismé-
teltenpróbaügyletkötésrekerültsoraz intézkedésekhatásosságánakvisszaméréseérdekében.e módszer 
hatékonynakbizonyult,ezért az MNB a jövőben is alkalmazni fogjaavizsgálataisorán.

Ugyanközvetlenülnemafogyasztókat,hanemafogyasztóvédelmieljárásoklefolytatásátérinti,deittemlíten-
dőmegavizsgáltintézményeknekMNB-velvalóegyüttműködési hajlandósága.AzMNBavizsgálatoksorán
számosalkalommaltapasztalta,hogynemérkezettválaszazMNBfelhívására,vagyérkezett,azonbanaznem
afeltettkérdésre,vagyarraválaszolt,denemteljeskörűen.Többalkalommalelőfordult,hogykésedelmesen
érkezettmegaválasz.Az MNBemagatartásokvisszaszorításaérdekébenél az eljárás akadályoztatása miatti 
eljárási bírság kiszabásának lehetőségével.

17. ábra 
A 2014 ii. félévében és 2015-ben feltárt főbb jogsértéscsoportok 
(%)

Időszakos tájékoztatás hiánya
Díjak felszámítása, előtörlesztés
Banktitok sértés
Közzététel, kereskedelmi kommunikáció
Tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalma
Tájékoztatás hiánya
Panaszkezelés

Ellenőrizhetőség hiánya

32,1%

29,5%

15,4%

5,1%

10,3%

2,6%
3,8% 1,3%

Forrás: MNB
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4.1.2. pénzpiaci szektor

AzMNB2014.évfolyamánjelentősszámú,afogyasztókatleginkábbérintőtémákrairányulóvizsgálatotkezdett
meg.EzekavizsgálatokaKözpontiHitelinformációsRendszerbe(KHR)történőadattovábbítássalkapcsolatos 
tájékoztatási kötelezettségbetartására,aszerződéskötést megelőző tájékoztatásra,atörlesztési táblázatok 
megküldésére,azelőtörlesztési díj felszámítására,azidőszakostájékoztatásikötelezettségbetartására,aTHM-
maximumra,adíjak, költségek devizában történő felszámítására,aMagatartásiKódexIV.ésV.fejezetében
foglaltakbetartására,agyűjtőszámlahitelekkelkapcsolatostájékoztatásikötelezettségbetartására,továbbá
a kereskedelmi kommunikációraterjedtekki.

AzMNB–azelszámolással,forintosítássalésszerződésmódosulássalkapcsolatoskiemelttevékenységemellett
–2015-benisnagyhangsúlytfektetettafentemlített,afelügyeltszervezetekfogyasztóvédelemmelkapcsolatos
tevékenységérőlátfogóképetadóvizsgálatokraannakérdekében,hogymielőbbelérjeafeltártrendszerszintű
hibákkijavítását.

Alezártfogyasztóvédelmivizsgálatokesetébenavizsgálatimegállapításokintézményenkéntigeneltérőekvoltak.
Általánosságbanmegállapítható,hogya2014.évfolyamánelindított,teljeskörűvizsgálatokaKhr-rel kapcso-
latos tájékoztatási kötelezettség, a kereskedelmi kommunikáció, valamint a panaszkezelési gyakorlat vonat-
kozásában számos intézménynél tártak fel hiányosságokat.AzMNBkiemeltenvizsgáltaazügyfelekvagyoni
érdekeinek,valamintamegfelelőtájékoztatáshozfűződőjogukvédelmétbiztosítójogszabályirendelkezések
intézményekáltalibetartását,ésjellemző hiányosságkéntállapítottamegaKhr-be történő adattovábbításról 
szóló előzetes és utólagos értesítési kötelezettséggel összefüggésben a jogszabályban előírt határidők be nem 
tartását.ApanaszkezeléstilletőenazMNBjellemzőenaPanaszkezelésiszabályzattartalmátillető,valamint
aválaszadásihatáridővelkapcsolatosmulasztásokattapasztaltazegyesintézményeknél.

AzMNBajogszabálysértéstípusára,illetveannakfolyamatosfennállásáravagymegszüntetéséretekintettel
ajogsértőmagatartástovábbifolytatásánakmegtiltása,felhívásajogszabályirendelkezésekmindenkoribe-
tartására,felhívásafeltárthiányosságokmegszüntetésére,vagyajogsértőállapotmegszüntetésénekelren-
deléseintézkedéseket,fogyasztóvédelmibírságszankciót,valamintafogyasztók részére történő visszatérítést
alkalmazott.

 
Tekintettelapénzügyiszervezetekésközvetítőikkarácsonyiidőszakbanfolytatott,afogyasztókszéleskörét
érintőhitelezésitevékenységgelkapcsolatoskiemeltüzletiaktivitására,valamintapénzügyiszervezetekés
közvetítőikhirdetéseinekgyakorimegjelenésére,azMNB 2014. novemberben fogyasztóvédelmi témavizsgá-
latot indított több, fogyasztási hitelt nyújtó pénzügyi szolgáltatónál és közvetítőnél annak megállapítására, 
hogy az érintettek a fogyasztóknak szóló hirdetéseikben betartják-e a thM meghatározására, számítására és 
közzétételére vonatkozó jogszabályi előírásokat.Akorábbiévektapasztalataiszerintugyanisazévvégiünnepi
kiadásokfedezésétsokanfogyasztásihitelekfelvételéveloldjákmeg,ígynovember-decemberbenmegugrik
azehiteltípusokirántiérdeklődés,ésakeresletbővülésévelpárhuzamosanapénzügyiszervezetekfokozott

A fogyasztónak nyújtott tájékoztatás kérdéskörében különleges jelentőséggel bírnak a termékek iránti érdeklődés
kiváltásátcélzóreklámok(hirdetés,szórólap,plakátstb.).EzzelkapcsolatbanazMNBelvárja,hogyapénzügyiszerve-
zetreklámjalegyenközérthető,egyértelmű,világos,apénzügyiszervezetatermékekismerttététele,illetőlegértéke-
sítésecéljábólalkalmazottbármilyen(marketingstb.)akcióvalkapcsolatbanadjonpontos,közérthetőtájékoztatást.

AzMNBelvárja,hogyapénzügyiszervezettegyenmegmindentőletelhetőtafogyasztólegpontosabbtájékoztatása
érdekében,ezérta fogyasztóreklámokútjánvalótájékoztatásátazMNBazellenőrzéseisoránvalamennyiesetben
figyelemmelkísériésmegvizsgáljaapénzügyiszervezetektevékenységénekértékelésekor.

4. keretes írás
A kereskedelmi kommunikációra vonatkozó elvárás
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hirdetésitevékenységbekezdenek.AzMNBatémavizsgálatbanapiaciszereplőkfogyasztásihitelezésérevonat-
kozó2014.novemberhavikereskedelmikommunikációjáttekintetteát,egyebekköztaszemélyikölcsönöknél,
áruhiteleknélésahitelkártyáknál.AzérintettpénzügyiintézményekésaközvetítőkTHMkommunikációjában
ésTHM-számításábannemvoltakafogyasztókathátrányosanérintősúlyosszabálytalanságok.AzMNBegy
esetbentártfeljogsértést,ugyanakkorannaksúlyátésafogyasztókragyakorolthatásáttekintveazegyébin-
tézkedésmellettazMNBbírságkiszabásátnemtartottaszükségesnek.Avizsgáltesetbenugyanisabanktéves
költségösszeggelszámítottakiavizsgáltesetbenaTHM-értéket,ugyanakkorhaabanknemalkalmaztavolna
avonatkozóKorm.-rendeletáltalelnemvártkéttizedesjegypontosságúTHM-értékfeltüntetését,avizsgált
THM-értékekközöttcsakigencsekélymértékű,0,1%pontoseltéréslettvolnamegállapítható.Ahibátabank
mégavizsgálatidejealatt,haladéktalanulkorrigálta,ésajogsértéstmegszüntette.

 
Az MNB sikeresen lépett fel a zálogkölcsön nyújtása során észlelt, a fogyasztók számára különösen hátrányos 
szolgáltatói magatartással szemben.AzMNBkülsőjelzés,valamintafolyamatosfelügyelésiésengedélyezési
tevékenységénektapasztalataialapjánészlelte,hogyegyes zálogkölcsönt nyújtó piaci szereplők a kölcsön fu-
tamidejét – az általános 30-180 nap helyett – extrém rövid, 1-3 napban határozzák meg, ezt követően pedig 
több hónapos türelmi időt és különböző késedelmi díjakat alkalmaznak. Ahitelekfutamidejérevonatkozó
THMtörvényilegmaximalizált,kézizálogkölcsönesetébennemhaladhatjamegajegybankialapkamat39%-kal
növeltmértékét.ATHMszámításánálazonbanatürelmiidőalattfizetendőkésedelmidíjakat,költségeketnem
kellfigyelembevenni,ígyhaezenkonstrukcióknálnemtörténikmeganéhánynaposfutamidőnbelülitörlesztés,
úgyaköltségekanemszerződésszerű(késedelmes)teljesítésmiattjelentősenmegnőhetnek.AzMNB közölte 
az érintett pénzügyi intézményekkel a futamidő tartamával kapcsolatos fogyasztóvédelmi elvárásait,ennek
során2015júniusábanakifogásoltgyakorlatfolytatásánakmegszüntetéseérdekébenazMNB75kézizálog-
kölcsöntnyújtópiaciszereplőnekküldöttfogyasztóvédelmifigyelmeztetést,melyben30naposhatáridővel
ameghatározottszempontokszerintmódosítottüzletszabályzatok,illetve–közvetítőigénybevételeesetén–
aközvetítővelkötöttmegbízásiszerződésésamódosítottügyrendengedélyezéscéljábóltörténőmegküldésére
hívtafelapénzügyiintézményeket.

Afogyasztóvédelmifigyelmeztetéseredményeként20kézizálog-intézménytettnyilatkozatotarról,hogyforgal-
maz30napnálrövidebbfutamidejűterméket,ésmeghatározóhányaduk,17zálogkölcsöntnyújtóintézmény
kivezette,illetvevállalta,hogykivezetikínálatábólazMNBáltalnemkívánatosnaktartotttermékeket.Abeér-
kezettválaszokalapjánazMNBtémavizsgálatkeretébennégykézizálogkölcsöntnyújtóintézménynélfolytat
ellenőrzéstahitelezéstárgyában.

Ajellemzőenkisösszegű,rövidlejáratú,fedezetnélkülilakosságifogyasztásicélúkölcsönökértékesítésesoránkiemel-
ten fontos, hogy a szerződés megkötése előtt a pénzügyi intézmények részletesen és érthetően tájékoztassák
afogyasztókat.Ajegybankfolyamatosanfigyelemmelkísériapénzügyiszervezetekéshitelközvetítőiktevékenységét
ésa fogyasztók tájékoztatásávalkapcsolatosgyakorlatát.Az MNB fokozott ellenőrzése azonban önmagában nem 
védi meg a fogyasztókat attól, hogy a jövőben esetleg teljesíthetetlen, súlyos anyagi terhet jelentő hitelszerződést 
írjanak alá vagy adósságcsapdába kerüljenek.Ennekesélyecsökkenthető,haafogyasztókfelelősségteljesenigényel-
nek,aszolgáltatókpedigfelelősségteljesennyújtanakhiteleket,afogyasztókelőzetesenalaposanelolvassákahitel-
szerződéstésazahhoztartozódokumentumokat,aszolgáltatókbiztosítjákenneknyugodtfeltételeit.Fontos, hogy 
a fogyasztók tájékozódjanak az igényelt pénzügyi szolgáltatások jellemzőiről, kondícióiról, végiggondolják, milyen 
következményekkel jár a hitel felvétele, illetve kapcsolódik-e hozzá egyéb pénzügyi termék (példáulhitelkártya).
Mégfontosabb,hogyaszolgáltatókazelőzőekrőlkorrektmódontájékoztassákafogyasztókat.A tudatos fogyasztói 
döntést és a korrekt szolgáltatói magatartást segítik a jegybank fogyasztóvédelmi kiadványai, illetve felügyeleti 
honlapjának „hitel- és lízingtermék választó” programja.

5. keretes írás
tudatos fogyasztói döntés támogatása
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AzMNBazengedélyezéssoránfokozottfigyelmetfordítarra,hogy30naponbelülifutamidővelzálogjegyek
kibocsátásáranekerülhessensor,ésajövőbeniskiemeltfigyelemmelkísériapiaciszereplőkáltalalkalmazott
kézizálogkölcsön-konstrukciókalakulását,szükségeseténpedighaladéktalanulintézkedik.

 
AzMNBösszesen6millióforintfogyasztóvédelmibírságotszabottkivagyhozottegyébin-tézkedéstnégykö-
veteléskezelőtársaságot–díjbeszedőFaktorházzrt.,dunacorpFaktorházzrt.,EoSFaktorMagyarországzrt.,
IntrumJustitiaKöveteléskezelőzrt.–érintőtémavizsgálatátkövetőenabanktitkokkiadásáravonatkozóelőírások
megsértésemiatt,illetvekötelezteazérintettpiaciszereplőketazezzelkapcsolatosjogszabályokbetartására.

Avizsgálatsoránajegybank munkatársaiintézményenkénttöbbek közöttközel1000-1000,aköveteléskezelő 
és fogyasztók közötti telefonbeszélgetést vizsgálták meg.Ezekegyrészénélaköveteléskezelőkazérintett
fogyasztóknaka–hívástkezdeményező–hozzátartozói,ismerőseirészéreadtakkiabanktitokkörbetartozó
információkat.Utóbbiakegyrészerendelkezettazügyfelekszóbelimeghatalmazásávalabanktitkokmegisme-
résére,deeznemhelyettesíthetteazírásbeliengedélyt,smegfelelőkódhiányábanazügyfélazonosítássem
történhetettmeg.

Ajegybank vizsgáltaaztis,hogyaköveteléskezelők betartják-e a felügyeleti ajánlás előírásait.AzMNBennek
nyománfelhívtaazérintettköveteléskezelőkfigyelmétatevékenységüksoránelvártfogyasztóvédelmielvekről
szóló14/2012.számúPSzÁF-ajánlássalellentétesgyakorlatukkorrigálására.

Többköveteléskezelőugyanisazajánlásbanelőírtakkalszembenakövetelés megvásárlásátkövetőennem
15nappal,hanemcsakjóvalkésőbb, esetleg egyáltalán nem értesíti ügyfelétetranzakcióról.Afelügyeleti
szabályozássalellentétesenatartozásrendezésétkövető30naponbelülnemadtakerrőlszólóigazolástaz
adósrészére,illetve–szinténazajánlásbanmegfogalmazottaktóleltérően–aköveteléskezeléslezárultátkö-
vetőesetlegesmaradvány-összeget nem utalták vissza 5 napon belülazügyfélszámára.Kétköveteléskezelő
afogyasztókkalvalókapcsolattartás(telefonbeszélgetések)soránmegtévesztő, félrevezető információkat
nyújtottazadósoknak,vagyegyenesenpszichés nyomást gyakoroltazokra.

A követeléskezelési tevékenység a kiszolgáltatott helyzetben lévő fogyasztókat közvetlenül érintő tevékeny-
ség, ezért az MNB kiemelten fontosnak tartja a meglévő szabályok betartá-sának ellenőrzését és a szabályozás 
további szigorítását.Ennekérdekébenajegybankaközeljövőbentovábbilépésekettesz.

Ahitelezésselfoglalkozópénzügyi vállalkozásoknáljellemzőjogsértésekazúgynevezettintegráltcascóshi-
telszerződéseknélacascós díjak devizában történő felszámítása,apanaszkezelési szabályokmegsértése,
illetveatájékoztatási kötelezettségsértésekvoltak.Akövetelésvásárlássalfoglalkozópénzügyivállalkozásoknál
jellemzőjogsértéskéntapanaszkezelésielőírásokbenemtartását,valamintazadatkezelési szabályok meg-
szegésétállapítottamegazMNB.

A fogyasztóvédelmi tevékenység közös ügy, sokkal hatékonyabban láthatja el e funkcióját az MNB, ha külső jelzések 
érkeznek a problémákról.Ezazesetisrámutatottarra,hogyafogyasztóvédelmitevékenységsoránkiemeltfontos-
ságúamédiafigyelés.Egyrésztazért,mertezenkeresztülazMNBmunkatársaiközvetlenülészlelhetikanemkívánt
magatartástafelügyeltintézményekhonlapjátéshirdetéseitelemezve.Másrésztazértisfontosamédiafigyelés,mert
akülönfélemédiafelületenmegjelenőcikkek is felkeltikazMNBmunkatársainak figyelmétés további intézkedésre
sarkallhatjaafogyasztóvédelmiterületet.AzaktuálisfogyasztóvédelmitémáknyomonkövetésételősegítikazMNB
sajtóterületéhezérkezőmegkeresésekis.Ekonkrétesetbenafolyamatosfelügyelésésakülsőjelzésegyüttesenhívta
felafigyelmeteproblémára.AzMNBfogyasztóvédelmimunkatársaibelsőjelzésalapjánmárfoglalkoztakaprobléma
elemzésével,amikorasajtórészérőlisfelmerültajelenségrevonatkozóérdeklődés.

6. keretes írás
A médiafigyelés súlya



FoGyASzTóVédElMIHATóSÁGITEVéKENySéG

pénzügyi fogyaztóvédelmi jelentés • 2015 47

 
4.1.3. tőkepiaci szektor

AtőkepiaciszektortérintőenlefolytatottvizsgálatoksoránazMNBjellemzőenazügyfelek azonosításának
kötelezettségérevonatkozószabályokmegsértésétállapítottameg.Ezajogsértésarravezethetővissza,hogy
amegbízottésafogyasztójellemzőenrégótakapcsolatbanállnakegymással,általukelőremeghatározott
módon,csatornákonkommunikálnak.Azügyfél-azonosításravonatkozójogszabályokbetartásaazonbanez
esetbenisszükséges.

Atőkepiaciszektorbankorábbankevesebbfigyelmetélvező,újabbtémakerültközéppontba,miután2015.
január15-énaSvájciNemzetiBank,szakítvakorábbigyakorlatával,felhagyottasvájcifrankeuróvalszembeni
árfolyamküszöbénekrögzítésével,egyúttalazirányadókamatrátát–0,75%-racsökkentette.Eztkövetőenasvájci
frankárfolyamarövididőnbelülextrémerősödéstmutatott,aminekjelentőshatásavoltmindahazai,mind
anemzetközidevizapiacokraéspiaciszereplőkre.Ennekazintézkedésneka hatásai rávilágítottak a stop-loss 
megbízással kapcsolatos problémákra,mivelazMNB-hezajelentésidőszakábannagyszámú panaszérkezett
arravonatkozóan,hogyazügyfelekStop-loss megbízásanemamegbízásbanmeghatározott(aktiválásiáron),
hanemjóvalalacsonyabbárfolyamonteljesültésgyakortaazügyfelekáltalrendelkezésrebocsátottfedezetet
meghaladótöbbletveszteségkeletkezett.Apanaszokalapjánkörvonalazódott,hogyazügyfelekegyrészeab-
banatudatbanvolt,hogyStop-lossmegbízássalbefektetésükesetlegesveszteségejelentősenkorlátozható,
illetvekizárható,azazaz ügyfelek nem voltak tisztában a Stop-loss megbízás lényegével,amelymegbízás
kockázatainakismertetéséta6.4fejezettartalmazza.

EpanaszokesetébenazMNBfogyasztóvédelmivizsgálatilehetőségeikorlátozottak,mivelaStop-lossmegbízás
teljesülése,vagyannakelmaradásaszerződésesjogvitánakminősül,ezértavizsgálatoksoránazMNBelsősorban
aStop-loss-szalkapcsolatostájékoztatásokvizsgálatárahelyezhetteahangsúlyt.Azeddigitapasztalatokalapján
tájékoztatásihiányosságnemmerültfel,aszerződésesiratokkimerítőtájékoztatásttartalmaztakaStop-loss
tárgyában.

Apanaszokhozkapcsolódikatőkeáttételes ügyletekkockázata.AzMNBprudenciálisfelügyeletihatásköré-
benajelentésidőszakábantémaelemzéstéstémavizsgálatotvégzettabefektetésivállalkozásokkörébenaz
onlinekereskedésiplatformoktárgyában,azokmagaskockázatamiatt.Ajegybankaprudenciálisvizsgálatban
rendkívüliadatszolgáltatástrendeltel22befektetésivállalkozásnál,4befektetésivállalkozásnálpedighelyszíni
vizsgálatotisvégzett.

Fogyasztóvédelmiszempontbólrendkívülijelentőségevanafelelőshitelezésigyakorlatalkalmazásánakéselterjeszté-
sének,ezértkülönfigyelmetérdemelnekapénzpiacitermékkelkapcsolatosfogyasztói tájékoztatások.

Fontos, hogy a pénzügyi intézmény folyamatosan ellenőrizze a hitelezéssel foglalkozó alkalmazottak gyakorlatát,
továbbá figyelemmel kísérje azügyfelekpanaszainakmegoldását.Alapvető cél annakbiztosítása,hogyapénzügyi
szolgáltatóknálolyanellenőrzésirendszereketalakítsanakkiéshasználjanak,amelyekbiztosítjákazáltalukközvetített
termékek és tájékoztatások megfelelő minőségét. Különös kockázatot hordoz magában ugyanis az a fogyasztói 
magatartás, amely a pillanatnyi rövid távú előnyt helyezi előtérbe a termékválasztás során, még akkor is, ha annak 
veszélyeire felhívták a figyelmét.

EnnekmegfelelőenazMNBafogyasztókalaposabb,részletesebbtájékoztatásátvárjaelapénzügyiszervezetektől.
AzMNBelvárja,hogyafogyasztótájékoztatásakapcsánapénzügyiszervezetfokozottfigyelmetfordítsonazidősekre,
ajellemzőentömegesenértékesítetttermékekre,azösszetettségénél,bonyolultságánál,egyébsajátosságánálfogva
különlegespénzügyitermékekre,valamintafogyasztóhozazinternetsegítségéveleljuttatottpénzügyitermékekter-
jesztésénekkörülményeire.

7. keretes írás
A felelős hitelezési gyakorlat tájékoztatásra vonatkozó elemének jelentősége
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Mintajegybankitémaelemzésmegállapította,4olyankülföldiszolgáltatóvan(SaxoBankA/S,InteractiveBrokers
llC.,GainCapitalltd.,ForexCapitalMarketsltd.[FXCM]),amelyekkelahazaibefektetésivállalkozásokjellem-
zőenszerződéstkötöttek.Azonline kereskedési platformokonkötöttügyletektöbbhazaibefektetésivállalkozás
esetében–részbenamagastőkeáttételmiattis–aforgalmukmeghatározórészét(70-80%)adják.Azüzleti
modelljellegébőladódóanakadnakolyanszolgáltatókis,aholezazaránymegközelíti,vagyakáreliséria100
százalékot.

Mindezekmiattazelmúltévekbenjelentősenmegnőttakülföldiszolgáltatóknál,mintharmadikfélletétkeze-
lőknélelhelyezettmegbízóipénzeszközök,letéteknagysága,amialegutolsóadatokszerintmeghaladtaa41
milliárdforintot.Akülönbözőonlineplatformokonkereskedő,smagastőkeáttételesügyletetkötőügyfelek
számaezzelszembenviszonylagalacsonyazilyenszolgáltatástnyújtóbefektetésivállalkozásoknál.összessé-
gébenazügyfeleikhozzávetőleg6százalékavetteigénybeeztaszolgáltatást.

AzMNBtapasztalataszerintanyilvántartásoknemmindenesetbenvoltakteljeskörűekésnaprakészek,abe-
fektetésiszolgáltatóknemadtakteljeskörűtájékoztatástabefektetőknekakapottösztönzőkről.AzMNB
atémáhozkapcsolódóantovábbraiskiemeltenkívánjaellenőrizniazonlinekereskedésiplatformokrendelte-
tésszerű,prudensésjogszerűhasználatát.

Atőkepiaciszektortekintetébenkülönemlítéstérdemelnekazokakülföldiszékhelyűvállalkozások,amelyek
szolgáltatásaihatáron átnyúló tevékenységkeretébenhazánkbaniselérhetőek.Ezenvállalkozásokfelettaz 
MNB felügyeleti jogkörrel nem rendelkezik, közvetlen lehetősége nincs a fogyasztói jogok érvényesítésére.

 
4.1.4. Biztosítási szektor

Abiztosítósítóknál és független biztosításközvetítőknélmegállapított jellemző jogsértésekazelőzetes–
aszerződésfennállásasoránazidőszakos–ésaszerződésmegszűnésétkövetőtájékoztatatási kötelezettség 
megsértése,amegtévesztő tájékoztatásésaszakmaigondossághiányamiattatisztességtelen kereskedelmi 
gyakorlatot tiltó szabályok és az adatkezelési szabályok megsértésevolt,melyjogsértésektúlnyomórészben
akárrendezésieljárásokhozfűződőtájékoztatásravonatkozórendelkezések(kárkifizetés),valamintakövetkező
biztosításiidőszakravonatkozótájékoztatásikötelezettségmegsértésébőleredtek.

2014másodikfélévébenés2015-bentöbbfüggetlenbiztosításközvetítőnélkerültsorhivatalbólindítottvizs-
gálat lefolytatására,miutánpróbaügyletek során több esetben is a félreérthető, nem a jogszabályoknak 
megfelelő tájékoztatásnyújtás és a fogyasztó igényeinek nem megfelelő termék ajánlását tapasztalta az 
MNB.Ezekkizárólagéletbiztosításitermékekrevonatkozóközvetítőigyakorlatokvoltak.Többalkalommalelő-
fordult,hogyafüggetlenbiztosításközvetítőnemisbiztosítási,hanembefektetésiterméketajánlottazMNB
munkatársainak,annakellenére,hogyabiztosításközvetítőitevékenységvégzésérejogosítóMNB-igazolvány-
nyaligazoltatevékenységejogszerűségét.Általánosproblémakéntjelentkezettazigényfelmérésekvagyannak
teljeskörűségénekhiánya,illetvegyakrannemazelőadottigényeknekmegfelelőterméketajánlottaközvetítő.

Példaként említhető az IronFX megnevezésű, ciprusi székhelyű befektetési vállalkozás, amely hazánkban határon
átnyúlótevékenységkeretébenvanjelen.Ajelentésidőszakábantöbbfogyasztóijelzésérkezett,amelyszerintprob-
lémákadódtakakifizetésekkelésazMNBhathatósintézkedésétvárták.Tekintettelazonbanarra,hogyazérintettcég
ciprusiszékhelyűésazeurópaiuniósszabályozásalapjánaprudenciálisésafogyasztóvédelmifelügyeléseisaciprusi
felügyelethatáskörébetartozik,azMNB-nekcsakannyiintézkedésilehetőségevolt,hogyjelezteafogyasztóipana-
szokataciprusifelügyeletnek,ésfelhívtaafogyasztókfigyelmétahatáronátnyúlótevékenységetfolytatóbefekteté-
sivállalkozásokkockázataira.

8. keretes írás
A határon átnyúló szolgáltatások kockázatai
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AzMNBapróbaügyletkötéseksorántöbbesetbentapasztalthomályosésellentmondásostájékoztatástaköz-
vetítőáltalvégzetttevékenység,illetveazajánlottterméktekintetében.

AzMNB2014.másodikfélévébenzártaleaNetrisk.huElsőonlineBiztosításiAlkuszzrt.függetlenbiztosítás-
közvetítőalkusszalszembenindítottvizsgálatát,amelybenazMNBazalkuszáltalképviseltügyfelekszerző-
déseinekfelmondásátésazügyfélajánlatoktovábbításánakgyakorlatátellenőrizte.AzMNBevizsgálatsorán
feltártjogszabálysértést–szakmai gondosság hiánya és megtévesztő tisztességtelen piaci gyakorlat –7millió
forintbírsággalsújtotta.Aszankcionáltgyakorlatlényegeszerintafüggetlenbiztosításközvetítőalkuszok,akik
aszerződőképviseletébenjárnakel,abiztosítókkalkötöttegyüttműködésimegállapodásaikbanafelmondá-
sokésajánlatoktovábbításáraúgynevezetttürelmiidőtkötnekki,amelyrőlazáltalukképviseltügyfeletnem
tájékoztatják,ígyazügyfelekabbanahiszembenbízzákmegazalkusztafelmondásukésújajánlattételtel-
jesítésére,hogyazamegbízásukkalegyidejűleghaladéktalanulteljesül.Aközvetítőkazonbancsakazáltaluk
abiztosítókkalkötöttmegállapodásokbanszereplőtürelmiidőnbelültovábbítjákazokat.Agyakorlatotmeg-
tévesztőnekésaszakmaigondosságszabályaivalellentétesnekítélteazMNB,melyesetenkéntkomolyanyagi
hátránnyalisjárhatazügyfélnek.AvizsgálattapasztalataialapjánazMNBtöbbfüggetlenközvetítőalkuszra
kiterjedőtémavizsgálatotindítottajogellenesgyakorlatfelderítéséreésmegszüntetésére.

AhivatkozottvizsgálatoksoránazMNBmegvizsgáltaabiztosításközvetítőkáltalüzemeltetetthonlapokatis.
AzMNBtöbbesetbentapasztalta,hogynemmindenhonlaptartalmazteljeskörűtájékoztatást,főlegafolyta-
totttevékenységjellegénekbemutatásánaktekintetében.EmiattazMNB a honlapok átdolgozására kötelezte 
az érintett közvetítőket úgy, hogy a honlapon jól elkülöníthetőek legyenek a közvetítők által végzett egyes 
pénzpiaci, befektetési, biztosításközvetítői tevékenységek.AzMNBkiemeltfigyelmetfordítottafüggetlen
közvetítőkvizsgálataisoránazadatkezelésiszabályokbetartásánakvizsgálatáraazoknálaközvetítőknél,amelyek
többféleközvetítőitevékenységet(pénzpiaci,befektetési,biztosítási)isfolytatnak.

AzMNBaKöBe Közép-európai Kölcsönös Biztosító egyesületnélfolytatottfogyasztóvédelmivizsgálatban
megállapította,hogyabiztosítóavizsgált időszakban5757 esetben késedelmesen–abiztosítási időszak
utolsónapjátmegelőzőötvenediknapottúllépve–küldtekiabiztosításiévfordulórólésakövetkezőbizto-
sításiidőszakravárhatódíjrólszólótájékoztatásttartalmazóértesítőketafogyasztókrészére.Továbbáezen
információkat80 611 naptári évfordulós,illetve29 428 nem naptári évfordulós szerződésesetébengazdasági 
reklámnak minősülő közlések keretében közölte.Afogyasztókszéleskörétérintőmagatartásaivalabiztosító
korlátoztaannaklehetőségét,hogyafogyasztókmegalapozottdöntésthozhassanakabiztosításiévfordulóra
történőfelmondásijoggyakorlásávalösszefüggésben,illetvehogyszerződésüketidőben–abiztosításiévfor-
dulótlegalább30nappalmegelőzően–felmondhassák.AzMNBavizsgálatotlezáróhatározatában3000000
Ftösszegűfogyasztóvédelmibírságotszabottkiabiztosítóvalszemben.

Az MNB az NN Biztosító zrt.szerződéskötési gyakorlatának fogyasztóvédelmi szempontból történő ellen-
őrzése céljából próbaügyletkötéseket folytatottabiztosítónál.Apróbaügyletkötésektapasztalataialapján
megállapíthatóvolt,hogyazintézménynéla nyugdíj-biztosítási, valamint a befektetési egységekhez kötött 
életbiztosítási szerződésekre vonatkozó ajánlattételeket megelőzően, az igényfelmérésre, valamint az aján-
lat kitöltésére elektronikus úton került sor.Azigényfelmérő,valamintazajánlatkitöltésétmindenesetben
abiztosítóüzletkötőmunkatársaivégezték.Annakellenére,hogyazMNBmunkatársaiszámáraaz ajánlatté-
telt követően az igényfelmérő és az ajánlat tartalma nem volt megismerhető,agépenrögzítettadatoksem
elektronikus,semnyomtatottformábannemvoltakmegtekinthetők.A„NyilatkozatokazNNBiztosítózrt.által
elektronikusútonrögzítettéletbiztosításiajánlathoz”elnevezésűdokumentumbanapróbaügyletkötéstvégző
„szerződőfeleknek”azalábbinyilatkozatotkellettaláírniuk:

•  „az elektronikus ajánlat kitöltése és lezárása („Lezárás” gombra történő klikkelés) jóváhagyásommal és 
a jelenlétemben történt azt követően, hogy az abban felvett/megadott adatokat és válaszokat ellenőriztem, 
és azokat jóváhagytam;

•   tudomással bírok arról, hogy az Igényfelmérő és elektronikus ajánlat lezárását követően azok tartalmát nem 
lehet módosítani;
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•  tudomással bírok arról, hogy az elektronikus ajánlatot az abban foglaltak visszaigazolásaként a biztosító 
nyomtatott formában adja át, legkésőbb a kötvénydokumentációval egyidejűleg.” 

Abiztosítóteháta„NyilatkozatokazNNBiztosítózrt.általelektronikusútonrögzítettéletbiztosításiajánlathoz”
elnevezésűdokumentumbanelismertetteafogyasztókkal,hogyamegadottadatokatésválaszokatellenőrizték,
azelektronikusajánlatkitöltéseéslezárásaajóváhagyásukkaltörtént,annakellenére,hogyavalóságbanez
ténylegesennemtörténtmeg.

Azzal, hogy a biztosító az ajánlat véglegesítését megelőzően a fogyasztók számára nem biztosított lehetősé-
get az igényfelmérő, valamint az ajánlat megismerésére,nemadottlehetőségetarra,hogyafogyasztókezen
dokumentumoktartalmátellenőrizzékésennekalapjándöntsékel,hogyaténylegesigényeiknekmegfelelő
biztosításiszerződésrevonatkozóajánlatkerül-erögzítésreabiztosítórendszerében.Apróbaügyletkötések
alkalmávaltapasztaltakalapjánazMNBmegállapította,hogyabiztosítómegtévesztő kereskedelmi gyakor-
latotfolytatott.

Azzal,hogyabiztosítóazajánlattételtmegelőzően,azadottbiztosításitermékhezkapcsolódódokumentumokat
afogyasztókrészéreelektronikusútonküldtemeg,ésazokmegismerésétmegelőzőenrögzítetteafogyasztók
ajánlatát,megfosztottaafogyasztókatannaklehetőségétől,hogyazelektronikuslevélbenfeltüntetetthivat-
kozásmegnyitásával,adokumentumokletöltésévelésazokmegismerésétkövetőennyilatkozhassanakarról,
hogyarendelkezésükrebocsátottdokumentumoktartalmátmegismerték,ésezalapjántegyenekbiztosítási
ajánlatot.AzMNBmegállapításaszerinttovábbánemfelelmegajogszabályielőírásoknakabiztosítóazon
gyakorlata,miszerintazelektronikuslevélfogyasztókáltaltörténőmegnyitásátadokumentumoktartalmának
megismerésekéntértékeli.Tekintettelarra,hogyazelektronikus levél megnyitása nem garancia arra, hogy 
a fogyasztók a hivatkozás alatt található dokumentumokat letölthetik, az azokban foglaltakat megismerhe-
tik,vagyisabiztosítónemtudtabizonyíthatóésazonosíthatómódonigazolniazt,hogyafogyasztókrészére
közérthető,egyértelműésrészletesírásbelitájékoztatástadottabiztosítófőbbadatairólésabiztosításiszer-
ződésjellemzőiről.

Apróbaügyletkötésekalkalmávaltovábbáabiztosítóolyan„NyilatkozatokazNNBiztosítózrt.általelektronikus
útonrögzítettéletbiztosításiajánlathoz”elnevezésűdokumentumokatbocsátottazMNBmunkatársairendel-
kezésére,melyekazMNBmunkatársaiáltalválasztottbiztosításitermékekheznemkapcsolódó,attólteljesen
függetlenbiztosításitermékrevonatkozórendelkezésekelfogadásáravonatkozott.AzMNBmegállapította,
hogyabiztosítóezengyakorlata,vagyisaz,hogyolyanrendelkezéseketfogadtatottelafogyasztókkal,melyek
aszerződésükszempontjábólnemvoltakrelevánsak,alkalmasvoltarra,hogymegtévesszeafogyasztókatajo-
gaik,illetveazügyletfolytánesetlegesenazőketterhelőhátrányosjogkövetkezményekkockázatatekintetében.

Az MNBafeltárttényállásokjogitermészetétmérlegelve, a fogyasztók jogi és gazdasági érdekeinek védelme 
érdekében soron kívül ideiglenes intézkedést alkalmazott, mellyel megakadályozta, hogy további fogyasztói 
érdeksérelem következhessen be. Az ideiglenes intézkedés során az MNB kötelezte a Biztosítót,hogy

•  az ajánlattételt megelőzően biztosítsa a fogyasztók számára az igényfelmérő megismerésének lehetőségét,
azabbanfoglaltaknakfogyasztókrészérőltörténőelfogadását;

•azajánlattételtmegelőzőenbiztosítsaafogyasztókszámáraaz ajánlat megismerésének lehetőségét,annak
afogyasztókáltalbizonyítható módon történő elfogadását;

•afogyasztókkalvalószerződéskötésifolyamatábaépítsenbeolyanellenőrzésirendszert,amelyigazolhatóan
biztosítja,hogyafogyasztókszámáraelektronikusútonelérhetővétett-azadottbiztosításitermékrevonat-
kozó-dokumentumokfogyasztókáltalimegismeréseazajánlattételtmegelőzőenajogszabályielőírásoknak
megfelelőenmegtörténjen.
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•Valamintmegtiltotta a Biztosítónak azon jogsértő magatartásának további folytatását, hogy a „Nyilatkozatok 
az NN Biztosító zrt. által elektronikus úton rögzített életbiztosítási ajánlathoz” elnevezésű dokumentum-
ban olyan rendelkezést fogadtasson el a fogyasztókkal, mely a szerződésük szempontjából nem releváns.

AzMNBazideiglenesintézkedésbenfoglaltakteljesítésétfigyelemmelkíséri.

A vizsgálat lezárásaként az MNB jelentős, 12 000 000 Ft összegű fogyasztóvédelmi bírságot szabott ki a biz-
tosítóval szemben.Apróbavásárlásokegyrészébenugyanakkor az MNBnemtártfeljogsértést,sajegybank
avizsgálatsorántöbb pozitív, fogyasztói szempontból előremutató intézkedés bevezetését is tapasztalta 
a biztosítónál.

A NoVis poist’ovňaa.s.(határonátnyúlótevékenységetfolytató)biztosítónál2015-benfogyasztóvédelmicél-
vizsgálatotfolytatottazMNB,melyneksoránmegállapította,hogyabiztosító

•avizsgáltidőszakbanfelfüggesztett eszközalapok tekintetében nyújtott tájékoztatása tartalmilag, illetve 
időpontilag nem felelt meg maradéktalanulavonatkozójogszabályirendelkezéseknek,illetve

•többszázszerződéstekintetébennemaszerződéslétrejöttérőlszólótájékoztatásnyújtásávalegyidejűleg
teljesítetteaszerződés felmondásához kapcsolódó, fogyasztókat megillető jogokat érintő tájékoztatást;

•többesetbennemaszerződés létrejöttétőlszámított30naponbelülnyújtotttájékoztatástafogyasztót
megilletőfelmondási jogról;

•abefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításaihozkapcsolódóbefektetésiegységekvételiárfolyamáról
ésazeszközalapoknettóeszközértékérőlnyújtotttájékoztatáskapcsán–azinterneteshonlapjántörténő
tájékoztatásnyújtásasorán–nem tett elegetannakakötelezettségének,amelyszerintabiztosítóminden
munkanaponkötelesabefektetési egységekhez kötött életbiztosításokhoz kapcsolódó befektetési egysé-
gek vételi árfolyamáról és az eszközalapok nettó eszközértékéről rendszeres nyilvános tájékoztatást adni 
napifrissítéssel.

AvizsgálateredményérőlazMNBtájékoztattaaszlovákfelügyeletihatóságot.

Afogyasztóvédelmiésprudenciálisterületáltalközösenvégrehajtott,ajelentésidőszakábanlezárult13átfogó 
vizsgálatbankiemeltvizsgálatiterületvoltabiztosítók panaszkezelése,valamennyikötelezőgépjármű-fele-
lősségbiztosítással(kgfb)kapcsolatostájékoztatási kötelezettségetelőírójogszabályhely,illetveazéletbizto-
sításokkalkapcsolatoselőzetes,aszerződéslétrejöttekorkötelező,aszerződésfennállásaalattfolyamatosan
fennállóésamegszűnésétkövetőtájékoztatásikötelezettség.2014II.félévébenés2015-benvalamennyiátfogó
vizsgálatbanmegállapításraésszankcionálásrakerültekatájékoztatásikötelezettségetelőírójogszabálysér-
tések,amelyekkijavításáraszólókötelezésekteljesítésétazMNBmindenesetbenvizsgálja.Átfogó vizsgálat 
keretében felmerült hiányosságra tekintettel az MNB 2015. november 13-án ideiglenes intézkedésben ren-
delkezett a KöBe Biztosító kötelező gépjármű-felelősségbiztosítási terméke terjesztésének felfüggesztéséről.
AzintézkedésalapjánaKöBEBiztosítóamárlétrejöttkötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződéseiből
eredőkötelezettségeinekteljesítéséreköteles,azonbanazideiglenesintézkedéskézhezvételétkövetőenhozzá
beérkezettajánlatotnemfogadhatel,ideértveagépjárműflottákhoztartozóújabbgépjárműbiztosításátis.
ABiztosítótazMNBazideiglenesintézkedésbenarraiskötelezte,hogyabenemfogadhatóajánlatoküzem-
bentartóitezenkörülményrőlhaladéktalanulértesítse.

AzMNBfolyamatosfelügyelésitevékenységkeretébenellenőrziabiztosítókkgfb-díjtarifa hirdetéseit.2014.
II. félévében46alkalommal,2015. I. félévében35alkalommal,míg II. félévében48alkalommalhirdettek
abiztosítókújdíjtarifát.Míg2014.II.félévébenazMNBegyesetbenalkalmazotthatóságiintézkedésta2015.
éviévfordulóskgfb-kampánnyalösszefüggésben,jogszabálysértésmegállapításáraa2015.I.félévitarifahirde-
tésekkapcsánnemkerültsor.AjelentésidőszakábanazMNBtovábbikétesetben–aGeneraliBiztosítózrt.-
nél,valamintazUnionBiztosítózrt.-nél–hivatalbólindítottfogyasztóvédelmiellenőrzésieljárásbanvizsgálta
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meg,hogyabiztosítókmindenesetbenameghirdetettdíjtarifaalapjánállapították-emegabiztosításidíjakat.
Avizsgálatokjogszabálysértésmegállapításanélkülzárultakle.

4.1.5. pénztári szektor

Apénztárakatérintően2014.II.félévébenés2015-beniskevés,összesen23,illetve35fogyasztóikérelem
érkezett,amelyekközüléventecsupán3-4beadványkerülkivizsgálásra,tekintettelarra,hogyapanaszokleg-
inkábbazelszámolássalkapcsolatosakvagynemazMNBfelügyeletihatóságihatáskörébetartozókérdéskört
érintenek.Atapasztalatokszerintafogyasztóipanaszokleginkábbahozamszámítására,illetveanemszabály-
szerűkifizetésekérvényesítésérevonatkozóanmerülnekfel.

AzMNBajelentésidőszakábanapénztárakvizsgálatasoránazadatkezelésselkapcsolatosjogszabálysértéseket
tapasztaltajellemzőjogszabálysértésként,példáulazokbanazesetekben,amikorapénztáratelefonontörténő
megkereséssoránnemtartottabeazügyfélazonosításáravonatkozóelőírásokat.

4.2. A FogyAsztóVédelMi VizsgÁlAtoK sorÁN és ezeK 
eredMéNyeKéppeN Megtett iNtézKedéseK

Kiemelendő,hogya2015.évibírságösszegnagyságátjelentősenmeghatározta,hogyafogyasztóvédelmiha-
tóságitevékenységfókuszábana3.fejezetbenrészletezett,azelszámolásifolyamatteljesegészérekiterjedő
ellenőrzésitevékenységállt.Tekintettelarra,hogyakérdéskörbenvalamennyiinformációajelentés3.feje-
zetébenkapotthelyet,jelenfejezetbencsakazegyébfogyasztóvédelmivizsgálatokbanmegtettintézkedések
kerülnekbemutatásra.

Afogyasztóvédelmivizsgálatoksoránkiemeltcél,hogyafeltártjogszabálysértésekalehetőlegrövidebbidő
alattmegszüntetésrekerüljenek,ezértavizsgálatimódszertanrészétképezi,hogyavizsgálatidejealattide-
iglenesintézkedéskibocsátásávalköteleziazMNBavizsgáltintézményeketajogsértésekmegszüntetésére.
pozitív tapasztalat,hogysokesetbennemvoltszükségazideiglenesintézkedéskibocsátására,mivelavizsgált
pénzügyiintézményekajogsértésészlelésétkövetően–mégavizsgálatidejealatt–haladéktalanulmegszün-
tettékajogsértőállapotot.

AzMNBafeltártjogszabálysértésekjövőbenimegelőzéseérdekébenazMNB-tv.88.§(1)bekezdéseszerinti
intézkedéseketalkalmazhatja.AzegyesjogszabálysértésekeseténazMNBáltalalkalmazottintézkedésekszámos
körülménytőlfüggnek,mindenegyesügyben–eltérőjogszabályirendelkezéshiányában–azegyedikörülmé-
nyekfigyelembevételévelkerülnekazintézkedésekmeghatározásra.AzMNBazintézkedésekalkalmazásánál
elsősorbanakövetkezőmérlegelési szempontokravantekintettel:

•aszabályszegésvagymulasztásmilyenmértékbenveszélyeztetiafogyasztókjogainakérvényesülését;

•acselekménynekfogyasztókragyakorolthatása(pl.fogyasztóidöntésregyakorolthatása,negatívkihatása
afogyasztókra)

•aszabályszegésselvagyamulasztássalelőidézettanyagihátrányténye–hamegállapítható,akkornagysága,
mértéke,anemanyagihátrányjellege,akárenyhítésihajlandóság;

•afelelősszervezetképviselőinekazMNB-velkapcsolatbantanúsítottegyüttműködése;

•azintézkedésselérintettszervezetjó-,illetverosszhiszeműsége,azáltalaaszabályszegésselvagyamulasz-
tássalelértvagyonielőny;

•azintézkedésalapjáulszolgálóadatok,tények,információkeltitkolása,illetveannakszándéka;valamint

•aszabályokmegsértésénekismétlődéseésgyakorisága.
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AzMNBjogszabálysértéseseténfogyasztóvédelmibírságkiszabásamellett,vagy–ritkábban–annakmel-
lőzésévelmindenesetbenegyébintézkedéstisalkalmaz.Ezekközülrendszeresenalkalmazzaazalábbiakat:

•aszükségesintézkedésekésajogszabályokbetartására,afeltárthiányosságokmegszüntetésérehívfel;

•elrendeliajogsértőállapotmegszüntetését;

•megtiltjaajogsértőmagatartástovábbifolytatását.

Ajogszabálysértésjellegétőlfüggőenaz MNB határidő kitűzésével a feltárt hibák, hiányosságok megszünte-
tésére kötelezi a jogsértőtazzal,hogyazahibák,hiányosságokmegszüntetéseérdekébentettintézkedéséről
kötelesértesíteniazMNB-t.AbírságokösszegénekmeghatározásasoránazMNBcéljaazolyan nagyságrendű 
bírság kiszabása, amely kellő visszatartó erőt biztosít a jövőben.

Ahivatalból,valamintkérelemreindultés2015végéiglezárultfogyasztóvédelmi ellenőrzési eljárások során
– ideértve a prudenciális területtel közös vizsgálatok eredményeképpen, de ide nem értve az elszámolással 
összefüggő témavizsgálat során alkalmazott bírságokat –89 intézmény esetében került sor bírság kiszabá-
sára.A bírságok teljes összege 202 850 000 forint5 voltés41intézményesetébenmeghaladtaaz1000000
forintot.Alegmagasabbbírságokabiztosításiszektorszereplőimellettazautófinanszírozásbanrésztvevő
pénzügyivállalkozásokatésaköveteléskezelőketterhelik,amelyarravilágítrá,hogyezekaz intézmények
apiacirészesedésükhözmértentöbbfogyasztótérintő,vagysúlyosabbjogszabálysértéseketkövettekel,mint
máspiaciszegmensekszereplői.

5Akiszabottbírságokkalkapcsolatosstatisztikaamellékletbenolvasható.
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5. Fogyasztóvédelmi ügyfélszolgálati 
tevékenység

5.1. FogyAsztóVédelMi KérelMeK6

Az MNB számoscsatornán–postaiúton,személyesen,Kormányablakokonésügyfélkapunkeresztül,e-mailbenés
azAlapvetőJogokBiztosánakHivatalánkeresztül–fogadja és kezeli a fogyasztók kérelmeit. Tekintettelazonban
akkv-szektorsúlyáraésnemzetgazdaságiszempontbólkiemeltszerepére,azMNBamikro-, kis- és közepes vál-
lalkozásoktól érkező jelzésekre is kiemelt figyelmet fordít.Abeadványkezelésiterületfeladata,hogyafogyasztók
érdekeitmindigszemelőtttartva,magas szakmai színvonalon, a jogszabályoknak megfelelően nyújtson segítséget,
illetveadjon tájékoztatástmindazáltalános,mindazegyedikérdésekreésproblémákravonatkozóan.Azügyfél-
tájékoztatásontúlamikroprudenciális felügyelés támogatásáraazújtípusúkockázatokmihamarabbikezelése
ésapiaconjelenlévődevianciákidőbentörténőészleléseérdekébenafogyasztóktól beérkező információkat 
folyamatosan monitorozza,ígyagyorsfelügyeletiközbeavatkozástsegítőbelsőesetijelzésrendszerétműködteti.

2014 második félévébenazügyfélkérelmekszámáttekintvejelentős,mintegy49%-oscsökkenésvoltmeg-
figyelhetőamegelőzőfélévhezképest.Ennekokaelsősorbanaz,hogy2014elsőfélévébencsúcsosodottki
agépjármű-kereskedők–mintközvetítők–útjánkötöttdevizaalapúhitelszerződésekérvényességét,illetve
akereskedőkjogállásátfirtatókérelmekszáma,azaznemamásodikfélévbenbeérkezettkérelmekszámában
volt jelentőscsökkenés,hanemazelsőfélévbenmutatkozott–akorábbi időszakokhozmérten– jelentős
mértékűnövekedés.

2015-ben ismétjelentősváltozáskövetkezettbe,azelsőfélévbenakérelmek száma közel 1,5-szörösére, amá-
sodikfélévben az előző év azonos időszakához képest 13%-kal emelkedett.Aszembeötlőváltozáskiváltóoka
egyértelműenafogyasztóihitel-éslízingszerződésekelszámolásaésforintraátváltása,valamintatőkepiaci
közvetítőkkelkapcsolatosanfeltártproblémákvoltak.Atavasziidőszakbanamegkeresésekszámánakjelentős
emelkedésétadRBBankcsoport,aHungáriaértékpapírzrt.,aBuda-CashBrókerházzrt.ésaQuaestorcégcso-
porttevékenységiengedélyénekvisszavonásaokozta.

5.1.1. Fogyasztóvédelmi kérelmek beérkezési csatorna szerinti megoszlása

2014 második félévében havonta átlagosan 384 kérelem érkezett,amely2015 első félévére átlagosan havonta 
556-ra, a második félévre 435-reváltozott.Akérelmek91%-apostaiúton,3%-aazügyfélkapun,közel0,6%-a
aKormányablakokon,0,3%-aazAlapvetőJogokBiztosánakhivatalánkeresztül,0,4%-ae-mailbenérkezett,míg
4,7%-átszemélyesenadtákleafogyasztókazügyfélszolgálaton.

5.1.2. szektor szerinti megoszlás7

2014 második félévében összesen 2304kérelemérkezettazMNB-hez,amelyafentemlítettokokmiattközel
afelérecsökkent2014előzőfélévénekjellemzőihezképest.Ehhezmérten2015-ben újfentszignifikánsváltozás
következettbe,abeadványkezelésiszakterülethezaz első félévben 3339, a második félévben 2609fogyasztói
kérelemérkezett.

6Afogyasztói kérelmek azokajogszabálybanmeghatározotttartalmiésformaiszempontoknakmegfelelőkérések,amelyeketazMNBhatósági
fogyasztóvédelmieljáráskeretébenvizsgál,ésamelyrévénellenőrzi,hogyazágazatijogszabályokbanmeghatározottfogyasztóvédelmirendel-
kezéseknekmegfelel-eakérelemmelérintettpénzügyiszervezettevékenysége.

7Akérelmeklegjellemzőbbtípusairólésszektorszerintimegoszlásárólrészletesebbelemzésamellékletbentalálható.
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Avizsgáltidőszakbanváltozatlanulapénzpiaci szektort érintő kérelmek dominanciája érvényesült.Akérelmek
tekintetébenisigaz,hogyazelszámoláshoz kapcsolódó megkeresések a pénzpiaci adatokon belül markánsan 
jelennek meg.2015-benösszesen

4262–kérelemérkezettapénzpiaciszektorhozköthetően,amelyátlagosanfélévrevetítve21%-kaltöbb,
minta2014másodikfélévébenregisztrált1758kérelem.Alegtöbbkérdésahitelezést,azonbelülisadeviza 
alapú fogyasztói hiteleket(977)ésaközvetítőkáltalkötöttdevizaalapúgépjárműhitelekkelkapcsolatbanaz
ügynökökjogállásánaktisztázását(301)érintette.

Amásikjelentősváltozásatőkepiaci szektortekintetébenazonosítható.Akorábbiidőszakokbanfélévesvi-
szonylatbanelenyésző,mindösszeötvenesnagyságrendűkérelemérkezett.2015tavaszána„brókercégek”
működésévelkapcsolatbanazMNBáltalfeltártproblémákazonbangyökeresenmegváltoztattákahelyze-
tet,atőkepiaciközvetítőkrevonatkozóanugrásszerűenmegnőttazérdeklődés.Míg2014 második félévében 
mindössze41kérelemérkezett,addig2015 első félévében közelhatésfélszeresére,305-re,azévmásodik 
felében 131-renőttabeérkezőkérelmekszáma.Akérelmek81%-aabefektetésiszolgáltatásoknyújtására
engedéllyelrendelkezőszolgáltatókatérintette.Afelszámolás alá került intézményekrevonatkozókérelmek
az összes tőkepiaci kérelem 67%-áttettékki,ezenbelül18ügyaHungáriaértékpapírzrt.-re,112ügyaBuda
Cashzrt.-re,illetve162kérelemaQuaestor-ügyrevonatkozott.

Abiztosítási szektortérintőkérelmekesetében2014 második félévében36%körülicsökkenésazonosítha-
tó2014elsőfélévéhezmérten,amely420kérelmetjelentett.2015 első félévében–azelőzőévutolsóhat
hónapjáhozképest29%-osnövekedésfigyelhetőmeg,420-ról541-reemelkedettamegkeresésekszáma,
aminagyobbrésztakötelező gépjármű-felelősségbiztosításokra(197),illetveazegyéb vagyoni károkra(71)
ésabefektetési egységhez kötött életbiztosításokra(68)vonatkozókérelmekszámánakmegszaporodására

18. ábra 
Az MNB-hez érkezett kérelmek szektor szerinti alakulása 
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vezethetővissza.2015másodikfélévében572kérelemérintetteabiztosításiszektort,ennek 46%-a a kgfb-
szerződésekhez(263),közel 20%-a az életbiztosításokhoz(113),16%-aalakásbiztosításokhoz(93),míg10%-a
azegyébvagyonikárokhoz(54),illetveafennmaradórészegyébbiztosításokhozkapcsolódott.AzAstraBizto-
sítóFióktelepet(88)ésaKöBE-t(15)érintőkérelmekszámaamásodikfélévbenazösszesbiztosításiszektort
érintőkérelem35%-áttetteki.

Apénztári szektortérintőkérelmekszámaváltozatlanulmarginális,2014 második félévében és 2015 első 
félévben ismindössze23-23, 2015 második félévében pedigcsupán 12kérelemérkezett.

5.1.3. Beérkező kérelmek az intézményi panaszok arányában8

Azintézményekhezbeérkezettpanaszokkezelésénekminőségefontoselemeapénzügyifogyasztóvédelemnek.
AkövetkezőábraszemléltetiazMNBfelügyeletiterületéhezérkezettkérelmekarányátazintézményekhez
érkezettpanaszokszázalékában.Az„MNBkérelmekazintézményipanaszokarányában”mutató kifejezi az 
intézmény panaszkezelési eljárásának hatékonyságát.Amennyibenamutatószámalacsony,vélelmezhető,
hogyafogyasztóipanaszokjelentősrészemegoldódikazintézményáltalbiztosítottpanaszkezelésifolyamat
során,tehátazérdemi panaszkezelés a szervezeti kultúra részét képezi.

Atárgyidőszakbana legnagyobbváltozásegyértelműenatőkepiaci szektorbantörtént,aholazMNB-hez
érkezőpanaszokszáma2015.negyediknegyedévébenelérteazintézményekhezérkezőpanaszokszámának
felét.Amegnövekedettaktivitásaszektoregyesnemprudensenműködőszereplőihez,ajelentősfogyasztói
érdeklődéstkiváltóeseményekhez(brókerügyek)köthető,amellyelbővebbenajelentés3.2fejezetefoglalkozik.
2015elsőkétnegyedévénektőkepiacianomáliáitnemszámítvaiskiemelkedőaszektorravonatkozóarányszám,
amelyrávilágítarra,hogyabefektetési,tőkepiaci szolgáltatásokat igénybe vevő fogyasztók arányaiban sokkal 
több problémával szembesülnek, mint a többi piaci szektor szolgáltatásait igénybe vevők.AzMNBajövőben
iskiemeltfigyelmetfordítatőkepiaciszektorralkapcsolatosfelügyeletiéstájékoztatásitevékenységre,akis-
befektetőkpénzügyiismereteinekésapénzügyikultúrafejlesztésére.

8AmutatóaPénzpiaci,TőkepiaciésPénztáriszektortekintetébena2016.január29-i,aBiztosításiszektoresetébena2016.február1-jeihatáride-
jűkötelezőintézményiadatszolgáltatásalapjánkészült.

19. ábra 
Az MNB-hez érkező kérelmek az intézményi panaszok százalékában, szektorális bontásban 
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Apénzpiaci szektorbankimutatottarányszámazelszámolással,forintosítássalésetikusbankolássalkapcsolatos
jogszabályokbanmeghatározottintézkedésekimplementációjánakellenére–amelyekjelentősváltozásokat
hoztakahitel-éslízingszerződésektekintetében–érdemben nem változtak.Ugyanakkorfontosmegjegyezni,
hogyamutatószámításáhoznemcsakafogyasztóilízing-éskölcsönszerződésekszáma,hanemmindenegyéb
pénzpiacifogyasztóiszerződés–köztükalakosságifizetésiszámlaszerződésekszáma–isfelhasználásrakerült.

Abiztosítási szektorravonatkozómutató szignifikánsan magasabb, mint a pénzpiaci szektorra vonatkozó,ígyatő-
kepiaciszektormellettabiztosításiszektoriskiemeltfigyelemmelkezeltszektorafogyasztóvédelmiterületekáltal.

Apénztári szektorravonatkozópanaszok számossága rendkívül alacsony,emiattérdemikövetkeztetésnem
vonhatóle.

5.1.4. A piaci részesedésükhöz mérten a legtöbb ügyfélpanasszal érintett intézmények9

Azalábbitáblázatokahitelintézetek,biztosítók,valamintpénzügyivállalkozásokatárgyidőszakifogyasztói 
szerződések alapján vett piaci részesedése,valamintaz1000 szerződésre beérkezett, az intézmények által 
jelentett ügyfélpanasz arányalapjánfelállítottrangsorátmutatják.Atáblázatokbaazokahitelintézetekés
biztosítókkerültek,melyek2015negyediknegyedévébenlegalább10000fogyasztóiszerződésesállomány-
nyalrendelkeztek,illetveazokapénzügyivállalkozásokjelennekmeg,amelyek2015negyediknegyedévében
legalább5000fogyasztóiszerződésesállománnyalrendelkeztek.

Atőkepiaciéspénztáripiacszereplőiesetébenezazadatkörkevésséértelmezhető,elsősorbanapiacikon-
centrációra,valamintapanaszokalacsonyszámáravalótekintettel.Abefektetésiszolgáltatókesetébenaz
intézményekadatszolgáltatásaalapjánmindösszenégyszolgáltatórendelkezettötezernélnagyobbfogyasztói
ügyfélállománnyal,apiacrendkívülkoncentrált.Az intézményiadatszolgáltatásalapjánapanaszokszáma
avizsgáltidőszakbannegyedévesviszonylatbannemhaladtameganégyszázat,mígazMNB-hezbenyújtott
kérelmekszámamégabrókerbotrányokkirobbanásakorsemérteelakétszázat.Apénztárakesetében1,2
milliónyugdíjpénztáriszerződésreazelmúlthatnegyedévbenazintézményiadatszolgáltatásszerintátlagosan
mindössze165panasztregisztráltak,illetveazMNB-hezbeérkezettkérelmekszámaátlagosan,negyedéves
szintenmindösszetízesnagyságrendűvolt.

4. táblázat
A hitelintézetek panaszrangsorának első 5 helyezettje 2015 iV. negyedévének adatai alapján

2014 Q3 2014 Q4 2015 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4

intézmény neve ezer fogyasztói szerződésre jutó panaszok száma

PorscheBank 14,9 13,0 32,1 176,2 40,6 25,0

BanifPlusBank 7,8 5,6 6,1 180,0 147,6 17,4

Citibank 21,4 20,1 20,1 11,3 12,3 12,1

ERSTEBank 6,8 6,7 6,4 17,9 7,5 8,0

RaiffeisenBank 4,7 5,7 6,0 10,6 10,9 6,9

intézmény neve rangsor

PorscheBank 2 2 1 2 2 1

BanifPlusBank 3 5 4 1 1 2

Citibank 1 1 2 7 3 3

ERSTEBank 4 3 3 5 6 4

RaiffeisenBank 7 4 5 8 4 5

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás

9ArangsorokaPénzpiaci,TőkepiaciésPénztáriszektortekintetébena2016.január29-i,aBiztosításiszektoresetébena2016.február1-jeihatár-
idejűkötelezőintézményiadatszolgáltatásalapjánkészültek.
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Ahitelintézetekhez2015másodiknegyedévébenakorábbi,jellemzőennéhányezrelékbenkifejezhetőarányhoz
képestmegnövekedett mennyiségű fogyasztói panaszérkezett,amelyapiacszereplőinekaKúriaáltaltisztes-
ségtelennekminősítettmúltbélihitelezésigyakorlatátkorrigálóelszámoláshoz,valamintazetikusbankolástbe-
vezetőjogszabályokéletbelépésévelösszefüggőváltozásokkezelésévelmagyarázható.Amásodiknegyedévben
megjelenőfogyasztóipanaszokjelentősenátrendeztékalistasorrendjétazelőzőháromnegyedévviszonylagos
stabilállapotáhozképest.Asorrendbenbekövetkezettnagyobbváltozások2015másodiknegyedévébenadeviza
alapúgépjárműhitel-szerződésekkelkapcsolatbanbeérkezettpanaszokmegnövekedésévelmagyarázhatóak.

5. táblázat
A biztosítók panaszrangsorának első 5 helyezettje 2015 iV. negyedévének adatai alapján

2014 Q3 2014 Q4 2015 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4

intézmény neve ezer fogyasztói szerződésre jutó panaszok száma

CIGPannóniaéletbiztosító 2,5 3,4 3,4 3,6 3,4 4,3

GeneraliBiztosító 3,9 2,8 2,6 2,6 2,9 2,7

MagyarPostaBiztosító 0,9 1,0 1,3 0,8 1,1 1,4

GENERTElBiztosító 0,9 1,4 1,4 1,0 1,1 1,1

KöBE 0,7 0,7 0,6 0,6 0,6 0,9

intézmény neve rangsor

CIGPannóniaéletbiztosító 3 2 2 1 1 1

GeneraliBiztosító 2 3 3 2 2 2

MagyarPostaBiztosító 6 6 7 6 4 3

GENERTElBiztosító 5 5 6 5 5 4

KöBE 9 11 11 9 9 5

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás

Abiztosítási szektoresetébenstabilanezrelékbenmérhetőamutatószámértéke,amelyjelentősenkedvezőbb
apénzpiacontapasztaltaknál.ACIGPannóniaéletbiztosítónálatárgyidőszakvégénazezerszerződésrejutó
panaszokszámakissémegemelkedett.Apanaszokdöntőtöbbségeabefektetésiegységekhezkötöttéletbiz-
tosításitermékekrevonatkozott,afogyasztókjellemzőentájékoztatásihiányosságokkal,illetveegyébügyviteli
ésügyintézésselkapcsolatosproblémákatjeleztekaszolgáltatófelé.

6. táblázat
A pénzügyi vállalkozások panaszrangsorának első 5 helyezettje 2015 iV. negyedévének adatai alapján

2014 Q3 2014 Q4 2015 Q1 2015 Q2 2015 Q3 2015 Q4

intézmény neve ezer fogyasztói szerződésre jutó panaszok száma

lombardPénzügyiéslízing 78,7 62,4 66,0 305,8 288,9 134,6

AEGoNMagyarországHitel 6,7 5,7 7,9 157,5 40,4 25,9

BudapestAutó 10,4 8,4 13,9 49,3 99,5 20,1

MKB-EuroleasingAutóhitel 22,2 12,7 13,4 211,1 31,2 16,2

FINAlP(korábban:SUMMIT) 4,0 4,2 5,1 8,1 11,3 12,5

intézmény neve rangsor

lombardPénzügyiéslízing 1 1 1 1 1 1

AEGoNMagyarországHitel 7 8 7 4 3 2

BudapestAutó 6 7 2 7 2 3

MKB-EuroleasingAutóhitel 2 3 3 3 4 4

FINAlP(korábban:SUMMIT) 9 9 9 9 9 5

Forrás: Intézményi adatszolgáltatás
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Apénzügyi vállalkozásokhoz(főkéntazautóhitelesésautólízingescégekhez)érkezettpanaszok számaahitel-
intézetiszektorbantapasztaltakhozhasonlóan–sőtszerződésállománnyalsúlyozvaaztmeghaladómértékben
–emelkedett,ugyanakkorasorrendnegyedévrőlnegyedévrenemváltozottszignifikánsan.Ebbőlarralehet
következtetni,hogyazelszámolássalkapcsolatosügyintézéssoránfennállóproblémáknagyobbarányban
jelentekmegazoknálaszolgáltatóknál,melyeknélazelszámolásiidőszakotmegelőzőáltalánospanaszarány
isazátlagosnálmagasabbvolt.

5.2. FogyAsztóVédelMi – ügyFélszolgÁlAti MegKereséseK10

AzMNBügyfélszolgálatahárom csatornán–e-mailen,telefononésszemélyesen–fogadjaafogyasztókjelzé-
seit.Azügyfélszolgálatalapvetőküldetése,hogyafogyasztókérdekeitmindigszemelőtttartva,magasszakmai
színvonalon,gyorsanésközérthetőennyújtsonsegítséget,illetveadjontájékoztatástmindazáltalános,mind
azegyedikérdésekreésproblémákravonatkozóan.

2014 második félévébenazügyfélszolgálatimegkeresésekszámáttekintveelenyészőcsökkenésvoltmegfigyel-
hetőamegelőzőidőszakhozképest,azonban2015-ben igenjelentősváltozáskövetkezettbe,amegkeresések 
száma éves szinten 2,3-szorosára emelkedett, amely 71 918 megkeresést jelent azelőzőévi31226megkere-
sésselszemben.Aszembeötlőváltozásegyikkiváltóokaegyértelműenafogyasztóihitel-éslízingszerződések
elszámolása,valamintadevizaalapúszerződésekforintra átváltásavolt.

AtavasziidőszakbantovábbnövelteamegkeresésekszámátadRBBankcsoport,aHungáriaértékpapírzrt.,
aBuda-CashBrókerházzrt.ésaQuaestorcégcsoporttevékenységiengedélyénekvisszavonása,azősziidő-
szakbanazAstraFiókteleppelésaKöBE-velösszefüggésbenállóproblémákrahelyeződöttahangsúly.Akiala-
kulthelyzetekkezelésébenjelentősszerepetkapottazügyfélszolgálatitevékenység,hiszenafogyasztóknagy
számbankértekmindáltalános,mindegyeditájékoztatástakialakulthelyzetről,teendőikrőlésakártalanítás
folyamatáról11.

10AmegkeresésekazokazMNBügyfélszolgálatáhozbeérkezőe-mailben,telefononvagyszemélyesenfeltettkérdésekésjelzések,amelyeknem
vizsgálhatóakhatóságieljáráskeretében,valamintamelyekcéljaazáltalánostájékozódás,illetveinformációkérés.

11Azügyfélszolgálatimegkeresésekrőlrészletesebbelemzésamellékletbenolvasható.
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6. Fogyasztóvédelmi jellegű 
kockázatok

JelenfejezetbenkerülnekbemutatásraazMNBáltalazonosított,afogyasztókrahatóolyankockázatok, amelyek 
fogyasztóvédelmi szempontból jelentősek lehetnek.

Bemutatásrakerülnekazelőzőkiadványbanmegjelenített–korábbanazonosított–kockázatokésazazokhoz
kapcsolódóintézkedésekvisszamérése,valamintakieső,avisszatérőésazújonnanazonosítottolyankritikusnak
véltkockázatielemekrőlisszóesik,amelyeketajelenlegipiacitrendekalapjánazMNBemlítésreérdemesnek
ítél.AzújonnanazonosítottkockázatitényezőketazMNBajelenlegipiacitrendek,abeérkezőhatóságikérvé-
nyek,avizsgálatoktapasztalataiésazügyfélszolgálatimegkeresésekalapjánállítottaössze.

AzMNBahatóságivizsgálatitervekösszeállításasoránisfigyelembevesziazészleltkockázatikitettségetés
ennekváltozását,ígyakiemeltvizsgálaticélterületekkijelölésesoránisprioritástélveznekakritikustárgykörök.

Az előző jelentéssel azonos módon az egyes azonosított kockázatok relatív hatásuk, illetve az érintett fo-
gyasztói csoportok nagysága alapján 4 kategória szerint egy intézkedési mátrixba sorolhatók.

7. táblázat
intézkedési mátrix a kockázatok relatív hatása és az érintett fogyasztói csoport nagysága szerint

re
la

tív
 h

at
ás

Ki
cs

i Vizsgálandó, 
szükségeseténlépés

„C” Mező

Átfogóhatóságilépés

„A” Mező

N
ag

y Figyelendő,monitorozandó

„D” mező

Figyelemfelhívás, 
szükségeseténlépés

„B” mező

Kicsi Nagy

érintett csoport nagysága

Aszélesfogyasztóicsoportotérintő,relatívenagyobbpotenciálishatásúkockázatoknál-„A”kategória–hangsú-
lyosabbintézkedéseklehetnekszükségesek,mígaszükségességésarányosságelvealapjánazérintettcsoport
méreteésalehetségesfogyasztóihátrányfüggvényébenatovábbikategóriákbanrelatíveenyhébbintézkedések
válhatnakszükségessé–sorrendben„B”,„C”és„d”kategória.

6.1. Az előző időszAKBAN AzoNosított KocKÁzAtoK VisszAMérése és 
A KApcsolódó iNtézKedéseK isMertetése

Azelőzőidőszakbanazonosítottkockázatokmegelőzése,mérsékléseésmegszüntetéseérdekébenazMNB
számosintézkedésttett.Azintézkedésekegyrészeafelügyelésitevékenységsoránalkalmazottújeszközök
használatávalvalósultmeg,amelynekrészelemeafolyamatosvizsgálatokkalpárhuzamosanalkalmazottha-
tékonyésközérthetőkommunikációis.
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Kockázat megnevezése / Besorolás Megtett intézkedés

A fizetési nehézségek fogyasztók 
általi nem megfelelő kezelése

A

AzMNBafogyasztóktájékoztatásáraszámoskiadványtjelen-
tetettmegazelmúltegyévsorán.Apénzügyi Navigátor fü-
zetek online és nyomtatott formábanegyarántmegjelennek.

Afizetésinehézségekhezkapcsolódókiadványokazalábbiak:

„Tájékoztatóazeladósodásveszélyeiről”

„Mittegyünkfizetésinehézségekesetén”,

„Mittegyünkahitelszerződésfelmondásánakelkerüléseér-
dekében”

„Mittegyünkahitelszerződésfelmondásakor”

Afelsoroltleafletekbenhasznostudnivalókkerültekösszegyűjtésre,akiadványokat
TCRfilmekésfacebookbejegyzésekiskiegészítik.

A deviza alapú hitelekkel 
kapcsolatos perek, tömeges 
fogyasztóvédelmi problémák

A

Azelszámolásifolyamatmegakasztottaafolyamatbanlévődevizapereket.AzMNB 
a perekkel összefüggésben hatáskörrel nem rendelkezik,viszontfolyamatosannyo-
monkövetiaperekkel,azokeredményévelösszefüggőhíradásokatésértékeliazok
fogyasztóvédelmi hatásait.

elégtelen tőketörlesztés kockázata 
kombi hitelek esetén

A

AzMNB2015júniusábanvezetői körlevélben fejtette ki álláspontját a biztosítók 
és a hitelintézetek számára az életbiztosítással kombinált jelzálogtermékekkel 
(kombitermékek) kapcsolatos véleményéről, elvárásairól,különöstekintettelade-
vizaalapújelzáloghitelekforintalapúvátörténőátváltásasoránalkalmazandó,az
ügyfelekérdekeitisfigyelembevevőintézményimagatartásra.

A megfogalmazott elvárások az ügyfélérdekek maximális figyelembe vételére,
ezenbelülabiztosító és a hitelt nyújtó bank közötti folyamatos, az adatok és érdemi 
információk átadását is magában foglaló együttműködésrehívjákfelazintézmények
figyelmét.Azintézményeknekfelkellmérniükabiztosításiszerződéstartamaalatt
várhatóanfelhalmozódóösszegésajelzáloghitel-szerződésalapjánfennállófizetési
kötelezettségközöttikülönbözetet,ésennekakülönbözetnekakezeléséreazügyfelek 
érdekeit figyelembe vevő, személyre szabott, ugyanakkor számukra vállalhatatlan 
többletterhet nem jelentő megoldásokat kell ajánlaniuk.

Akülönbözetkezeléséreszolgálójógyakorlatkéntavezetőilevélelsősorbanameg-
lévőbiztosításiszerződéstfenntartómegoldásokatjavasolt,kiemelve,hogyjelentős
negatívkülönbözeteseténaterméketeredetilegkidolgozóésértékesítőintézmények
kölcsönösenadandókedvezményeketisalkalmazzanak.

AvezetőikörlevélbenfoglaltakvisszamérésétazMNB2016.I.negyedévébenvégziel.

egyoldalú díjemelés és 
számlafelmondás

A

2014-ben befejeződöttateljeshitelintézetiszektorravonatkozóvizsgálat,amelynek
fókuszábanazállt,hogyazintézményekajogszabályokkalösszhangbanmódosítot-
ták-eegyoldalúanabankszámlák,bankkártyákdíjait, jutalékaitvagyköltségeitaz
elmúltidőszakban.Enneksoránnégy vizsgálati szakaszban összesen 1,86 milliárd 
forint bírságot szabott ki az MNB, és 142 intézménnyel szemben hozott valamilyen 
hatósági intézkedést.

AzMNBezzelegyüttarra kötelezte az érintett intézményeket, hogy térítsék vissza 
ügyfeleik számára a jogtalanul felszámított díjakat.Ennekeredményeképpentöbb
ezerpénzügyifogyasztókaptavisszaajogszerűtlenülmegfizettetettdíjat,költséget.

A jelentés időszakánakmásodik felébenelenyésző számú fogyasztói megkeresés 
érkezettegyoldalúszerződésmódosításokkal,újdíjbevezetésévelvagyadíjszámítás
módjánakmegváltoztatásávalkapcsolatban.A fogyasztói beadványok vizsgálata so-
rán az MNB jogszabálysértést nem állapított meg.
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Kockázat megnevezése / Besorolás Megtett intézkedés

Félreértékesítés (misselling)

A

2015elsőfélévébentöbbfüggetlenbiztosításközvetítőnélkerültsorhivatalból indí-
tott vizsgálatlefolytatására.Apróbaügyleteksorántöbbesetbenisafélreérthető,
nemajogszabályoknakmegfelelőtájékoztatásnyújtásésafogyasztóigényeineknem
megfelelőtermékajánlásavoltjellemző.Többalkalommalelőfordult,hogyafüggetlen
biztosításközvetítőnembiztosítási,hanembefektetésiterméketajánlottazMNBmun-
katársainak,valaminthomályosésellentmondásostájékoztatástnyújtottazáltalavég-
zetttevékenységtekintetében.Afogyasztókszámárahátrányosértékesítőimagatartás
kiszűréseérdekébenazMNBa4.1.4fejezetbenismertetettpróbaügyletkötéseket
végzettazNNBiztosítónális,amelysoránafeltártjogszabálysértésekokánjelentős
összegűbírságkiszabásáraissorkerült.

AhivatkozottvizsgálatoksoránazMNBmegvizsgáltaabiztosításközvetítőkáltalüze-
meltetetthonlapokatis.AzMNBaztállapítottameg,hogynemmindenhonlaptar-
talmazteljeskörűtájékoztatást,főlegafolytatotttevékenységjellegénekbemutatása
tekintetében.

AjogszabálysértésekmiattmindenesetbenintézkedésekethozottazMNB.A tapasz-
talatok szerint továbbra is kiemelt fennálló kockázatként indokolt kezelni a félreér-
tékesítést. Aproblémákatkizárólagvizsgálatieszközökkelnemlehetségesmegoldani,
azokatapénzügyiintézményekösztönzésirendszerénkeresztülkellmegszüntetni.

Kgfb-szerződés felmondásához 
szükséges a fordulónap ismerete

B

Akötelezőgépjármű-felelősségbiztosításitermékkel(kgfb)kapcsolatbankiemeltje-
lentőséggelbírnakafogyasztóitájékoztatólevelek.Abiztosítóknakmindaszerződés
létrejöttekor,mindannaktartamaalatt,illetvemegszűnéseseténisjogszabályban
meghatározotthatáridőszerintkellinformálniukafogyasztókat.Akgfb-szerződés,
vagyannakmegszűnéseminden közlekedőt érintő következményekkel járhat,ezért
abiztosítókalapvetőkötelezettsége,hogyatájékoztatásikötelezettségüknekminden
esetbenajogszabályirendelkezésbenmeghatározotthatáridőbenés–egyes esetek-
ben – igazolható módontegyenekeleget.

AzMNB kiemeltfigyelmetfordítahivatalból indított felügyeleti ellenőrzési eljárá-
soksoránakgfb-termékekkelkapcsolatostájékoztatásikötelezettségekteljesítésének
vizsgálatára.Avizsgálatoktapasztalataiaztmutatják,hogyanem naptári évfordulós 
kgfb-szerződésekkapcsánvannakhiányosságok,miutánezenegyediszerződésekese-
tébenmindentájékoztatásikötelezettségnekegyedihatáridejevan.Aszerződésállo-
mány egyre kisebb hányada naptári évfordulós,ezértfokozott kockázatjelentkezik
ezenaterületen.

Növekvő készpénzhasználattal járó 
kockázatok

B

AzMNB a készpénzhasználattal
járókockázatokcsökkentéseér-
dekébenazújbankjegyeketaha-
misításellenivédelembiztosítása
érdekébentöbbbiztonságielem-
mel láttael.Ezekközöttvannak
szabadszemmelláthatók,ésolya-
nokis,melyekspeciálissegédesz-
köz alkalmazásával azonosítha-
tók.Abankjegyek tartalmaznak

olyanhasonlómegjelenésűbiztonságielemeket,amelyekmindencímletenmegta-
lálhatóak és olyanokat is, amelyek csak egyes címleteken kerültek alkalmazásra.
A bankjegyekről a jegybank honlapján részletes tájékoztató anyagok jelentek meg.
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Kockázat megnevezése / Besorolás Megtett intézkedés

Kérés nélküli hitelkeret-
megállapítás, emelés, hitelkártya 
kérés nélküli kiküldése

B

összességébenatémakörbenazMNBnemrendelkezikszéleskörűfogyasztóvédelmi
hatóságieszköztárral,tekintettelarra,hogyemagatartásformákszerződéses jogvi-
ta tárgyát képezik.EtárgykörbenazMNB„softlaw”eszközökkeltudjabefolyásolni
afelügyeltintézményeket.

hitelkártya-használat egyéb 
veszélyei

B

AhitelkártyahasználatairóléskockázatairólazMNBapénzügyi Navigátor füzet soro-
zatbanisfelhívjaafogyasztókfigyelmétapotenciáliskockázatokra,illetvejavaslatokat
fogalmazmegatermékcélszerűhasználatáravonatkozóan.

Nem szabályszerű MiFid-tesztelés

B

AjelentésidőszakábanazMNBavizsgálataisoránaMiFIdérintettségűügyekben
kiemeltfigyelmetfordítottazügyfél-tájékoztatás vizsgálatára,ugyanakkorolyancse-
lekménytnemtudottbizonyítani,amelyalapjánannaksúlyosságátésafogyasztókra
gyakorolthatásáttekintveafogyasztókatnagymértékbenkárosítómagatartásként
értékelendőjogsértésmegállapításárakerültvolnasor.

AzMNBtovábbraismindenfogyasztóiéshatóságimegkereséstkövetkezetesenmeg-
vizsgál,shaszükséges,ígypl.haafogyasztókegyadottintézménnyelszembennövek-
vőszámbannyújtjákbeaMiFId-tesztelésselkapcsolatospanaszaikat,azoknyománaz
MNBakifogássalérintettszolgáltatónálhaladéktalanulfogyasztóvédelmivizsgálatot
indít.

A nyugdíjbiztosítások magas 
költségszintje

c

Anyugdíjbiztosításokravonatkozóankorábbanszámosjelzésérkezettamagaskölt-
ségekkelkapcsolatban,ezértazMNB2014.május26-ánanyugdíjbiztosításokra vo-
natkozó ajánlástadottki,amely2014. július 1-jén lépett hatályba.

Azajánláshatásáraanyugdíj-biztosításipiaconérvényestKMNy-sávok jelentősen 
zsugorodtak, a drága unit-linked termékek kiszorultak a piacról.ATKMNy-sávok
alsóértékeirendreazajánlásbanszereplőértékekalásüllyedtek, illetveegyetlen
felsőhatársemhaladtamegezt2százalékpontnálnagyobbmértékben.Azetikus
életbiztosításikoncepciórólbővebbinformációaz6.5fejezetbenolvasható.

online platformok, magas 
tőkeáttételes ügyletek, kereskedési 
robotok

c

AzMNBazonlinekereskedésiplatformokkalösszefüggésbenidénmárvizsgáltaahazai
befektetésivállalkozásokat(lásd4.1.3fejezet),sajövőbeniskiemeltenkívánjaellen-
őrizni ezen platformok rendeltetésszerű, prudens és jogszerű használatát.

AzMNBmárműködőmodellekműködését–amennyibenfelmerülajogszabálysértés
gyanúja–piacfelügyeletieljáráskeretébenellenőrzi.Atémávalösszefüggésbenelké-
szültegyállásfoglalás,amelynyilvánosanispublikálásárakerült.AzMNBhonlapján
részletes,folyamatosanfrissülőinformációkérhetőekelatémávalkapcsolatosan.

Khr-listával kapcsolatos 
kockázatok

c

Atisztességtelenhitelezésitevékenységátfogórendezésekeretében–ajelentés
4.1.2.pontjárautalva–számospénzügyiintézménnyelszembenfolytatottfogyasz-
tóvédelmicélvizsgálatoksoránazMNB–többekközött–aztisvizsgálta,hogyapénz-
ügyiintézményekaszerződéskötéstmegelőzőenaKHR-relkapcsolatbanmegfelelő
tájékoztatástnyújtanak-e, illetveakésedelmesadatokKHR-betörténőátadását
megelőzően,illetveaztkövetőenahatályosjogszabályirendelkezéseknekmegfe-
lelően tájékoztatják-e a fogyasztókat. 

AcélvizsgálatokKHR-be történőadattovábbítással kapcsolatos tapasztalatainak
összefoglalásátajelentés4.1.2.pontjatartalmazza.
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Árubemutatók pénzügyi kockázatai

c

Próbaügyletkötéssoránaz MNBahitelszerződéstmegelőzőtájékoztatássalkapcsolat-
ban–részbenazMNB2014.évihatározottfellépésénekhatására–jogszabálysértést
nemállapítottmeg,ugyanakkoraz árubemutatókon folytatott hitelközvetítői tevé-
kenység folytatását továbbra is aggályosnak tartotta,tekintettelarra,hogynemállt
kellőidőafogyasztókrendelkezéséreahhoz,hogyahitelfelvételrőlfelelősentudjanak
dönteni.

AParlamentdecemberbenelfogadtaaHpt.-tisérintőtörvényt,amelyszerinttilosaz
árubemutatókonafogyasztóknakpénzügyiszolgáltatást,azazfogyasztóihiteltköz-
vetíteni.Ígyavásárlónakmaradnéhánynapgondolkodásiideje,mielőtthiteltvenne
fel,amelynekkövetkeztébenazárubemutatókhozkapcsolódó,főkéntidősembereket
sújtókockázatokismegszűnnekvárhatóan.

Bizalmi vagyonkezelés

c

AzújPtk (6:310§) lehetőségetkínálazúgynevezettbizalmivagyonkezelési tevé-
kenységvégzésére.Avagyonkezelőavagyonrendelőáltalatulajdonábaadottkezelt
vagyontsajátnevébenakedvezményezettjavárakezeli,avagyonkezelésévelkapcso-
latosrendelkezési–menedzsment–jogok,illetveatulajdonosipozíciószétválasztás-
rakerül.Aleírtakokánkiemeltjelentőséggelbíravagyonkezelőktevékenységének
szabályozása.

Atevékenységnekkéttípusalétezik,azüzletiésanemüzleticélúbizalmivagyonke-
zelés.Azüzleti célú bizalmi vagyonkezelésvégzésefelügyeletiengedélyezési kötele-
zettség alá eső tevékenység,míganemüzleticéllalvégzettvagyonkezeléskizárólag
bejelentésikötelezettségaláesik.Az MNB kimutatásai szerint a beérkezett enge-
délykérelmek száma nem jelentős, mindkét típusból eddig összesen 4-4 kérelem 
került nyilvántartásba. Az MNB egy esetben vont vissza tevékenységi engedélyt.

Ajövőrevonatkozóannemkizárt,hogytovábbi,afogyasztókat érintő kockázat je-
lenhetmeg,hiszenetekintetbenjelenlegnemállfennsemadatszolgáltatási,sem
felügyelésikötelezettség.AzMNBkizárólagazüzleticélúbizalmivagyonkezelésitevé-
kenységműködésifeltételeifennállásánakellenőrzésérerendelkezikfelhatalmazással.

Befektetési arany

c

Abefektetésiaranyelőírttisztasággalésmeghatározottminimumsúllyalrendelkező
aranyrúdvagyaranyérme.AtermékrevonatkozóanazMNBhonlapjánfolyamatosan
frissülőinformációktalálhatóak.

A befektetési arany–azelnevezéseellenére–nem tartozik az MNB által felügyelt 
befektetési termékek közé,nemvonatkozikráazoBAvagyaBEVAgaranciája,ésaz
azzalkapcsolatosértékesítésitevékenységsemtartozikabefektetésivagypénzügyi
szolgáltatásoksorába.

jogosulatlan szolgáltatásnyújtás

c

AzMNBfelhívtaafogyasztókfigyelmétarra,hogymielőttszerződéstkötnek,tájéko-
zódjanakarról,pontosanmilyenterméketvesznekigénybe,illetőleghogyakiválasz-
tottszolgáltatónakvan-eerreengedélye.

A fogyasztóknak lehetőségük vanarra,hogyazMNBhonlapjána„piaci szereplők 
keresése” alkalmazással ellenőrizhessék a befektetési szolgáltatásokat nyújtó vál-
lalkozások engedélyét,illetvenyilvántartásbavételét.Fontosmegbizonyosodniarról
is,hogyazadottvállalkozásnak arra a tevékenységre szól-e az engedélye, amelyet 
a fogyasztó igénybe kíván venni.
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pénzügyi vállalkozások 2010 előtti 
gépjármű-hitelezési tevékenysége

c

2014.évelső félévében fokozottérdeklődésmutatkozottagépjármű-kereskedők
–mintközvetítők–útjánkötöttdevizaalapúgépjárműkölcsön-szerződésekkelkap-
csolatban.Elsősorbanaszerződésérvényességétvitató,ésakereskedőjogállására
vonatkozókérdésekvoltaktúlsúlyban.Amegkeresésekszáma2014.másodikfélévére
és2015-benisjelentősencsökkent.Az MNB a fogyasztókat továbbra is tájékoztatja 
adatbázisa alapján az adott kereskedő jogállásárólazegyediszerződésekmegkötésé-
nekidőpontjában(„A”ügynök,„B”ügynökvagy„nembejelentett”).Azonbantovább-
raisfontostény,hogyamennyibenakereskedőnemszerepeltazMNBadatbázisában,
mint„A„ügynök,mégnemjelentiazt,hogynemvoltjogosultaképviseletre.Ilyen
esetbennemkizárt,hogyvalójábanegyediokiratonalapulófelhatalmazásalapján
rendelkezettképviseletijogosultsággalakereskedő,melynektisztázásaérdekébenaz
fogyasztókapénzügyiszolgáltatóhozfordulhatnak.

Várakozási idő egészségbiztosítás 
esetén

d

AjelentésidőszakábanazMNB vizsgálatot készített előafogyasztóktájékoztatása
kapcsánavárakozásiidőnagyságárólésakizárásiokról.

portfóliókezelési tevékenységhez 
kapcsolódó ügyfél-tájékoztatás

d

AjelentésidőszakábanfeltártproblémákmiattazMNBáltalkezdeményezetttörvény-
módosításnakköszönhetően2016-tól–elsőízbenajanuáriadatokravonatkozóan
februárban–abefektetési szolgáltatók ügyfelei az MNB elektronikus felületén ano-
nim módon lekérdezhetik az intézményüknél vezetett értékpapír- és ügyfélszámlájuk 
egyenlegét.Atörvénymódosításáltalbevezetendőlekérdezésilehetőségbiztosítjaaz
ügyfeleknekküldöttszámlaadatok,illetveafelügyeletnektovábbítottadatokegye-
zőségénekvizsgálatát.

Ezáltalerősödhetazügyfeleknekapénzügyiszektorbavetettbizalmaazáltal,hogy
alekérdezésilehetőséggelélvemindenügyfélellenőrizheti,hogyegyezik-easzám-
laértesítőbenfoglaltadattartalomazadatszolgáltatással.Azanonimadatszolgálta-
tásegyúttallehetőségetnyújtazMNBszámárais,hogyaszolgáltatóáltalátadott
értékpapírszámla-egyenlegekvonatkozásábanrendszeresellenőrzéseketvégezzen.
Ajogalkotáseredményeképpenakockázatajövőrevonatkozóanvalószínűsíthetően
jelentősenmérséklődik.

civil fogyasztóvédelemmel foglal-
kozó szervezetek tanácsadása

d

AzMNB2014-ben létrehoztaazországosPénzügyiFogyasztóvédelmiCivilHálót,
amellyel egy országos lefedettséget biztosító, ellenőrzöttminőségű szolgáltatást
nyújtópénzügyifogyasztóvédelmihálózatalapjaitraktale.Aciviltagszervezetekaz
elmúltegyévsorán12CivilFórumonkaptaktájékoztatástalegfontosabbpénzügyi
fogyasztóvédelmiaktualitásokról,négyalkalommalCivilSzakmaiKonzultációkeretein
belülajogalkotáshozkapcsolódóegyeztetésekrekerültsor,illetveatagokkülönbö-
zőoktatásokaktívrésztvevőjekéntbővítettékismereteiket.Az MNB rendszeresen 
ellenőrzi a szervezetek tanácsadói tevékenységét és folyamatos segítséget nyújt 
a szakmai fejlődéshez.
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Bitcoin

d

AzMNB sajtóközleményben figyelmeztette a fogyasztókatafizetésrehasználható
virtuáliseszközöknépszerűségétésafogyasztóktájékozatlanságátkihasználópira-
misjátékokveszélyeire.AzilyeneszközökkibocsátóigyakranaBitcoinhozhasonló
árfolyammozgásoklehetőségévelésazMlM-hálózatokbanmegszokottjutalékalapú
érdekeltségirendszerrelszereznekfogyasztóibetéteket,ugyanakkoraszéleskörben
ismertfizetésrehasználhatóvirtuáliseszközökkelellentétbenazilyeneszközökkelvaló
kereskedésésazújegységekkibocsátásaakibocsátócégekvagymagánszemélyek
zártrendszereibentörténik.AzMNBfelhívtaabefektetésiszándékkalrendelkező
fogyasztókfigyelmét,hogykizárólagafelügyeletinterneteskeresőjébenismegta-
lálható,Magyarországon engedéllyel vagy felügyeleti regisztrációval rendelkező 
szolgáltatókat válasszák.

AzMNBfelhívjatovábbáafigyelmetazonkockázatrais,hogyaBitcoin-tranzakciók
visszafordíthatatlanok.Amikoratranzakciólezárul,akereskedőazonnalmegkapja
apénztésnincsutólagosvisszautaláskérés(chargeback),szembenatöbbifizetési
rendszerrel,aholhaakártyásvevőkésőbbaztállítja,hogynemőfizetettaplasztikkal,
akkorameddigbenembizonyosodik,hogyigazavan-e,addigakereskedőnemkapja
megavásárláspénzbeliellenértékét,vagyhamármegkapta,visszakellfizetnie.

6.2. FeNNÁlló és újoNNAN AzoNosított KocKÁzAtoK

Atárgyidőszakbanazonosítottkockázatoklistájátatisztességtelenhitelezőimagatartástkorrigálójogszabályok 
végrehajtásához kapcsolódó kockázatokvezetik,ideértveazelszámolásifolyamatokravonatkozójogszabályi
megfeleléstésaköveteléskezelőkelszámolásigyakorlatát.Intézményioldalróltovábbraisfennállamisselling,
valamintfogyasztóioldalról–azelőzőidőszakhozhasonlóan–atúlzotteladósodásfogyasztók általi nem meg-
felelő kezelése.Atőkeáttételesügyletekmagasabbbesorolássalszerepelnekazideilistán,illetveamegfelelő
tájékoztatás hiánya isváltozatlanulproblémátjelent.

Kockázat Besorolás tervezett és folyamatban lévő intézkedések

elszámolás, szerződésmódosulás és 
forintosítás

új

A Afeladatvégrehajtásánakteljeskörűfogyasztóvédelmivizsgálatatéma-
vizsgálatkeretében.Avizsgálatokfolyamatbanvannak,lezárásuk2016.
I.negyedévébenvárható.

A „Fair bank” szabályaira történő 
átállás

 új

A Fogyasztóibeadványokésegyéb információkalapjánszükségesetén
vizsgálatoklefolytatása,amelyekfókuszábana„Fairbank”szabályrend-
szerénekérvényesüléseáll.

Az e-kommunikáció kockázatai 
a fogyasztók tájékoztatása során

új

A Akövetendő,jógyakorlatokravonatkozóMNB-ajánláskiadása.

Fizetési nehézségek fogyasztók általi 
nem megfelelő kezelése

Fennálló

A Apénzügyikultúraéspénzügyitudatosságfejlesztéseacivilszervezetek
közreműködésével.Atúlzotteladósodásmegelőzésétcélzórendeletek
(JTM,HFM,PTI,lTV)betartásánakfokozottellenőrzése.

Félreértékesítés (misselling)

Fennálló

A Pénzügyikultúraéspénzügyitudatosságfejlesztéseacivilszervezetek
közreműködésével, célirányos tájékoztatási tevékenységa fogyasztók
irányában.A vizsgálatihatósági tevékenység során fokozott figyelem
afélreértékesítésre,a„tüneti”kezeléshelyettazokokmegszüntetése
szükséges.Apénzügyiintézményeketazösztönzésirendszerükfelülvizs-
gálatára kell ösztönözni és elérni, hogy szükség eseténmódosításra 
kerüljönannakérdekében,hogyatermékértékesítéstneazösztönző- 
rendszer,hanemafogyasztóiigényekhatározzákmeg.
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zálogházak hitelezési tevékenysége, 
kézizálog hitelezés

új

B Afogyasztókszéleskörű,érthetőtájékoztatásaakockázatokról,továbbá
fogyasztóibeadványokésegyébinformációkalapjánszükségeseténto-
vábbivizsgálatoklefolytatása.

Követeléskezelők tevékenysége

új

B Aköveteléskezelésitevékenységazegyiklegkevésbészabályozottterület.
AzMNBszükségesnektartjaakövetelésvásárlással,illetveamegbízás
alapjánköveteléskezelésselfoglalkozópénzügyiésegyébintézmények
tevékenységénekegységes,törvényiszintűszabályozását,amelykialakí-
tásánakkezdeményezését,atörvénykialakításábanvalóaktívközremű-
ködéstprioritáskéntkezeli.

online platformok, magas 
tőkeáttételes ügyletek, kereskedési 
robotok kockázatai

Fennálló

B Afogyasztókszéleskörű,érthetőtájékoztatásaakockázatokról.

A kgfb-szerződésekhez kapcsolódó 
tájékoztatási kötelezettség be nem 
tartása

Fennálló

B Azírásbeliértesítésikötelezettségteljesítésérevonatkozóajánláskidol-
gozása.

Nem szabályszerű MiFid-tesztelés

Fennálló

B Afogyasztóibeadványokésegyébinformációkalapjánvizsgálatoklefoly-
tatása,ajánláskidolgozása.

Ismeretterjesztőanyagokelkészítéseakülönbözőbefektetésekkeljáró
kockázatokról.

hitelkártyák és bankkártyák 
használatának veszélyei

Fennálló

B Ismeretterjesztőanyagokelkészítésealehetségeskockázatokról.

Árubemutatók pénzügyi kockázatai

Fennálló

C Afogyasztókszéleskörű,érthetőtájékoztatásaakockázatokrólésajog-
szabályváltozásról.Kiemeltfigyelmetkellfordítaniatörvénymódosítás
betartatására,ennekellenőrzésére.

Befektetési arany

Fennálló

C Afogyasztóktájékoztatásaanemfelügyeltbefektetésitermékekkocká-
zatairól.

stop-loss megbízások 
félreértelmezése

új

d Afogyasztókszéleskörű,érthetőtájékoztatásaaStop-losskockázatairól,
aStop-lossravonatkozótájékoztatásokmegvalósulásánaktovábbivizs-
gálataazeljárásoksorán.

Fióktelepek, határon átnyúló 
szolgáltatások

új

d Afogyasztóktájékoztatásaafióktelepekésahatáronátnyúlótevékeny-
ségetvégzőpénzügyivállalkozásokesetébentörténőjogérvényesítés
speciálisszabályairól,továbbáavonatkozófelügyelésihatásköriszabá-
lyokról,valamintazMNBkorlátozottfelügyelési lehetőségébőleredő
kockázatokról.AzMNBhonlapjánmegtalálhatólekérdezőfelülethasz-
nálatánaknépszerűsítése.

Fogyasztóvédelemmel foglalkozó civil 
szervezetek tanácsadása

Fennálló

d ACivilHálófejlesztése,folyamatosszakmaisegítségnyújtás,pénzügyi
fogyasztóvédelmiszakmaioktatásokmegszervezése.

Kombinált termékek

Fennálló

d Afogyasztóktájékoztatásaakombinálttermékekjellemzőiről,sajátos-
ságairól,továbbáapénzügyiintézményektájékoztatásigyakorlatának
nyomonkövetése.Akombinálttermékekfolyamatosfigyelemmelkísé-
rése,különösenannakavizsgálata,hogyapénzügyiintézményekhogyan
kezelikakombinálttermékeket.
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6.3. A FeNNÁlló KocKÁzAtoK isMertetése

Fizetési nehézségek fogyasztók általi nem megfelelő kezelése

Ahazaipénzügyiszemléletformálásához,apénzügyiszemléletváltásmegvalósulásáhozelengedhetetlenköve-
telményahazaiésnemzetközibestpractice-ekfeldolgozásaésbeépítése,sazösszehangolt pénzügyi fogyasz-
tóvédelmi kommunikáció.Ennekegyikpilléreamindenkommunikációscsatornaigénybevételévelkialakított
átfogótájékoztatórendszer.Akomplextájékoztatórendszerenbelülkiemelt feladatot jelentasérülékeny
társadalmicsoportokvédelme.AhosszútávúcélokmegvalósításaérdekébenazMNBintegráltéscélcsoport-
specifikuskommunikációt folytat.Ennekrészelemetöbbekközöttakülönbözőpénzügyitémátfeldolgozó
PénzügyiNavigátorfüzeteksorozat,akülönbözőélethelyzetekreéspénzügyitémakörökrefókuszálómicrosite,
atársadalomszélesköreszámáraelérhetőtájékoztatókisfilmek,valamintazonlineésofflinekommunikáció,
amelyhezazMNBfelhasználjaaközösségimédiaeszközrendszerétis.

Avilágszámosországábanfellelhetőasúlyosfizetésinehézségekkelküzdő,jelentősmértékbeneladósodottmagán-
személyekadósságrendezésétszolgálójogintézmény.Európábanamagánszemélyekfizetésképtelenségéhezkapcsoló-
dó speciális jogszabályok megjelenése jellemzően az 1980-as évekre nyúlik vissza, napjainkra az EU-tagországok
többségébenmárlehetőségvanaszabályozottkeretekközöttmegvalósulóadósságrendezésre.Azeljárásiszabályok
mindenesetbenahelyisajátosságoknakmegfelelőenalakultakki,ésazidőkfolyamánagyakorlatitapasztalatokalap-
jánmódosításrakerültek.Általánosságbanelmondható,hogyaszabályozásbevezetésénekévébenkevésabenyújtott
kérelmekszáma,éselenyészőszámúadósságrendezésimegállapodás jön létre,azonban jellemzőenmáramásodik
évtőljelentősebbnövekedésfigyelhetőmegmindakérelmek,mindamegállapodásokszámában.Astatisztikákszerint
aválságéveibenjelentősennőttazeljárástigénybevevőmagánszemélyekszáma.

Magyarországon a természetes személyek adósságrendezési eljárásáról szóló 2015. évi CV. törvény (Are tv.) 2015.
szeptember1.napjánlépetthatályba.Ajogszabálymegalkotásánakigényemárévekkelezelőtttestetöltött,többek
közöttaMagyarNemzetiBank2011novemberébenmegjelentstabilitásijelentésébenisszorgalmaztaazeljárásbeve-
zetését.

Atermészetesszemélyekadósságrendezéséneklehetőségeegyújabbmentőövazonbajbajutottcsaládokszámára,
akik sok esetben nemcsak a jelzáloghitelezővel szemben, hanem a közműszolgáltatókkal, társasházakkal, valamely
adóhatósággalvagyegyébmáshitelezőkkelszembenisjelentőstartozásállománythalmoztakfel.Ajogilagrendezett
keretekközött–abíróságiszakaszbanfüggetlenszakértőközreműködésével–lefolytatotteljárásegyrésztegyfajta
biztosítékotjelentazadósnak,mertazadósságrendezéskörébetartozóvagyonnalkapcsolatospénzköveteléstésezek
biztosítékaitcsakazadósságrendezésieljáráskereteinbelüllehetérvényesíteni.Másrésztkedvezőahitelezőkszámá-
raisabbanatekintetben,hogyavégrehajtási,behajtásieljárásokhozviszonyítvavárhatóanalacsonyabbköltségekkel
lehetkalkulálni–mégakkoris,haabíróságonkívüliadósságrendezésjelentősebbadminisztratívterheketróafőhite-
lezőre–,valamintamegszavazottegyezségalapjánkiszámíthatóbbáválikamegtérülésmértéke.

Pénzügyistabilitásiszempontbólmárközéptávoniselősegíthetiarosszminőségűlakosságihitelportfóliótisztulását,
adózásiszempontbólazadózásimoráljavulásátésagazdaságfehéredésétiseredményezheti,illetvenemelhanyagol-
hatószempont,hogynövelhetiamunkavállalásihajlandóságot.

Azeljárásabíróságivégrehajtáshozképestsokkalméltányosabbfeltételeketbiztosítazadósszámára,hiszenameny-
nyibenavégrehajtásalávontvagyonértékesítésébőlbefolytbevételnemnyújtfedezetetazösszestarozáskifizetésé-
hezésafennmaradóadósságszolgálatotnemtudjahavirendszerességgeltörleszteniazadós,nemcsakavagyontár-
gyat–jellemzőenalakóingatlanát–vesztiel,hanemhátralékaújfentfolyamatosnövekedésnekindul,ígyegyújabb,

9. keretes írás
gondolatok a magáncsődről
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egyre mélyülő adósságspirálba kerül. a hitelezők esetében a végrehajtás kezdeményezésével általában egy hitelező 
pozíciója jelentősebben javul, mindenki más azonban pozíciót és ezzel pénzt veszít.

Magáncsőd  
alapvető bemeneti 
követelmények

– Belföldi illetőségű magánszemély (szja tv. 3.§(2)), egyéni vállalkozó, őstermelő

– van állandó bevétel és ez elegendő a minimális törlesztésre

– van valamennyi  egyéb - adósságrendezésbe vonható -  vagyon

a tartozások megállapodás szerinti megfizetése 

A fennmaradó adóssághányad megfizetése alól végleges mentesítés

Végrehajtás 
adósságrendezési 
feltételek hiánya

– Nincs személyi megkötés

– Nincs állandó bevétel, vagy nem elegendő a törlesztésre

– Nincs egyéb értékesíthető vagyon

a végrehajtás alá vont vagyontárgy értékesítéséből származó bevétel nem fedezi az összes 
tartozást

További eladósodás

a hazai adósságrendezési eljárás előnyös vonása, hogy a szigorú feltételek mellett a súlypont a lakóingatlanok meg-
tartására került – szemben a nemzetközi gyakorlatban jellemzőbbnek mondható teljes vagyonértékesítés preferenci-
ájával. Ugyanakkor a fizetőképesség helyreállításának lehetőségét és ezzel az eljárás sikerét nagyban befolyásolja az 
adósság(ok) mértéke és fedezettsége, az értékesíthető vagyon piaci értéke, az adós jövedelme és fizetési hajlandósá-
ga, valamint az együttműködési készség minden érintett részéről. sikeres adósságrendezés akkor valósulhat meg, ha 
a résztvevők képesek kellő önmérsékletet tanúsítani és az eljárás teljes ideje alatt együttműködni. ennek eredménye-
ként a megállapodás szerinti tartozáshányad kiegyenlítése esetén az eljárás végeztével az adós mentesül a korábbi 
adóssága egy meghatározó részének megfizetése alól. 

sokakban felvetődik a kérdés, hogy miért szükséges az are törvénybe foglalt nagyon részletes, sokszor túlzónak tűnő 
szabályozás. az ember genetikailag arra van kódolva, hogy a számára kedvezőbb kimenetelű lehetőségeket keresse és 
amennyiben mód van rá, ki is használja ezeket – ez igaz az adósra és a hitelezőkre is. éppen ezért a gyakorlat sok eset-
ben nincs összhangban a jogalkotói szándékkal. a jogalkalmazás során tapasztalt divergenciának gátat kell szabni 
annak érdekében, hogy a méltányolható érdek minden résztvevő számára biztosítható legyen. az is nyilvánvaló, hogy 
a napjainkra jellemző turbulens környezeti változások okán kiemelt jelentősége van a reakcióidőnek és ez igaz a jogal-
kotói tevékenységre is.

Összegzés

A nemzetközi tapasztalatok alapján megállapítható, hogy a jelenleg mérsékeltnek tűnő érdeklődés a jogintézmény iránt 
általánosnak mondható. Az eljárás jelentős adminisztratív terhet jelent, de gátat szab a visszaélési lehetőségeknek. 
Minden résztvevő számára előnyösebb lehet, mint a végrehajtás, de áldozatokkal jár. Már középtávon is elősegítheti 
a lakossági hitelportfólió tisztulását, javíthatja az adózási morált, hozzájárulhat a gazdaság fehérítéséhez és javíthatja 
a gazdasági aktivitást. Pénzügyi fegyelemre szorít, így hosszú távú jótékony hatást gyakorolhat a háztatások gazdálko-
dási attitűdjére. Jó gyakorlatnak tekinthető, hogy az eddigi visszajelzéseket és tapasztalatokat figyelembe véve a jog-
alkotó rendkívül gyorsan reagált az eredeti szándéktól eltérő gyakorlatra és egyeztetésre bocsátotta a jogszabályt 
érintő módosító javaslatokat. A Magyar Nemzeti Banknak konzultatív és általános tájékoztatási szerepe van az eljárás-
ban.
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Félreértékesítés (misselling)

jellemzőértékesítőimagatartás,hogyapénzügyiintézményeküzletkötői,megbízottainemafogyasztószámára
szükséges,kedvezőpénzügyiterméket,hanemapénzügyi intézmény, vagy az értékesítő számára üzletileg 
kedvezőbb terméket ajánlja és adja el a fogyasztónak.Atapasztalatokaztmutatják,hogyafogyasztócsak
későbbszembesülazzal,hogyazeladottterméknem,vagycsakkorlátozottanalkalmasakívántcélelérésére.
Afélreértékesítésekmögöttjellemzőenapénzügyiintézményekáltalazértékesítőfelémeghatározottérté-
kesítésicélokállnak,amelyekösszefüggésbenvannakazértékesítőkösztönzési,javadalmazásirendszerével.
Vizsgálatitevékenységgelaproblémánakcsaka„tüneti”kezelésérevanlehetőség,enemkívánatosmagatartás
megszüntetéseazösztönzésiésjavadalmazásirendszerátalakításával,továbbáafélreértékesítésekpénzügyi
intézményekáltaltörténőfolyamatbaépítettfelderítésévelésszankcionálásávalszoríthatóvissza.

Agyakorlatitapasztalatokaztmutatták,hogyazokazértékesítési folyamatbanrésztvevőszemélyek,akik
magukisazigényfelmérőkitöltésénekamellőzésébenvoltakérdekeltek,gyakranfélrevezetőtájékoztatást
adtakazigényfelméréscéljáról,vagyjelentőségéről.Afogyasztóijogokérvényesülésénekelősegítéseérde-
kébenazMNBatovábbiakbanisélnifogapróbavásárláseszközével,továbbá2016március1-jétőlelvárja,
hogyazéletbiztosításiigényfelmérőtartalmielemeirőlszóló56/2015.(XII.22.)MNB-rendeletszerintminden
életbiztosításiszerződésmegkötéseelőttigényfelmérőttöltsönkiabiztosításiügynökajövőbeliügyfelével
afélretájékoztatáselkerüléseérdekében.

online platformok, magas tőkeáttételes ügyletek, kereskedési robotok kockázatai

Azutóbbiévekbenahazaibefektetésivállalkozások(alkalmazkodvaapiaci igényekhez)egyregyakrabban
továbbítjákkülföldionlinekereskedésiplatformotüzemeltetőcégekszolgáltatásaitsajátügyfeleikrészére,
jellemzően–sajátarculatuknakmegfelelő–különmárkanévalatt.Azonlineplatformoktérnyerésévelama-
gyarkisbefektetőkkönnyenelérhetikanagykockázatú,magastőkeáttételestermékeketakárafentemlített
módonahazaiszolgáltatókonkeresztül,vagyakárközvetlenülakülföldiszolgáltatónáltörténőszámlanyitást
követően.Aszolgáltatókhirdetéseikbennemfukarkodnakapozitívpéldákkal,ezértfontosfelhívniafogyasz-
tókfigyelmétarra,hogyazilyenjellegűhirdetésekkelkapcsolatbanmindiglegyeneknagyonelővigyázatosak,
mertanagynyereséglehetőségénekígéretejelentőskockázatokat rejthetazüzletkötésekbenjáratlan érdek-
lődők számára.Atőkeáttétellegjelentősebbkockázataabbanáll,hogyakispiaciárfolyammozgásokhatása
isnagymértékébenfelerősödik,ígya befektetett tőke gyorsan elveszíthető. Bárléteznekveszteségkorlátozó
eszközök(példáulstop-lossmegbízások),szélsőségespiacihelyzetbennembiztos,hogyezekelérikszándé-
kolthatásukat.Ezaztiseredményezheti,hogynemcsak a befektetett összeg veszik el, hanem ezenfelül az 
ügyfeleknek akár további tartozása is keletkezhet. Aproblémakezelésérealegalkalmasabbeszközaszéles 
körű tájékoztatás, az ügylettípushoz kapcsolódó kedvező és kedvezőtlen kimeneti lehetőségek tárgyilagos 
megismertetése a fogyasztókkal.APénzügyiNavigátorfüzetsorozatrészekéntatémakörtfelölelőtájékoztató
előkészítésefolyamatbanvan.

A kgfb-szerződésekhez kapcsolódó tájékoztatási kötelezettség be nem tartása

Akötelező gépjármű-felelősségbiztosításitermékkelkapcsolatbankiemeltjelentőséggelbírnakafogyasztói 
tájékoztató levelek,tekintettelarra,hogyabiztosítóknakmindaszerződéslétrejöttekor,mindannaktartama
alatt,végülpedigannakmegszűnéseeseténisszigorú–jogszabálybanmeghatározott–határidőszerintkell
atörvénybenmeghatározottesetekben(következőévidíj,ajánlattóleltérőkötvényesítés,ajánlatbanmegha-
tározottadatok,pl.bónuszbesorolássalkapcsolatoseltérések,illetveakorábbiszerződésstátuszávalkapcsola-
toseltérések,díjhiány,megszűnés,kárkifizetés)informálniukafogyasztókat.Tekintettelarra,hogyakötelező
gépjármű-felelősségbiztosításitermékmegléte,esetlegesenannakmegszűnésemindenközlekedőtérintőkö-
vetkezményekkeljárhat,abiztosítókalapvetőkötelezettsége,hogyatájékoztatásikötelezettségüknekminden
ügyféltekintetébenajogszabályirendelkezésbenmeghatározotthatáridőbentegyenekeleget.
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az mNB mindezekre tekintettel kiemelt figyelmet fordít az egyes hivatalból indított felügyeleti ellenőrzési el-
járások során a kötelező gépjármű-felelősségbiztosítási termékekkel kapcsolatos tájékoztatási kötelezettségek 
teljesítésének vizsgálatára.

Nem szabályszerű MiFID-tesztelés

az mNB tapasztalata, hogy a fogyasztók gyakorta olyan ügyletekre adnak megbízást, amelyek kockázataival 
valójában nincsenek tisztában. emiatt igen fontos, hogy a befektetési vállalkozások egyértelmű és közért-
hető módon tájékoztassák a fogyasztókat arról, hogy az alkalmassági és/vagy megfelelési teszt értékelése 
azt a célt szolgálja, hogy a szolgáltató a lehető legnagyobb mértékben a fogyasztó érdekében járhasson el.

a befektetési vállalkozás számára fontos, hogy teljes körű és pontos tájékoztatást kapjon leendő ügyfelétől, mivel 
csak ennek ismeretében javasolhat vagy választhat neki megfelelő termékeket. ezért elsősorban a fogyasztó 
érdeke, hogy pontos, naprakész és teljes információkat nyújtson a szolgáltató számára. ezenkívül folyamatosan 
tájékoztatnia kell a szolgáltatót a helyzetében beállott minden lényeges változásról. a vállalkozás ezeket az 
információkat köteles bizalmasan kezelni.

a befektetési vállalkozás egy úgynevezett megfelelési és/vagy alkalmassági teszt részeként számos kérdést tesz 
fel a szerződéskötés előtt a fogyasztónak. ezek a kérdések a fogyasztó befektetési céljaira, pénzügyi helyzetére, 
valamint ismereteire és tapasztalatára vonatkoznak. a vállalkozás a válaszok függvényében ajánlja szolgálta-
tásait.

a befektetési vállalkozásoktól ugyanakkor elvárt, hogy csak olyan pénzügyi eszközt ajánljanak a leendő szer-
ződő fél, illetve fogyasztó számára, amely pénzügyi eszköz jellemzőivel az ügyfél pontosan tisztában van. 
a szolgáltatónak fel kell hívnia a figyelmet arra, hogy a példák és az azokra adott válaszok célja az ügyfél koc-
kázathoz való viszonyulásának (kockázati profiljának) meghatározása, és ezáltal a megfelelő pénzügyi eszközök, 
eszközcsoportok (termékek) és az azokhoz kapcsolódó kockázatok azonosítása.

a nem szabályszerű miFid-tesztelést az mNB továbbra is figyelemmel kíséri mind a kérelemre induló, mind 
a hivatalból indított és a témát érintő vizsgálataiban. 

Hitelkártyák és bankkártyák használatának veszélyei

A fogyasztók sokszor még mindig nincsenek tisztában a hitelkártyák és bankkártyák közötti jelentős különb-
séggel, ezért a hitelkártya felelős használatával sem. ebből kiindulva különös kockázatot rejt a hitelkártyák 
kéretlen kiküldése, a termékkel kapcsolatosan – változatlanul – azonosítható agresszív értékesítési technikák 
alkalmazása. a két kártyatípus közötti alapvető különbség fogyasztók általi megismerése rendkívül fontos, ezért 
az MNB a Pénzügyi Navigátor füzetsorozat részeként elkészítette „A bankkártya használata és kockázatai”, 
valamint a „Hitelkártya használata és kockázatai” című füzetet. a kiadványból a fogyasztók egyszerűen tájé-
kozódhatnak az alapvető különbségekről és a legfontosabb buktatókról.

Árubemutatók pénzügyi kockázatai

a hitelintézetekről és a pénzügyi vállalkozásokról szóló törvény 2015. december 12-től hatályos rendelkezései 
szerint tilos az árubemutatókon a fogyasztóknak pénzügyi szolgáltatást, azaz fogyasztói hitelt közvetíteni. 
a törvénymódosítással immár megszűnik az árubemutatón közvetített hitelek kapcsána az mNB által korábban 
azonosított kockázat, miszerint jellemzően időskorú fogyasztóknak kínáltak olyan hiteltermékeket, amelyekre 
normális esetben nem is lett volna szükségük, illetve a tapasztalatok szerint a hitelfelvételre irányuló döntést 
nem tudatosan hozták meg, jellemzően utólag észlelték, hogy hitelszerződést írtak alá. a jogalkotói szándék 
megvalósulását, a törvényi előírás betartását az érintett pénzügyi intézmények szoros felügyeletével, kiemelt 
figyelemmel kell kísérni. az mNB e kérdést illetően a zéró tolerancia elve szerint kíván eljárni.
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Befektetési arany

AzMNBabefektetőkmegkereséseialapjánazMNBáltalnemfelügyelt,napjainkbanjellemzőennagynyereség-
gelkecsegtető,denemveszélytelenésfélreértésreokotadóbefektetésekrerendszeresenfelhívjaafogyasztók
figyelmét.Abefektetésiaranyaz MNB által nem felügyelt termék, éstöbbekközötterresemvonatkozikaz
országosBetétbiztosításiAlap,valamintaBefektető-védelmiAlapgaranciája.Akockázatokcsökkentéseérde-
kébenazMNBolyan,anemfelügyelttermékekkelkapcsolatostájékoztatóoldaltüzemeltetahonlapján,ahol
alegfontosabbtudnivalókrólolvashatnakazérintettek.

Fogyasztóvédelemmel foglalkozó civil szervezetek tanácsadása

AzMNBapénzügyifogyasztóvédelemszakmaiszínvonalánakbiztosításaérdekébenfolyamatoskonzultációs
lehetőségeket,képzéseketésezzelfolyamatosfejlődéstbiztosítazegyüttműködőpénzügyifogyasztóvédelemi
tevékenységetellátócivilszervezetekszámára.Atovábbipénzügyi és szakmai támogatássalegyerősPénzügyi
FogyasztóvédelmiCivilHáló, illetveegyállandóésaktívországospénzügyifogyasztóvédelemkialakulását,
apénzügyikultúrafejlesztését,illetveapénzügyitudatosságnöveléséttámogatja.

Kombinált termékek

Akockázattalkapcsolatbanmegemlítendő,hogyatartósanalacsonyjegybankialapkamatmértékévelösszefüg-
gésbenahagyományoslekötöttbetétkonstrukciókkamatszintjeisatrendnekmegfelelőenalakul,ezalakossági
megtakarításokatisújiránybacsatornázza.Afogyasztók figyelme a magasabb kockázattal járó tőkeáttételes,
illetvestrukturált megtakarítási termékekfeléfordult.Azelkövetkezendőidőszakfogyasztóvédelmiszempont-
bólfontosfeladata,hogyazMNBafogyasztókszámáramegfelelő és érthető tájékoztatást nyújtson ezekről 
a termékekről,illetveegyéb felügyeleti eszközökkelhívjafelazintézményekfigyelmétazelvárt gyakorlatra 
mindazesetlegesenmegjelenőújabbtermékek,mindameglévőszerződésállománykezelésetekintetében.

6.4. Az újoNNAN AzoNosított KocKÁzAtoK isMertetése

elszámolás

Azelszámolás, szerződésmódosítás és forintosításegy–korábbanmégsohasemtapasztalt–egyedülálló,
rendkívülkomplex feladat,amelynekvégrehajtásavalamennyiszereplőtőljelentőserőforrástésnagyfigyelmet
igényel.Akockázatabbanáll,hogytöbbmilliószerződéstérintőenkellapénzügyiintézményeknektöbbévre
visszamenőlegkorrigálniaszerződésekelszámolásiadatait.Ezszerződésenkéntakártöbbezeradatotisérinthet.
Emellettújkamatszabályok,újszerződésifeltételekismegjelennek,amelyeketátkellültetniagyakorlatba.
Különfogyasztóikockázatkéntjelenikmeg,hogyazelszámolásokfogyasztókáltaliellenőrizhetőségekorlátozott,
azlényegébenazadatminőségreterjedki.Afogyasztóikockázatebbenazesetbenaztjelenti,hogyafogyasztók
egyrészeaszámításokmegfelelőségétisellenőriznikívánja,azonbanazígykapottvégeredményarendkívül
sokadatésaszámításbonyolultságamiattjellemzőenazelszámolásiértesítőbenszereplőktőleltérő,amely
panaszbeadványtgenerálapénzügyiintézmény,majdaztkövetőenaPBTirányában.Különkockázatkéntjelenik
meg,hogyaKúria-döntésalapjánazárfolyamváltozásbóleredőtöbbletkötelezettségnemképeziazelszámolás
tárgyát,amelyazMNBszéleskörűtájékoztatásitevékenységeellenéreafogyasztókegyrészeelőttnemismert.

A „fair bank” szabályaira történő átállás

Atisztességeshitelezésfeltételeinekkialakításakapcsánmegemlítendő,hogyapénzpiaciszektorbanafo-
gyasztónaknyújtotthitelrőlszóló2009.éviClXII.törvényben(Fnyht.)2015.február1-jétőlfogyasztóvédelmi 
szempontból jelentős változások történtek.Atörvénymódosításkapcsánafogyasztószámárahátrányosan
kizárólag a hitelszerződésben megállapított hitelkamat, kamatfelár, költség és díj módosítható egyoldalúan, 
feltéve, hogy a törvény ezt lehetővé teszi és a felek ezt a szerződésben kikötötték.Afogyasztóktájékoztatá-
sánakjavításátszolgálószabályokisbővültek,adíjakszintjeiskorlátozásrakerült.

http://www.oba.hu/
http://www.bva.hu/
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Afogyasztókjogaitvédőtovábbirendelkezéskéntatörvényegyoldalúmódosításesetérefelmondásijogot
biztosítafogyasztónak,ahitelvisszafizetésikötelezettségénekelőírásával.Kiemeléstérdemel,hogyatörvény
késedelmi kamat és folyósítási díj maximumot vezetett be,illetvealakáscélúhitelszerződésekfelmondást
követőkilencvenediknapotkövetőenahiteleződíjatnemszámíthatfelafogyasztóterhére.

Akockázatabbanjelenikmeg,hogyapénzügyiintézményekajogalkotóiszándéknakésajogszabályoknak
megfelelőenalakították-ekiazújtermékeiket,illetvemódosították-eakorábbitermékekfeltételeit.Az MNB ki-
emelten figyeli és megszünteti azokat a magatartásokat, amelyek a jogszabályi előírások kijátszását célozzák.

Az e-kommunikáció kockázatai a fogyasztók tájékoztatása során

Azinternetadtalehetőségnekköszönhetőenazelektronikuskommunikációmegkönnyítiafogyasztókminden-
napjait,azonbanezbizonyosesetekbenhátrányokkalisjárhat.Egyretöbbfogyasztóválasztjaazún.elektroni-
kuskommunikációscsatornát,biztosítvaezáltalpéldáulabiztosítóknakaztalehetőséget,hogyatájékoztató
leveleketéskötelezőértesítéseketgyorsabbésegyszerűbbmódonjutassákelszámukra.Aze-kommunikáció
veszélyeitöbbekközött,hogyatájékoztatóleveleketsokesetbenazelektronikus levelezőrendszerek kéretlen 
levélként – spamként – érzékelik,ígyazokavirtuálisszemetesbenlandolnakanélkül,hogyazoklétérőlafo-
gyasztóegyáltalántudomástszerezne.Aze-mail címek pontatlan,nemmegfelelőrögzítésepedigaztaveszélyt
hordozza,hogyegylevél esetlegesen egy harmadik fél postaládájába kerülkiküldésre,amellyelbiztosítási
titoksértéstismegvalósíthatnak.AzMNBkövetendőgyakorlatnaktartja,hogyapénzügyiszolgáltatóksaját 
elektronikus felületükönhozzanaklétrea fogyasztók számára saját azonosítóval és jelszóval ellátott külön 
postafiókot,amelyalkalmasatájékoztatólevelektovábbítására,valamintazoknyomonkövetésére.

zálogházak hitelezési tevékenysége,kézizálog-hitelezés

A2015.évreprioritáskéntmeghatározott,záloghitelezésitevékenységetfolytatópénzügyivállalkozásokfo-
gyasztóvédelmiszempontúellenőrzésénekelőkészítéséhezkapcsolódóanazMNBajelentésidőszakábanát-
tekintetteakézizálogfedezetmellettnyújtottkézizálogkölcsön-termékekkelkapcsolatospiaciirányokat.Ennek
azeredményeésamegtettintézkedéseka4.1.2fejezetbenolvashatóak.AzMNBazelkövetkezőidőszakban
iskiemeltfigyelmetfordítekockázatraésúgyáltalábanakézizáloghitelezésre.

Követeléskezelők tevékenysége

Aköveteléskezelésitevékenységazegyiklegkevésbészabályozottterület,ezértkülönösfigyelmetigényelafel-
ügyelésitevékenységsorán.Az MNB szükségesnek tartjaakövetelésvásárlással,illetveamegbízásalapján
követeléskezelésselfoglalkozópénzügyiésegyébintézményektevékenységénekegységes,törvényi szintű 
szabályozását.

Fogyasztóvédelmiszempontbólaggályos,hogyaköveteléskezelőkfogyasztóknakminősülőadósokkalszembeni
eljárásáravonatkozó,hatóságijogkörbenkikényszeríthetőszabályokelenyészőszámbanéscsakáttételesen
kerültekmegalkotásra(Hpt.,KHRtv,Infotv.,Fttv.,MNBpanaszkezelésirendelet).

APénzügyiSzervezetekÁllamiFelügyeletea14/2012.számúajánlásában–melyetalefolytatottvizsgálatokés
társhatóságokkalfolytatottegyeztetésalapjánazMNBjelenlegfelülvizsgál–fektetteleazokatazelvárásokat,
szabályokat,amelyekbetartásátelvárjaaköveteléskezelőktől.

Azajánláskiadása ismárahatóságáltal számonkérhetőszabályozásihiányosságotvolthivatottpótolni.
AzajánlásaPSzÁFmegszűnésétkövetőenishatálybanmaradt,azonbanazajánlásbanfoglaltakkikényszerít-
hetőségetovábbrasemmegoldott,mivelazabbanfoglaltakbenemtartásaeseténszankcionálásilehetőség
nemállazMNBrendelkezésére.

AzMNBazáltalaszükségesnektartotttörvényiszabályozáskialakításánakkezdeményezését,atörvénykiala-
kításábanvalóaktívközreműködéstprioritáskéntkezeli.
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stop-loss

AStop-lossszolgáltatásésazarrólvalótájékoztatáskockázatairaasvájcijegybank2015.január15-iintézke-
désébőleredőárfolyamingáshatásairányítottaafigyelmet.AStop-lossmegbízáshatálybalépésénekfeltétele,
hogyazadottpénzügyieszközpiaciárfolyamaelérjeazelőremegadottStop-lossmegbízásaktiválásiértékét.Ez
esetbena megbízás azonnali piaci megbízásként lép hatályba.Apiaciárasmegbízások,jellegükbőleredően,
azaktuálispiacikörülményekközöttelérhető, legelső árfolyamon teljesülnek,melyárfolyamapiacikörülmé-
nyektőlfüggőenjelentőseneltérhetaStop-lossmegbízásnálmegadottaktiválásiártól.

SzükségesemlítésttenniaStop limitmegbízásról is.Stop limitmegbízásesetén,amikorapiaciárelériaz
aktiválásiárat,azajánlatlimitajánlatkéntkerülazajánlatikönyvbe,azazazajánlatidőzítésérőlvanszó.Vételi
ajánlateseténazügyféláltalmeghatározottpiaciárelérésekorkerülazajánlatazajánlatikönyvbe,eladási
ajánlatesetébenaStoplimitmegbízásalkalmazásaakkorszükséges,haapiaciárfelettszeretneazügyfél
vételiajánlatotkapni.

Fióktelepek, határon átnyúló szolgáltatások

Amagyarországipénzügyipiacon–kétfélemegjelenésiformában–nagyszámbanvannakjelenkülföldibe-
jegyzésűintézmények.Azegyikmegjelenésiforma,amikorfióktelepként,amásik,amikorún.határonátnyúló
szolgáltatástvégzőkéntjelenikmeghazánkbanakülföldipénzügyiintézmény.Mindkét típusra érvényes, hogy 
prudenciális szempontból nem az MNB felügyeli a pénzügyi intézményt,mivelazeurópaiuniósszabályozás
szerintaszékhelyszerintifelügyeletihatóságnakvanjogköreeljárniapénzügyiszervezettelszemben.

Fogyasztóvédelmiszempontbólkockázatkéntjelentkezik,hogyahatáronátnyúlótevékenységetvégzőpénz-
ügyiszervezettelvalószerződéskötésbena felek közötti hivatalos nyelvként jellemzően nem a magyar nyelv 
használata kerül kikötésre,továbbáesetlegesenafelekjogvitáiranem a magyar joghatóság kerül meghatá-
rozásra.Problémakéntmerülhetfelazis,hogyahatáronátnyúlótevékenységetvégzőpénzügyiszervezetek
nemrendelkeznekMagyarországonazügyfelekfogadásáranyitvaállóhelyiséggel,ígyazügyfélszemélyesen
nemtalálkozhatapénzügyiszervezetképviselőjével,személyesen Magyarországon nem tud panaszt tenni.
Továbbiproblémátokozhatafogyasztókszámára,hogyapénzügyiintézményszékhelyeszerintijogvonatkozik
agaranciákrais(példáulbetétbiztosítás,kártalanítás).

Kockázatnaktekintendő,hogyavelükszerződőfogyasztóknagyrészenincstisztábanafióktelepekre,illetve
ahatáronátnyúlótevékenységetfolytatópénzügyivállalkozásokravonatkozóspeciális, a fogyasztókat akár 
hátrányosan is érinthető szabályokról,továbbáazáltalukértékesítettpénzügyi(vagyannaktűnő)termékek
jellemzőiről.

Kockázatkéntazonosítható,hogyMagyarországonfióktelepeklétesítésevoltmegfigyelhetőabiztosításiszektor
egy-egyszegmensében.Afióktelepiformábanműködőbiztosítóknálkezdetbenavállalatiügyfélkörtérintő
biztosításokértékesítésevoltjellemző,denapjainkbanmáralakosságiügyfelekrészéreiskínálnakbiztosításo-
kat,különösenazutasbiztosítás,akötelezőgépjármű-felelősségbiztosításéscascoágazatokban.Afióktelepek
számánakésüzletivolumenénekemelkedésemiatt–abiztosításiszektoralaposáttekintéseésahatékony
fogyasztóvédelmitevékenységérdekében–szükségesséváltabiztosítófióktelepektevékenységénekeddi-
gieknélrészletesebbmegismerése.Erretekintettelaz MNB–ajogszabályokáltalrendelkezésérebocsátott
eszközökkel–a jövőben erősíteni kívánja a másik tagállamban székhellyel rendelkező biztosítók magyaror-
szági fióktelepeinek felügyeletét.

AzMNBellenőrzéseimeghatározottesetbenanempénzügyifelügyelésre(ún.generalgood,közérdekvagy
közjószabályok)iskiterjedhetnek.A nem pénzügyi felügyelés Magyarországon a fogyasztóvédelemre, a kö-
telező gépjármű-felelősségbiztosításra és a pénzmosás megelőzésére vonatkozó szabályok betartásának 
felügyeletét jelenti.
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Ageneralgood-felügyeléskeretébenazMNBjogosultafióktelepnélhelyszínivizsgálatotvégezni,valamint
dokumentumot,adatot,információtbekérniannakfelügyeletére,hogyabiztosítómegfelel-eaMagyarország
területénhatályosgeneralgood-előírásoknak.

AfentiekentúlazMNB-neklehetőségevanapénzügyifelügyeléskeretébenlefolytatottkülföldivizsgálatokban
történőrészvételreis.Azezentémakörökbenfolytatottvizsgálatokatafióktelepanyavállalataországánakille-
tékesfelügyeletihatósága(homefelügyelet)kezdeményeziésvégzi,tájékoztatvaazadottfióktelepországának
érintettfelügyeletihatóságát(hostfelügyelet).Ahomefelügyeletpénzügyifelügyelésemagábanfoglaljaabiz-
tosítófizetőképességiállapotának,amatematikaitartalékokatmagábanfoglalóbiztosítástechnikaitartalékok
megképzésének,valamintazazokatfedezőeszközöknekazigazolását.

6.5. egy KocKÁzAtMérséKlő eszKöz – etiKus BiztosítÁsi KoNcepció, 2015.

Ameghirdetettfelügyeletistratégiacélkitűzéseivelösszhangban,anyugdíj-biztosítási ajánlás pozitív hatásainak
ismeretébenazMNB2015-benhirdettemegazetikuséletbiztosításikoncepciót,melyneklegfőbbcéljaabe-
fektetésiegységekhezkötöttunit-linked(Ul)életbiztosításokmegnevezettésvalósköltségeiközöttiösszhang
megteremtése.Abiztosítókügyfeleinekdöntésétmegalapozótájékoztatás,illetveatermékekhez kapcsolódó 
költségek lehető legteljesebb transzparenciájakulcsfontosságúkérdés.Az MNB elvárása, hogy valamennyi 
felszámított költség egyértelműen azonosítható és értelmezhető legyen,ígyazügyfelekvalamennyireleváns
információbirtokábanlegyenekdöntéseikmeghozatalakor.

Akoncepciócéljaiközöttrögzítésrekerültatisztességtelenmódonfelszámítottköltségekmegszüntetése,
amagasjutalékterheléscsökkentése,azösszehasonlíthatótermékpalettamegteremtéseésazátláthatókölt-
ségstruktúraelőmozdítása.AzMNBjavaslatokatfogalmazottmegaköltségtípusok,valamintaTKM-limitek
csökkentésére,racionalizálására.

Nyugdíj-biztosítási ajánlás 

Akoncepcióelőzményeinektekinthetőa2014májusábankibocsátottNyugdíj-biztosítási ajánlás,melynek
hatására a nyugdíj-biztosítási piacon érvényes tKMNy-sávok jelentősen zsugorodtak, a drága unit-linked 
termékek kiszorultak a piacról.AnyugdíjbiztosításokterületénüdvözölteazMNB,hogyerőteljesverseny
bontakozottki,ésabiztosítóknemtapasztottákhozzáatermékekköltségszintjétazMNB2014.éviajánlásában
szereplőfelsőTKM-korlátokhoz.Az ajánlás teljesítésének visszamérése 2015-ben is megtörtént.A2015-ös
felmérésfókuszábanatermékekköltségszerkezeteésanyugdíjbiztosításokhozkapcsolódóeszközalapokálltak.
2015II.félévében59Ul-terméketértékesítettekabiztosítók,melyhez362eszközalapotkínáltak.Akérdőívben
szolgáltatottadatokfelhasználásrakerültekazetikuskoncepciótöbbieleménekkidolgozásasorán.

őszi jogszabálycsomag

Az MNBkoraőszikodifikációs javaslatai alapján 2016. január 2-től valamennyi biztosító kötelező jelleggel 
alkalmaz letétkezelőt,akikneknapieszközértékeléstkellvégeznie,asajátvagyonkezelésesetébenpedigszak-
maikritériumrendszertrögzíta2014.évilXXXVIII.törvény(Bit.)abiztosításitevékenységről.Ezentúlmenően
ajogszabálybabelekerült2017.január1-jeihatálybalépéssela„fejnehéz”biztosításitermékekvisszaszorítását
célzórendelkezés,melynekköszönhetőentiltottleszakezdetiegységhasználata.

rendeletek

AzMNB2015-benszéleskörűpiaci,valamintMNB-nbelülikonzultációjátkövetően2015decemberébenköz-
zétetteazalábbirendeleteket.
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54/2015. (Xii. 21.) MNB-rendelet a technikai kamatláb maximális mértékéről

AlegnagyobbtechnikaikamatlábmeghatározásárólazEurópaiParlamentésaTanácséletbiztosításrólszó-
ló2002/83/EK-irányelve12rendelkezik:„amennyibenaszerződésekkamatgaranciáttartalmaznak,aszékhely
szerintitagállamilletékeshatóságaegyetlenmaximáliskamatlábathatározmeg,[…amely]nemtöbb,mintaz
általazállamáltalkibocsátottkötvényekhozamának60%-a,amelynekapénzneméreaszerződésszól”.Afent
említettirányelvet2016.január1-jétőlhatályonkívülhelyezia2009/138/EK-irányelv,azonbana2002/83/EK-
irányelvbenszereplő,atechnikaikamatláblegnagyobbmértékénekmeghatározásáravonatkozómódszertaz
MNBprudenciálisszempontbóljógyakorlatnakéskövetendőnektartja,mivelezenkorláthozzájárulahhoz,
hogyabiztosítókbetarthatógaranciákatígérjenekügyfeleiknek.

55/2015. (Xii. 22.) MNB-rendelet a teljes költségmutató számításáról és közzétételéről

A2016.január1-jétőlhatályosBit.hatalmazzafelazMNB-tarra,hogyateljesköltségmutató(TKM)számí-
tásáraésközzétételérevonatkozórészletesszabályokatrendeletbenállapítsameg.AzMNBígyakoncepció
részekéntaTKMszámításimódszertanárólisrendeletbenrendelkezett.ATKM-módszertantazMNB-rendelet
megjelenéséigamagyarbiztosítókönszabályozásahatároztameg.

ATKM-mutatósegítségévelösszehasonlíthatóváválnakazegyesunit-linkedtermékek,illetveahagyományos
nyugdíjbiztosítások,mivelegységes,előremeghatározottparaméterekfelhasználásávalmegmutatja,hogy
megközelítőlegmekkorahozamveszteségériazügyfeletegyelméletikockázatmenteshozamhozképest,amiért
ahozamotazügyfélazadottunit-linkedterméken,illetvehagyományosnyugdíj-biztosításitermékenérteel.

2016.december31-igaTKMszámításátajelenlegi,TKMChartábanszereplőmódszertanszerintkellelvégezni.
Akorábbiakhozképestfontosmódosítás,hogy2016.január1-jétőlnemcsakaunit-linkedésanyugdíj-biztosítási
termékekesetébenszükségesmeghatározniésközzétenniaTKM-értéket,hanemanemunit-linked(hagyo-
mányos)megtakarításijellegűéletbiztosításokesetébenis.Mivelazonbanahagyományos termékek költség-
mutatójánakkalkulációjáravonatkozóanjelenlegnemállrendelkezésreegységespiacigyakorlat,amegfelelő
felkészülésérdekébena rendelet vonatkozó előírásai 2016. július 1-jével lépnek hatályba.ATKMjelenlegi,
önszabályozásonalapulómódszertanánakjelentősváltozása2017.január1-jétőlléphatályba.Akétmódszertan
közöttieltéréseketazalábbitáblázatszemlélteti.

8. táblázat
A tKM-számítási módszertanok közötti eltésérék jellemzői

jellemzők tKM 2016. dec. 31-ig tKM 2017. jan. 1-jétől Megjegyzés

díjfizetésigyakoriság éves Havi Ahavipénzáramoknövelik 
aTKMértékét

díjfizetéstípusa Csoportosbeszedés Átutalás

Hozammértéke =TKM EIoPAkockázatmentes
hozamgörbéjealapján

Egységeshozamfeltevés

Biztosításidíj
–Folyamatos
–Egyszeri

                                                
évi210.000Ft
2.200.000Ft

                                                 
Havi25.000Ft
4.500.000Ft

PRIIPSalapján,
enyhénjavítjaaTKM-et

Biztosításiszolgáltatás Kötelezőválasztandó
biztosításikockázat

Kötelezőválasztandó
biztosításikockázat

Biztosított Egyfő,35éves
(nyugdíj:legfeljebb65év)

Egyfő,35éves
(nyugdíj:legfeljebb65év)

Kockázatidíjköltségnek
számít(ezzelazMNBnemért
egyet,deaPRIIPS-benmég

nemdőltel)

Forrás: MNB

12 20.cikk(1)bekezdésB/a.)pont
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Azeurópaiszintűszabályozás(PRIIPS-folyamat)jövőrevárhatólezárásáravalótekintettel,2016-banlehető-
séglesza2017.január1-jétőlhatályosmódszertantovábbimódosítására,azidőközbenfelmerülőjavaslatok
beépítésére.

56/2015. (Xii. 22.) MNB-rendelet az életbiztosítási igényfelmérő tartalmi elemeiről

AzMNBazéletbiztosításikoncepciórészekéntaszerződésekkelkapcsolatban–összhangbanabiztosításite-
vékenységrőlszólótörvényelőírásaival–atörvénybenkapottfelhatalmazásalapjánkiadott,azéletbiztosítási
igényfelmérőtartalmielemeirőlszóló56/2015.(XII.22.)MNB-rendeletszerint2016. március 1-jétől elvárja, 
hogy minden életbiztosítási szerződés megkötése előtt igényfelmérőt töltsön ki a biztosítási ügynök a jö-
vőbeli ügyfelével.

Azügyfélnektöbbekközöttazalábbikérdésekrőlkellnyilatkoznia.

•Elkelldöntenie,hogybiztosításivédelemvagymegtakarításcéljábólkívánbiztosítástkötni.

•Hamegtakarításicél(is)jelentkezik,elkelldöntenie,hogymennyirekívánrésztvenniabefektetésidönté-
sekmeghozatalában(vagyishogyunit-linkedvagyvegyesbiztosítástszeretnekötni),mekkorakockázatot
hajlandóvállalni, illetvehogymennyirekívánjaminimalizálniakockázatikiegészítőkköltségeit,amelyek
amegtakarításértékétronthatják.

•Egyösszegbenvagyrendszeresenakarja-efizetniazéletbiztosítást.

•Mekkoradíjattudazidőtartamvégéigfizetni,vagymekkorabiztosításiösszegetszeretneelérni.

•Milyenidőtávraszeretnebiztosítástkötni.

Hangsúlyosrészearendeletnekazügyfél-tájékoztató,amelyetazigényfelmérőelsőlapjánkellfeltüntetni,és
amelyismertetiazügyféllel,hogymiértszükségesazigényfelmérés.

Az MNB-rendelet tehát meghatározza a biztosítási termékjavaslathoz szükséges legfontosabb kérdések körét, 
mégis kellő rugalmasságot biztosít az egyes termékek sajátosságainak kezeléséhez.

Az etikus életbiztosítási koncepció célja, hogy egy átláthatóbb termékpalettán keresztül a fogyasztói bizalom 
növelésével, hosszú távon stabil és fenntarthatóan jövedelmező állomány épüljön fel.Ateljesköltségmuta-
tót,atechnikaikamatlábatésazéletbiztosításiigényfelmérőtszabályozórendeletekmagasszintenbiztosítják
ajövőbenazátláthatóság,megbízhatóságésafogyasztóiigényekfókuszbahelyezését.

2016-ra átnyúló feladatok

2016elsőnegyedévébenkülsőkonzultációtkövetőenkiadásrakerülazMNBújunit-linkedajánlása,valamint
ajogalkotókkalésapiaciszereplőkkeltörténőaktívkommunikációkeretébentovábbilehetségesjogszabály-
módosítójavaslatokisvárhatóak.Ezentúlmenőenakiadottrendeletekbenfoglaltakbetartásánakvisszamérését
isterveziazMNB.
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1. szÁMú MelléKlet: FogyAsztó- 
VédelMi BírsÁgoK

Biztosítók

Abiztosítási szektorbanfolytatottvizsgálatokered-
ményekéntazMNB 29intézményesetébenösszesen
106 650 000 Ft összegű fogyasztóvédelmi bírságot 
szabott ki,amelyből66,5millióforintbírságalkalma-
zásáraátfogóvizsgálatkeretébenfolytatottellenőrzés
kapcsánkerültsor.

hitelintézetek és takarékszövetkezetek

Ahitelintézeteket és a takarék- szövetkezeteket ma-
gábanfoglalópénzpiaciszektorbanazMNB–akére-
lemreéshivatalbólindultfogyasztóvédelmieljárások-
ban–ajelentésidőszakábanösszesen22intézményt
érintően49 050 000 Ft fogyasztóvédelmi bírságot 
szabott ki.

pénzügyi vállalkozások

A nem követeléskezelési, illetve nem zálogházi te-
vékenységetvégzőpénzügyivállalkozásokesetében
a jelentés időszakában 18 pénzügyi vállalkozásnál

összesen24 300 000 Ft összegű bírságot szabott ki 
azMNBafogyasztóvédelmiellenőrzésieljárásokban
megállapítottjogsértésekmiatt.

20. ábra
Biztosítási piaci szereplőkre kiszabott fogyasztóvédelmi 
bírság összege 
(millió Ft)

Uniqa Biztosító Zrt. 
NN Biztosító Zrt.
Generali Biztosító Zrt.
Netrisk.hu Első Online Biztosítási Alkusz Zrt.
Astra S.A. Biztosító Magyarországi Fióktelep
Allianz Hungária Biztosító Zrt.
Magyar Posta Életbiztosító Zrt.
MetLife Biztosító Zrt.
MKB Biztosító Zrt.
MKB Életbiztosító Zrt.
KÖBE 
Biztosítás.hu Biztosítási Alkusz Kft.
Genertel Biztosító Zrt.
CLB Független Biztosítási Alkusz Kft.
Egyéb intézmények 2M bírság alatt

16,95 16,95 

15,00 15,00 

10,50 10,50 

7,90 7,90 6,10 6,10 5,85 5,85 
5,50 5,50 

5,15 5,15 
4,40 4,40 

4,00 4,00 
3,65 3,65 

3,20 3,20 
3,15 3,15 

2,65 2,65 12,65 12,65 

Forrás: MNB. 

21. ábra 
hitelintézetekre és takarékszövetkezetekre kiszabott 
fogyasztóvédelmi bírság összege 
(millió Ft)

7,00 7,00 

5,60 5,60 

5,50 5,50 

4,30 4,30 
4,00 4,00 4,00 4,00 

3,30 3,30 

3 3 

2,6 2,6 

2,5 2,5 
2 2 

1,2 1,2 1 1 3,05 3,05 

Duna Takarék Bank Zrt.
Erste Bank Hungary Zrt.*
Magnet Bank Zrt.
Banco Primus Fióktelep Magyarország
FHB Jelzálogbank Nyrt.
Oberbank AG Mo.Fióktelepe
Raiffeisen Bank Zrt
Kinizsi Bank Zrt.
Cib Bank Zrt.
Porsche Bank Zrt.
Budapest Hitel- és Fejlesztési Bank Zrt.
FHB Kereskedelmi Bank Zrt.
Merkantil Bank Zrt.
Egyéb intézmények 1M bírság alatt

Forrás: MNB. 

22. ábra
pénzügyi vállalkozásokra kiszabott fogyasztóvédelmi 
bírság összege 
(millió Ft)

7,5 7,5 

6,2 6,2 
4 4 

2 2 

1,2 1,2 
1 1 

0,65 0,65 

0,25 0,25 
0,25 0,25 

1,25 1,25 

UniCredit Leasing Hungary Zrt.
CIB Lízing Zrt.
Santander Consumer Finance Zrt.
Raiffeisen Lízing Zrt.
Budapest Autófinanszírozási Zrt.
RCI Lízing Zrt.
Aegon Magyarország Hitel Zrt.
ERSTE Lakáslízing Zrt.
Hitex Pénzügyi Szolgáltató Zrt.
Egyéb intézmények 0,25 M bírság alatt

Forrás: MNB. 
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Követeléskezelők és zálogházak

AzMNB2015-benkiemeltfigyelmet fordítottakö-
veteléskezelők tevékenységére, valamint sikeresen
lépettfelazálogkölcsönnyújtásaeseténészlelt,afo-
gyasztókszámárahártányosszolgáltatóimagatartással
szemben.Afogyasztóvédelmivizsgálatokkeretében6
követeléskezelővállalkozásesetében11 700 000 Ftés
3zálogházesetében5 000 000 Ftbírságkiszabására
kerültsor.

hitelközvetítők

Ahitelközvetítőknélhivatalbólindítottvizsgálatasorán
az MNBa jelentés időszakában3 500 000 Ft össze-
gűbírságotszabottkiazMPKHitelközvetítőzrt.-reés 
150 000 Ft összegűbírságotaCredithillHitelközvetítő
ésTanácsadóKft-re.

tőkepiaci intézmények

Atőkepiaciszereplőknéllefolytatott,kérelemreindult
vizsgálatoksoránelsősorbanapanaszkezelésrevonat-
kozójogszabályirendelkezésekmegsértése,illetveaz
ügyfelekazonosításánakkötelezettségérevonatkozó
szabálymegsértésemiattkerültsorösszesen1 850 000 
Ft összegű fogyasztóvédelmi bírságkiszabására.

pénztárak

ApénztárakvonatkozásábanazMNBajelentésidősza-
kábanösszesen650 000 Ft bírságot szabott ki.

25. ábra
pénztári piaci szereplőkre kiszabott fogyasztóvédelmi 
bírság összege 
(millió Ft)

Erste Nyugdíjpénztár
MKB Nyugdíjpénztár
OTP Egészségpénztár

0,150,1

0,4

Forrás: MNB. 

23. ábra
Követeléskezelőkre és zálogházakra kiszabott 
fogyasztóvédelmi bírság összege 
(millió Ft)

INTRUM-IUSTITIA Követeléskezelő Zrt.
Dunacorp Faktorház Zrt.
BÁV-ZÁLOG Pénzügyi Szolgáltató Zrt.
Orex Zálogház Zrt.
Díjbeszedő Faktorház Zrt.
CORNER-ZÁLOGHITEL Zrt.
OTP Faktoring Követeléskezelő Zrt.
Moneta Faktor Zrt.
SIGMA FAKTORING Zrt.

5,95 5,95 

3,5 3,5 
2 2 

2 2 

1,5 1,5 

1 1 
0,45 0,45 

0,15 0,15 0,15 0,15 

Forrás: MNB. 

24. ábra
tőkepiaci szereplőkre kiszabott fogyasztóvédelmi bírság 
összege 
(millió Ft)

0,8 0,8 

0,4 0,4 

0,2 0,2 

0,15 0,15 

0,15 0,15 
0,15 0,15 

Erste Befektetési Zrt.
Equilor Befektetési Zrt.
KBC Securities Magyarországi Fióktelepe
Codex Tőzsdeügynökség
Reálszisztéma Értékpapír-forgalmazó Zrt.
Strategon Értékpapír Zrt.

Forrás: MNB. 
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2. szÁMú MelléKlet: Az MNB-hez 
érKezett FogyAsztói KérelMeK

A kérelmek legjellemzőbb típusai

Afogyasztóikérelmektípusaiaztmutatjákmeg,hogy
szektortól függetlenül milyen jellegű problémákat 
azonosítottak a fogyasztók.Akövetkezőkétábraaz
összeskérelemarányábanmutatjamega3%-nálma-
gasabbrészaránytképviselőtipikuskérelemfajtákat.

2014 második félévébenaleggyakrabbanelőforduló
kérelemtípusoksorrendjébennemvoltjelentősválto-
zásamegelőzőfélévhezképest.Agyakoriságalapján
akérelmekközelharmadaaszolgáltatóésafogyasztó
közöttivalamilyenegyedipénzügyi vagy biztosítási el-
számolási problémáhozkapcsolódott,dejelentősvolt
a tájékoztatás hiányosságairavonatkozókérelmekará-
nyais.Azegyébkérelemtípusokközött–típusonként
3%-alattirészaránytképviselttöbbekközött–adíjszá-
mításra,egyoldalú szerződésmódosításra,akamatok, 
illetve a kártérítés mértékére,akárügyintézés elhú-
zódására, aKhr-re valamint apénzügyi visszaélés 
gyanújáravonatkozókérelmekaránya.

2015-ben asorrendtekintetébennemkövetkezettbe
jelentősváltozásamegelőzőfélévhezmérten,azon-
banelsősorbanapénzügyi elszámolásravonatkozó
kérelmekarányajelentősenmegnőtt.Pozitívváltozás
történt a tájékoztatási hiányosságok tekintetében,
6%-kalcsökkentazehhezapanasztípushozköthető
kérelmekszámaésaránya.Ajelekszerinta„Fairbank”

törvénypozitívhatásanéhányhónapalattérzékelhe-
tővévált.Agépjárműhitel-közvetítőkkelkapcsolatos
problémakörokozta,azügynöki tevékenységrevonat-
kozómasszívemelkedés2014másodikfélévébenle-
állt,sőt2015-benisenyhecsökkenésfigyelhetőmeg.
Szintén kedvező változás, hogy kiestek a 3% feletti
körbőlajutalék,költség,díjmértékéreésaszolgálta-
tásokminőségérevonatkozókérelmek.Akorábbiak-
hozképestújaszerződés érvényességérevonatkozó
kérelmekmegjelenése.A további–ügytípusonként
3%fölöttirészaránytképviselő–problémáktekinte-
tébennemtörténtjelentősváltozás.Azegyébkate-
góriábabesorolttipikus–deügytípusonként3%alat-
tirészaránytképviselő–ügyekmindszámban,mind
arányaibannőttek,ittérdemesmegemlíteniadíjszá-
mításra,ajutalék, költség és díj,illetveakártérítés 
mértékére, valamint a kárügyintézés elhúzódásra 
vonatkozóésaszolgáltatások minőségétkifogásoló 
kérelmeket.

pénzpiaci kérelmek

Apénzpiacikérelmek2014 második félévébenazösz-
szeskérelem76%-át,míg2015-ben 72%-áttettékki.
Arészarányok10%-oscsökkenésefigyelhetőmeg2014
elsőfélévéhezmérten.

2014 második félévében a pénzpiaci kérelmek kö-
zel háromnegyede–összesen1243–ahitelezéshez 
kapcsolódott, ezenbelül a kérelmek34%-agépjár-
műhitelekhez,14%-alakáscélúhitelekhez,10-10%-a
pedigszabadfelhasználásújelzáloghitelekhez,illetve

26. ábra
Főbb kérelemtípusok 2014 második félévében

28% 28% 

17% 17% 

8% 8% 7% 7% 
6% 6% 

4% 4% 
4% 4% 

3% 3% 

23% 23% 

Elszámolás
Tájékoztatás hiányossága
Közvetítők, ügynökök
Egyéb ügyviteli hibák
Jutalék, költség, díj mértéke
Szolgáltatás minősége
Kárigény elutasítása
Méltányossági kérelem
Egyéb

Forrás: MNB. 

27. ábra
Főbb kérelemtípusok 2015 évben

36% 36% 

11% 11% 5% 5% 5% 5% 
5% 5% 

5% 5% 
3% 3% 

30% 30% 

Elszámolás
Tájékoztatás hiányossága
Közvetítők, ügynökök
Szerződés érvényessége
Egyéb ügyviteli hibák
Kárigény elutasítása
Méltányossági kérelem
Egyéb

Forrás: MNB. 
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személyikölcsönökhözvoltköthető.Afolyószámla-ve-
zetéshezkapcsolódóan147kérelemérkezett,amely
apénzpiaciszektoronbelül8%részaránytjelent,azon-
banamegelőzőfélévhezképestmintegy40%-os csök-
kenésfigyelhetőmeg,amelyelsősorbanazingyenes 
készpénzfelvételre vonatkozó szabályok letisztulásá-
nak köszönhető.Atöbbiszolgáltatástípusesetében–
lízing,betét,bankkártya,pénzforgalom–akérelmek
arányamindössze5,5%volt.

2015 első félévében több mint harmadával nőtt
ahitelezéstérintőkérelmekszáma–összesen1705-re,
a második félévben 1462 kérelemérintetteetárgy-
kört.Ezenbelülagépjárműhitelek részaránya35%,
alakáscélúhitelekaránya21%-ra,aszabadfelhasz-
nálásújelzáloghitelekaránya10%-raváltozott.Anö-
vekmény hátterében, elsősorban az elszámolás áll,
errőlrészletesebbelemzésta3.1.4fejezettartalmaz.
Akérelmek7%-akapcsolódottszemélyikölcsönökhöz,
amely 28%-os csökkenéstmutat amegelőzőévhez
képest.Kiemelendő,hogyahitelezésselösszefüggés-
benbeérkezettkérelmek jelentős többsége–64%-a
–a deviza alapú szerződésekhez kapcsolódott.

Akérelmek62%-aabankokat,19%-aapénzügyivállal-
kozásokat,3%-aatakarékszövetkezeteket,afennma-
radó16%azegyébpénzpiaconműködőszervezeteket
érintette.

tőkepiaci kérelmek

Atőkepiacikérelmek2014 második félévébenazösz-
szeskérelemalig2%-át tettékki,amegelőzőfélév-
hezmértennemtörténtváltozás.2015 első felében 
azarány9%-ranőtt,majdévesszintrevetítve7,3%-
ra mérséklődött. A jelentős növekedés elsősorban
a tőkepiaci közvetítők tevékenységéhez kapcsolódó
–azMNBáltal feltártproblémákokán jelentkezett.
A legtöbbkérelemabefektetési szolgáltatási tevé-
kenységre vonatkozóan érkezett, amely az összes
tőkepiacikérelem79%-átjelentette.Akérelmek4%-
a a portfóliókezeléssel kapcsolatos tevékenységet,
illetve3%-aazegyébbefektetési szolgáltatási tevé-
kenységet,2%-aamegbízás felvétele  és végrehaj-
tása tárgykört érintette. Az egyéb kérelmek között
elhanyagolhatósúllyalazegyébkiegészítőtevékeny-
ségek, jegyzési garanciavállalás,befektetésitanács-
adás,befektetési hitel nyújtása,letéti őrzés szerepelt.
Aszektortérintőkérelmek62%-aabefektetésivállal-
kozásokatérintette.
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tőkepiaci szektort érintő legjellemzőbb kérelmek 
szolgáltatástípusok szerinti bontásban 
(db)

24 42 
20 19 

37 33 28 27 

195 

110 

60 71 

0 

50 

100 

150 

200 

250 
Darab

Megbízás felvétele és továbbítása
Befektetési tanácsadás
Megbízás végrehajtása
Értékpapírszámlavezetés, nyilvántartás
Befektetési jegy forgalmazás
Portfólió-kezelés
Egyéb tőkepiaci kérelmek

Befektetési szolgáltatások

20
13

. I
. n

.é
v

II.
 n

.é
v

III
. n

.é
v

IV
. n

.é
v

20
14

. I
. n

.é
v

II.
 n

.é
v

III
. n

.é
v

IV
. n

.é
v

20
15

. I
. n

.é
v

II.
 n

.é
v

III
. n

.é
v

IV
. n

.é
v

Forrás: MNB. 

28. ábra
Kérelmek főbb hiteltípusok szerinti alakulása
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Biztosítókat érintő kérelmek

Abiztosításipiacotérintőkérelmek2014 második fél-
évébenmintegyharmadával, 420-racsökkentek 2014
elsőfélévéhezviszonyítva.2015-ben abiztosításipia-
cotérintőkérelmektekintetébenösszességében3%-os
növekedés következettbeamegelőzőévhezképest,
ekkorazösszeskérelem19%-aérintetteabiztosítási
szektort.

Akérelemmelérintett legjellemzőbb szolgáltatástí-
pusok 2014 második félévébenaneméletbiztosítási
ághozkapcsolódtak.Agépjármű-biztosítások súlya
változatlanuljelentős–40%-osrészaránytképviselt,
emellettkiemelendőalakás/otthonbiztosításszolgál-
tatástípus,amelyazösszeskérelemmintegynegyedét
tetteki.Aunit-linkedbiztosításokhozköthetőkérel-
mekarányacsekély mértékben nőtt,azonbanaha-
gyományos életbiztosításokarányamintegykéthar-
madával csökkentazelőzőfélévhezmérten.Azegyéb
neméletkategóriábaavagyon-, a felelősség-,aga-
rancia-ésazutazási biztosításoktartoznak.Azegyéb
életbiztosításszolgáltatásokközöttabaleset- és be-
tegségbiztosítást,valamintahitelekhezkapcsolódó
különféleéletbiztosításitermékeketkellérteni.

2015-ben a gépjármű-biztosításokarányaváltozatla-
nuldomináns volt,akapcsolódókérelmekszámahoz-
závetőleg13%-kalemelkedettazelőzőévhezképest.
Kedvezőváltozáskövetkezettbealakásbiztosításokkal
kapcsolatban,ezekszámaközelharmadával csökkent 
amegelőzőévhezképest.Aunit-linkedéletbiztosítá-
sokhozköthetőkérelmekszámanemváltozott,aha-
gyományos életbiztosításokra vonatkozó kérelmek
száma35%-kalcsökkent2014-hezképest.Azegyéb,
neméletkategóriábatartoznakavagyoni károk, a fe-
lelősségbiztosítási, a tűz- és elemi károk, illetveahi-
telezéshezkapcsolódóneméletbiztosítások.Azegyéb
életbiztosításiszolgáltatásokközöttabaleset- és be-
tegségbiztosítási,avegyes életbiztosítások,valamint
azegyéniéscsoportosnyugdíj-biztosításitermékekre
vonatkozókérelmekjelentekmeg.

Akérelmek65%-aabiztosítórészvénytársaságokat,
11%-aafióktelepeket(elsősorbanazAstraBiztosító
MagyarországiFióktelepét),3%abiztosítóegyesüle-
teket,afennmaradó21%abiztosításiszektorbente-
vékenykedőegyébvállalkozásokatérintette.

pénztári piacot érintő kérelmek

Apénztáripiacikérelmekarányaévekótamarginális,
sem2014 második félévében, sem 2015-ben nemtör-

téntérdemiváltozásakorábbiakhozképest,azösszes
kérelem1%-át sem tették ki.

2014-benösszesen40,2015-benösszesen35kére-
lemérkezett,amelyekelsősorbanazelszámoláshoz,

30. ábra
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31. ábra
pénztári szektort érintő kérelmek 
szolgáltatástípusonkénti bontásban
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kifizetéséhez, tagdíjelszámoláshoz, a hozamok és
elszámolóegységárfolyamához,illetveatagsági jog-
viszony létrejöttéhezkapcsolódtak.

Ecsekélyszámúkérelem„nagyobbrészben”anyugdíj-
pénztárakat,„kisebbrészben”azegészségpénztárakat
érintette.
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3. szÁMú MelléKlet: ügyFélszolgÁ-
lAti MegKereséseK

ügyfélszolgálati megkeresések beérkezési 
csatorna szerinti megoszlása

2014-benhavontaátlagosan2600ügyfélmegkeresés
érkezett,amely2015elsőfélévéreközelkétésféle-
szeresére,átlagosanhavontaközel6500-ra,második
félévéreátlagosan5500-raemelkedett.A2014.évi
32226megkeresés2015-ben 71 918-ra nőtt.

Atelefonosérdeklődésekszámaa2014 második fél-
évébenregisztrált10 306 telefonhívásról2015 első 
félévére 28 275-re,vagyis2,7-szeresére,amásodik
félévre22493-ra–évesalapon2,3-szorosára–emel-
kedett,amelyösszesítve50 768 telefonhívástered-
ményezett.

Aszemélyesügyfélszolgálatot2014 második felében 
1830ügyfél,mígaz2015 első félévében 3673, máso-
dik felében 4627fogyasztókerestefel,azazazügyfelek
számamegkétszereződöttazelőzőévhezviszonyítva.

Aze-mailesmegkeresésekszámaszinténjelentősen,
mintegykétszeresérenövekedett,ez2014harmadik
és negyedik negyedévében összesen3478 e-mailt,
2015.januártól-decembervégéig12 805e-mailmeg-
kereséstjelentett.

Amegnövekedettügyfélforgalomellenére2015-ben
mindaszemélyes,minda telefonosügyfélszolgála-
toncsökkent az átlagos várakozási idő,amelyafo-
lyamatokoptimalizálásánakeredménye.Aze-mailben
beérkezettkérdésekésjelzésekesetébenamunkafo-
lyamatokátszervezéseeredményekéntaválaszadás 
ideje2014másodikfélévéhezmérten25%-kal,9 nap-
ra mérséklődött.Ajelentősmértékbenmegnöveke-
dettügyfélforgalomelsősorbanazelszámoláshozés
forintosításhoz,illetveabrókerügyekhezésazAstra
Biztosító fióktelepének felszámolásához kapcsoló-
dott.Afeltettkérdésekkelkapcsolatosanáltalánosan
elmondható,hogyaz ügyfelek sokszor nem tudták 
pontosan behatárolni, hogy mi a konkrét kérdésük, 
problémájuk, arraabeszélgetés soránaz irányított
kérdésekalapjánlehetettfénytderíteni.

ügyfélszolgálati megkeresések szektor 
szerinti megoszlása

2014másodikfélévébenösszesen15614ügyfélmeg-
keresésérkezettazMNB-hez,amelymegegyezikaz
előzőfélévjellemzőivel.Ehhezmértenmár2015 első 
félévében is szignifikáns változáskövetkezettbe,az 
ügyfélszolgálatösszesen38 909megkereséstregiszt-
rált,amiaztjelenti,hogyfél év alatt több érdeklődő-
nek adott tájékoztatást, mint a korábbi időszakokban 
egy teljes év leforgása alatt.

Avizsgáltidőszakbanapénzpiaci szektortérintőmeg-
keresésekdominanciájanemváltozottakorábbiakhoz
képest,azonbanennekmértékejelentőseltéréstmu-
tat.Ennekeredője,hogyazelszámoláshozkapcsolódó
megkeresésekapénzpiaciadatokonbelülmarkánsan
jelennekmeg.2015-ben összesen 45 603ügyfélkér-
désérkezettapénzpiaciszektorhozköthetően,amely
2,7-szertöbbminta2014-ben regisztrált 16 796 meg-
keresés.Alegtöbbkérdésahitelezéshezkapcsolódott,
azonbelülisadeviza alapú és devizában denominált 
fogyasztói hiteleketérintette.

Amásik jelentős változása tőkepiaci szektorra vo-
natkozóan azonosítható. A korábbi időszakokban
féléves viszonylatbanelenyésző,mindösszenéhány
százügyfélkérdésérkezett.2015 tavaszánabróker-
cégekműködésévelkapcsolatosanazMNB által fel-
tárt problémákazonbangyökeresenmegváltoztatták
ahelyzetet,atőkepiaciközvetítőkrevonatkozóanug-
rásszerűenmegnőttazérdeklődés.Míg2014 második 
félévében mindössze 416ügyfélmegkeresésérkezett,
addig 2015 első félévébenennek11,2-szerese,szám

32. ábra
ügyfélszolgálati megkeresések alakulása beérkezési 
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szerint4660, az évmásodik felébenpedig további 
1527megkeresésérkezettazügyfélszolgálathoz.Akér-
déseknagyobbhányadaakártalanításfolyamatát,az
értékpapírszámlákat,atőzsdei termékeketésaforex 
ügyleteketérintette.

A biztosítási szektort érintő megkeresések száma
viszonylag kiegyenlítettnek tekinthető, az előző két
szektorhozhasonlókilengéseknemtapasztalhatóak.
2014 második félévébenenyhe,9%körülicsökkenés
azonosítható2014elsőfélévéhezmérten,amely2 390 
megkereséstjelentett,azonban2015 első félévében
–azelőzőévutolsóhathónapjáhozképest18%-kal,
2 823-ranőttamegkeresések száma,aminagyobb
résztakötelező gépjármű-felelősségbiztosításokra,
illetve a vagyonbiztosításokra vonatkozó kérdések
számánakmegszaporodásáravezethetővissza.Amá-
sodik félévbenamegkeresésekszáma6085-renőtt,
amelyelsősorbanazAstraBiztosítófelszámolásához
köthető.Akérdésektöbbmintfeleakötelező gépjár-
mű-felelősségbiztosításokatérintette,azonbelül is
aszerződésfelmondás,átszerződés,káreseményren-
dezéseésakártörténetinyilvántartássalösszefüggő
témakörökrevonatkozott.

Apénztári szektortérintőkérdésekszámaváltozat-
lanulmarginális,2014 második félévébenmindössze
190megkeresésérkezett,amely41%-kalkevesebb,
mintamegelőzőfélévbenvolt.2015-ben összesen371 
megkeresésérkezett,amely27%-kalcsökkentazelőző
évhezviszonyítva.Akérdésekjelentősebbhányadaaz
önkéntesnyugdíjpénztárakatérintette.

33. ábra
ügyfélszolgálati megkeresések szektor szerinti alakulása 
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ii. rákóczi Ferenc
(1676.március27.–1735.április8.)

Magyarfőnemes,erdélyifejedelem.Neveszorosanösszefüggazáltala1703-banindítottszabadságharccal,melynekrévén
MagyarországateljesállamifüggetlenségétkívántavisszaszerezniaHabsburgBirodalomtól.Ecélnakmegfelelőenválasztot-
tákErdélyésMagyarországfejedelmévé.

Apja, I.RákócziFerencmégfiacsecsemőkorábanmeghalt.Nagyapja,déd-ésükapjaegyaránterdélyifejedelmekvoltak.
AnyjazrínyiIlona,zrínyiPéterhorvátbánésFrangepánKatalinleánya,aköltőzrínyiMiklósunokahúga.Egyetemitanulmá-
nyaitkövetőenazifjúRákóczi1694-benazudvarengedélyenélkülfeleségülvetteSaroltaAmáliahessen-wanfriedihercegnőt.
Rákóczifeleségenagynénje,azorléans-ihercegnérévénrokonságbakerültXIV.lajosfranciakirállyalis.
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tartóküzdelemrévén,sikerültolyankedvezőpozíciókatkicsikarniMagyarországszámára,amikétévszázadonkeresztülbiz-
tosítottaazországnakkülönlegesstátusátaHabsburgBirodalomban.

AszatmáribékeRákócziranézveakörülményekhezképestkedvezővolt.Kegyelmetbiztosítottakszámára,amennyibenhű-
ségesküttesz,éshanemakartvolnaazországbanmaradni,ahűségeskületételeutánlengyelországbatávozhatottvolna. 
őazonbannemfogadtaelabékefeltételeit.Rövidideiglengyelországban,Franciaországban,majdhaláláigTörökországban,
Rodostóbanél.Amagyarságszemébenmaistisztalelkűésbecsületesvezetőkéntéltovább,mivelaszatmáribékekötésután
afelkínáltközkegyelmetnemvolthajlandóelfogadni,ésvégigkitartottamagyarfüggetlenségügyemellett.

Magyarul,latinulésfranciáulalkotottlevelezésenemzetközijelentőségűvolt.legjelentősebbműveitazemigrációhosszú
éveibenkészítette.AzEmlékiratokcíműkönyvébenaszabadságharceseményeitírtale,kronológiaisorrendben,évekszerinti 
csoportosításban.AConfessiopeccatoris(Egybűnösvallomásai)többévenátkészült,azelsőrészmégFranciaországban,az
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