A Magyar Nemzeti Bank 10/2016. (X.24.) szamu ajanlasa
a pénziigyi szervezetek szamara a fogyasztévédelmi elvek alkalmazasarél

I. Az ajanlas célja és hatalya

Az ajanlas a pénzigyi szervezetek és a fogyasztok kozott a pénzlgyi ismeretek és az
érdekérvényesitési képesség eltérd szintjébdl, valamint a pénziigyi szervezetek altal nyujtott
szolgdltatasok komplexitasabdl fakaddan jellemz6en fenndllé egyenl6tlenséget kivanja
ellensulyozni azdltal, hogy rogziti a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, jogszabalyban elGirt
kotelezettségeken tulmutatd azon felligyeleti elvardasokat, amelyek kovetése, és a pénziigyi
szervezetek fogyasztokat érint6 tevékenységében valé minél szélesebb korl érvényesiilése
hozzdjarul a fentiekbdl ered6 aszimmetria csokkenéséhez.

Az ajanlas célja a pénzlgyi szervezetek altal nyujtott szolgaltatasokat igénybe vevd fogyasztok
érdekeinek védelme, és a pénzligyi szervezetek részére a jogalkalmazast el6segit6 elvek rogzitése,
a fogyasztdk jogaival kapcsolatos, illetve a fogyasztékkal szemben tanusitandd magatartdsokat
megfogalmazd jogszabdlyi elGirasok betartdsdnak el6mozditasa, a pénzligyi szervezetek Aaltal
nyujtott szolgaltatasokat igénybe vev6k korrekt tajékoztatasa, a fogyasztok érdekeinek, jogainak
érvényre juttatdsa, és igy a kés6bbi, a pénzigyi szervezet és a fogyasztok kozott felmeriild
esetleges jogvitak elkeriilése, a miikddési, reputacids és jogi kockazatok csokkentése, a stabilitas,
kiszamithatdsag és a tisztességes verseny elémozditasa, valamint a pénzigyi szervezetekkel
kapcsolatos altalanos fogyasztdi megitélés javitasa.

Az ajanlas célja a fentieken tul, hogy a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, az ajanlasban
felsorakoztatott elvardsok hatékonyan épiljenek be a pénzligyi szervezet napi m(ikodésébe, és
mind a dontéshozdi, illetve termékfejlesztdi szinten feladatot ellatdk, mind pedig a fogyasztokkal
kapcsolatba keriil6 Ugyintéz6k szemléletének integrans részét alkossak, ezdltal a pénzigyi
szervezet fogyasztokat érint6 valamennyi tevékenységének szerves elemévé vdljanak. Az
ajanlasban foglalt elvarasok kovetése hozzajarul a pénzigyi intézményrendszer mikodésébe
vetett bizalom megdrzéséhez. A bizalom megerd@sitése a fogyasztdk alapvetd érdekei mellett a
pénziigyi szervezetek célkitlizéseit is szolgalja. A pénzligyi piacok stabilitasa érdekében indokolt
tehat, hogy a pénzlgyi szervezetek az ajanlasban foglaltakat sajat tevékenységiikben
érvényesitsék.

A fenti célok megvaldsulasa érdekében az ajanlasban megfogalmazott elvarasok kiilondsen a
pénzligyi szervezetek fogyasztok részére nyujtott szolgaltatdsaira, a szolgaltatasnyujtas soran
eljard tgyintézdire, illetve ezen személyek tevékenységére vonatkoznak.

Az ajanlas hatalya a Magyar Nemzeti Bankrol sz616 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB
tv.) 39. §-dban felsorolt jogszabalyok hatdlya ald tartozd szervezetekre és személyekre (a
tovabbiakban egyitt: pénziigyi szervezet) terjed ki. Tekintettel azonban arra, hogy az ajanlas
hatalya az egyes pénziigyi szektorok minden olyan szerepl6jére kiterjed, amely szolgaltatasat
fogyaszték szamara nyujtja, a jelen ajanlasban megfogalmazott fogyasztévédelmi elvek kozott a
kilénb6z6 szolgaltatdsok sajatossagaibol addddan el6fordulnak differencidltan értelmezhetd
elvarasok is. Az ajanlast az egyes pénzligyi szervezetek azon tevékenységeire kell alkalmazni,
amelyekre az ajanlasban megfogalmazott elvek — az adott szolgdltatas sajatossagait figyelembe
véve —értelmezhetbek. Figyelemmel arra, hogy az egyes pénzlgyi szektorokra eltéré jogszabalyok



vonatkoznak, az ajanlasban megfogalmazott elvek abban az esetben irdnyaddak az adott szektor
pénziigyi szervezetének tevékenységére, amennyiben arra jogszabaly nem ir el6 eltéré vagy
szigorubb kotelezettséget.

Il. Ertelmez6 rendelkezések

1. Jelen ajanlas alkalmazdasaban:

1.1. eljdro lgyintéz6: a pénzlgyi szervezet szolgdltatas nyujtasaban részt vevd, illetve a
fogyasztéval a kereskedelmi gyakorlat soran kozvetlenll kapcsolatba keriil6 alkalmazott,
ugyfélszolgalati, call centeres munkatdrs, valamint fliggé kozvetitbi és a pénziigyi szervezet
érdekében eljaré mas megbizott;

1.2. fogyaszto: az MNB tv. 81. § (2) bekezdés a) pontjadban meghatarozott természetes személy.

Il Altalanos fogyasztévédelmi elvek

2. A Magyar Nemzeti Bank (a tovabbiakban: MNB) elvarja, hogy a pénzligyi szervezet felel6s
szolgdltatoként végezze tevékenységét, melynek soran fokozott figyelmet fordit a fogyasztdi
érdekek és jogok védelmére.

3. Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet a fogyasztokért folytatott piaci verseny
soran fokozott figyelmet forditson az altala nyujtott szolgaltatasok minéségére.

4. Elvaras, hogy a pénzligyi szervezet a jogszabalyok betartasan tul, az ajanlas és mas fellgyeleti
szabalyozo eszkdzok altal megfogalmazott fogyasztovédelmi eldirdsoknak valéo megfelelést mind
bels§ Uzletmenetében, mind a fogyasztokkal kapcsolatos magatartasaban folyamatosan tartsa
szem el6tt. Az MNB tovabba elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a fentiekkel 6sszhangban
torekedjen arra, hogy a fogyasztd tényleges igényeit, korilményeit és pénziigyi ismereteit is
mérlegelve, a fogyaszté szamara leginkdabb megfelel, hosszu tavon is vallalhatd és teljesithetd
kotelezettségekkel jaré pénziigyi terméket, szolgaltatast kinaljon.

5. Az MNB elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénzigyi szervezet — a fogyasztokkal szembeni
tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardél sz616 torvény rendelkezéseivel 6sszhangban — az
olyan fogyaszté magatartasat vegye alapul, aki ésszerlien tajékozottan, az adott helyzetben
elvarhato figyelmességgel és korultekintéssel jar el.

Az MNB ugyanakkor kdvetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet fokozottan vegye
figyelembe a koruk, szellemi vagy fizikai fogyatkozasuk miatt kiiléndsen kiszolgaltatott fogyasztok
érdekeit. A pénzigyi szervezet az ligyintézés soran lehet8ség szerint legyen kell6 figyelemmel arra,
hogy az egyes fogyasztdk fentiekbdl fakadd ismeretei és felkésziltsége — a jogszabalyokban
elGirtakon tulmenden, azt kiegészitve vagy azt magyardazattal ellatva, megismételve, illetve egyes
lényeges elemeket kihangsulyozva — milyen mélységl és Osszetettségli tdjékoztatast tesznek
sziikségessé. Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet a szolgaltatasnyujtas soran — az egyedi
tajékoztatas szébeli és irasbeli formajaban — ehhez mérten tdjékoztassa és szolgalja ki a
fogyasztdkat.



6. Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi szervezet Ugyfele életkorat ne tekintse a szolgaltatas
igénybevétele iranti kérelem automatikus elutasitasa indokanak, hanem mérlegelje, hogy — a 4.
pontban megfogalmazott elvarasokat is szem el6tt tartva — milyen médon nyujthatja az adott
szolgaltatast id6sebb ligyfelének (pl. tovabbi biztositékok elGirdsaval).

7. A pénzugyi szervezettel szembeni alapvet6 elvards, hogy tartsa tiszteletben a szolgaltaté-
valasztds szabadsagat, és azt sem szerz68désben rogzitett kdzvetlen vagy kdzvetett mddon, sem
egyéb technikai eszkdzokkel ne korlatozza, tovabba a megsz(inG szerz6dés kapcsan felmeriild
elszamolasok rendezésére a lehetd legegyszerlbb eljarast biztositsa.

IV. A transzparencia novelésének és az informacios aszimmetria cs6kkentésének elvei

8. Az MNB kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet a fogyasztok minél
megalapozottabb pénzigyi dontéseinek el8segitése érdekében tevékenysége soran legyen
fokozott figyelemmel a transzparencia elvére. Ezen elv alapjan mind a szerz6déskotést megel§z6
periodusban, mind a szerz6déses jogviszony fennallasa alatt igyekezzen fokozottan érvényesiteni
a kozérthet6séget, az atlathatdsagot, a kiszamithatdsagot, valamint a sziikséges mindségi
informacidk folyamatos hozzaférhet8ségét, teljes korliségét, illetve egyértelmdségét. Elvaras, hogy
ezen kovetelményeknek megfelel6éen jarjon el a pénzlgyi szervezet a mar megszlint

szerz8désekhez kapcsolodo tajékoztatas soran is.

9. Elvaras, hogy a pénzligyi szervezet tekintse céljanak, hogy a fogyasztdnak nyujtott szolgaltatasat
az azzal kapcsolatos tevékenységének minden egyes szakaszaban egyenletes szinvonalon
biztositsa. Erre valo tekintettel ne csak az lgyfélszerzés, illetve a szerz6déskotés id6szakaban
torekedjen az egylttm(koédd, rugalmas, segitékész banasmddra, hanem hasonlé magatartast
tanusitson a szerz8déses jogviszony fennallasa alatt, a szerz6dés nyomonkdvetése és a szerz8dés
megsz(inését kovetben felmeriil6 problémak, panaszok kezelése soran is. Kiléndsen elvart a
megfelel6 tajékoztatas, kalkulacid, magyarazat nyujtasa valtozo érték — pl. kamat, arfolyam,
torlesztérészlet, koltség — alakuldsa esetén, kiemelt tekintettel annak okaira, illetve 6sszetevdire.
A pénzigyi szervezet tartsa szem el6tt a fenti elvet akkor is, amikor a fogyaszto felé szerz6déses
kotelezettségét teljesiti, tovabba mikodjon egyiitt a fogyasztoval annak kotelezettségei teljesitése
soran, ennek érdekében — pl. postai atutaldsi megbizas id6ben vald kikildésével, fizetési értesitd

levél id6ben postazasdval — biztositsa szdmdra a szerz6désszerld teljesitéshez sziikséges
tamogatast.

Elvards a fenti elvek betartasa a pénziigyi szervezet részérdl kiléndsen abban az esetben, ha a
fogyasztoé fizetési nehézségét jelzi—vagy azt a pénzligyi szervezet mds mddon észleli—, és alternativ
megoldast keres a teljesitésre, ideértve azt az esetet is, amikor ennek sordn szerz6désmaddositasra
kerdl sor.

10. Elvaras, hogy a pénzlgyi szervezet és a fogyasztd kozott fenndlld informacids aszimmetria
csokkentése érdekében a pénzigyi szervezet a fogyasztoval torténd kapcsolattartas soran ugy
jarjon el, hogy a szolgdltatasaira vonatkozd tajékoztatds alkalmaval, azok igénybevételi
lehet8ségeivel, a fogyasztd szolgaltatashoz kétédd jogaival és kotelezettségeivel kapcsolatosan
lehet8ség szerint dokumentalt mdédon segitse a fogyasztot a felel6s dontés meghozataldaban a
rendelkezésére allé eszkdzokkel, megadva valamennyi sziikséges — az el6nyokre és hatranyokra is
kitéré — informaciot.



11. Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet az elvarhatd és korrekt tajékoztatas
soran, felel6s szolgdltatoi magatartas tanusitasaval a fogyasztd hosszutavu érdekeit szem el6tt
tartva, proaktivan, a fogyaszto személyes igényeire és lehet8ségeire szabottan nyuljtsa szamara a
felel6s Ugyleti dontés megalapozasahoz sziikséges tajékoztatast. Az elvarhaté és korrekt
tajékoztatas kovetelménye magdaban foglalja azt az elvarast, hogy a pénziigyi szervezet a személyes
ugyfélkapcsolatok sordn — amennyiben erre modja és lehetdsége nyilik — prébalja feltérképezni a
fogyasztd céljait annak érdekében, hogy az minden tekintetben a szdmara megfeleld szolgaltatast
vehesse igénybe.

12. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a fogyasztdval folytatott kommunikacidja soran
kerilje a nehezen érthet6 vagy félreérthetd, nem részletes tajékoztatast. Az MNB sziikségesnek
tartja, hogy amennyiben a pénzligyi szervezet a fogyasztd tadjékoztatdsa soran jogszabalyi
rendelkezésre hivatkozik, akkor az adott jogszabalyhelyet pontosan jel6lje meg, tovabba adjon
egyszer(i, kozérthetd tdjékoztatdst annak tartalmardl és az adott esetre torténé alkalmazasanak
indokardl. Elvaras tovabba, hogy a pénziigyi szervezet a személyes ligyfélkapcsolat esetén az irasos
tajékoztatast — a lényegi informacié atadasanak és fogyasztd altali megértésének biztositasa
céljabdl — azzal tartalmilag 6sszhangban [év6, azzal nem ellentétes szdbeli magyardazattal is
egészitse ki.

A pénzigyi szervezettdl elvart, hogy vilagos és egyértelml modon, kodzérthetbéen és az
egyuttmikodés szandékaval kommunikaljon. Elvaras, hogy a pénzlgyi szervezet a kommunikacio
soran — ahol lehetséges — keriilje a jogi, pénzligyi szakkifejezéseket, illetve azokat kozérthetd
magyardazattal alkalmazza.

13. Az MNB kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet az altala meghatarozott
célcsoportokra orientaltan —igényeiknek megfelel6en — fejlesszen termékeket, illetve ennek soran
torekedjen arra, hogy az adott termékkel megcélzott tgyfélcsoport szamara kdnnyen atlathato
termékeket, szolgaltatasokat, kondicidkat és szerz6dési feltételeket alakitson ki. Tovdbba a
pénzligyi szervezet lehet8ség szerint torekedjen arra, hogy kindlataban szerepeljenek olyan
egyszer(i, kozérthetd, a fogyasztd szamara alacsony kockazatu termékek is, amelyek tartalma a
pénziigyekben kevésbé jaratos fogyasztd szamara is nagy biztonsaggal megfelel6 mddon
értelmezhet6.

14. Az MNB elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénziigyi szervezet, amennyiben adott termékbél
tobb modozatot is kindl, a fentieket figyelembe véve tegye lehet6vé a fogyasztonak az egyes eltéré
kondicidk kozotti 6sszehasonlitast. Az dsszehasonlitas alkalmaval a pénziigyi szervezet a szébeli
tajékoztatas keretében a fogyaszté igényeinek megfeleléen, lehetSleg minél szélesebb kérben és
részletesebben mutassa be a termékeket és azok jellemzdit, az irasbeli tajékoztatas soran pedig
tablazatos vagy egyéb — konnyen attekinthet6 és érthet6 — formaban, kiegyensulyozottan
hasonlitsa 6ssze az egyes moédozatok egymastol eltérd ismérveit, kondicioit.

Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi szervezet a tdjékoztatas alkalmdval egyarant mutassa be —
lehet6leg dokumentaltan — a kinalt termékek és szolgaltatasok el6nyeit, valamint hatranyait,
tovabba a fogyasztd szamara fennalld kockazatait és ennek sordn térekedjen arra, hogy a fogyaszté
mérlegelhesse a szamdra ajanlott termékben rejl6 kockazatok hatdsat, kévetkezményeit. A
pénzligyiszervezet lehetdség szerint a hasonlé kondicidkkal rendelkezd termékek kozil a fogyasztd
altal meghatdrozott szempontok szerint legkedvez6bb vagy legkevésbé kockdazatos terméket,
illetve szolgaltatast kinalja. Amennyiben a fogyaszté nem jelezte a fenti prioritast, a pénziigyi



szervezet a hasonld kondicidkkal rendelkezé termékek koziil lehetéség szerint a legkedvez6bb
arazasu, illetve legkevésbé kockazatos terméket, szolgaltatast ajanlja fel, jelezve, hogy a
termékkinalatban esetlegesen milyen koltségesebb, de tdbb szolgaltatast, elénydsebb feltételeket
biztositd termékek érhetéek el. A pénzigyi szervezettél elvart tovabba, hogy megfelel6
tajékoztatast adjon arrél a fogyaszténak, hogy szerz8déses kotelezettségeinek nem teljesitése
milyen negativ kovetkezményekkel jarhat.

15. Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénzlgyi szervezet hatdrozza meg egyértelmlien a
szolgaltatasai és termékei értékesitése soran hasznalt fogalmakat, és azokat kovetkezetesen
alkalmazza a szerz6déses feltételeket tartalmazé dokumentumdban, hirdetményében, valamint
terméktajékoztatdjaban, ideértve a honlapon kdzzétett tajékoztatast is.

16. Az MNB elvarja, hogy amennyiben a pénzigyi szervezet akcios feltétell terméket kinal a
fogyaszté szamara a szerz6déskotést megel6z6en, egyértelmlen mutassa be az akcid id6tartamat,
elényeit a standard, nem akcids termékekkel szemben, és pontosan jel6lje meg, hogy ez az elény
milyen id6tavra szol, valamint azt, hogy — amennyiben szamszer(sithet§ — mekkora és milyen
id6tavra vonatkozd tényleges megtakaritast, illetve kedvezményt jelent az a fogyasztdnak.
Amennyiben a megtakaritas, kedvezmény valamely — akar jogszabalyban meghatarozott —
kondiciotol fugg, elvart, hogy a pénziigyi szervezet annak igénybevételi feltételeirél a fogyasztot
dokumentaltan, lehet6ség szerint személyre szabottan tdjékoztassa. A pénzlgyi szervezet a
fogyaszté hosszutavu érdekeit szem el6tt tartva hivja fel a figyelmét az akcids id6szakot koveten
fennallé szerz6dési feltételekre, az akcids id6szakhoz képest hatranyosabb kotelezettségekre és
kondicidkra is. Az akciéra vonatkozd kereskedelmi kommunikacionak igazodnia kell az akcid
id6tartamahoz oly médon, hogy az akcid igénybevételének lezarultat kévetéen mar ne torténjen
az akcidra vonatkozé kommunikacié. Az MNB elvarja, hogy a pénzlgyi szervezet a kereskedelmi
kommunikaciéban példaul az akciés indulé és az akcids id6szakot kovetben fizetendd
torlesztérészletet ugyanakkora betlimérettel és megegyez6 megjelenitésben tiintesse fel, vagy
gondoskodjon arrdl, hogy az jol érthetéen elhangozzon.

17. Az MNB kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet — a jobb attekinthet6ség és
az 0sszehasonlithatésag érdekében, és amennyiben jogszabaly ilyen, vagy szigorubb kévetelményt
nem tamaszt — dolgozzon ki a szerz6dési feltételek legfontosabb pénziigyi paramétereit és a
szerz8dés Iényeges feltételeit tartalmazé olyan kdzérthetd, atlathatd, jol olvashato, lehet8leg egy
oldalas 6sszefoglalokat, kivonatokat, amelybdl egyértelmden kitlinnek a szerz6dés legfontosabb
elemei, hangsulyozva a fogyasztora harulé kotelezettségeket. A fogyasztd tajékozodasat elésegitd
Osszefoglaldkban szerepeljen az arra vonatkozo figyelemfelhivds is, hogy a tdjékoztatds nem
tartalmazza teljes korlien valamennyi szerz6dési feltételt, illetve, hogy azokrél a fogyaszté mely
dokumentumokban tajékozddhat részletesen. Az olvashatdsdgot elGsegité (minimum 10-es)
betlimérettel és nyomdai kivitelezéssel készllt 6sszefoglalok, kivonatok lehet8ség szerint a
szerz8dési feltételekkel egyutt keriljenek atadasra a fogyasztonak.

18. Az MNB elvart magatartasnak tekinti, hogy az eljaré lgyintéz6 — a kivalasztott termékre
vonatkozo szerz6dési feltételeket tartalmazé dokumentum fogyasztonak torténd ataddasat
kovetéen — hivja fel a fogyasztd figyelmét a szerz6dési feltételek aldiras el6tti alapos
attanulmanyozasdara. Elvards tovabba, hogy a pénzlgyi szervezet gondoskodjon arrdl, hogy
elegendd id§ alljon a fogyaszto rendelkezésére a szerz8dési feltételek és egyéb dokumentumok,
nyomtatvanyok, nyilatkozatok atolvasdsara, tovabba biztositson nyugodt korlilményeket azok



attekintéséhez, illetve adjon lehetdséget arra, hogy a fogyaszté az aldirds el6tt feltehesse
kérdéseit.

19. Az MNB elvarja, hogy a fogyasztd szandékanak egyértelm( azonosithatdsaga érdekében a
pénzligyi szervezet gondoskodjon arrdl, hogy a fogyaszté kiilonb6z6 nyilatkozatait rogzité
dokumentumokat — pl. a szerzédési feltételekrdl vald tajékoztatas megtorténtét igazold, a
személyes adatok kezelésére, a Kozponti Hitelinformdciés Rendszerrdl (a tovabbiakban: KHR) sz616
tdjékoztatdsra, a kozvetlen Uzletszerzés keretében torténé megkereséshez valdé hozzajarulasra
vonatkoz6 nyilatkozat, kockazatfeltard nyilatkozat, illetve a szerz6désre vonatkozd egyéb
jognyilatkozatok — egymastdl kildnvalaszthatd mddon, illetve a termékfeltételek szovegétdl és
ugyfél-tajékoztatasoktdl elkiilonitetten szerkesszék meg. A kilonb6z6 nyilatkozatok egy lapon
torténé megtétele az MNB elvarasainak akkor felel meg, ha a fogyasztonak lehet8sége van
megjeldlni, hogy mely kérdés tekintetében teszi meg nyilatkozatat, illetve mihez nem adja
hozzajaruldasat. Az MNB elvarja, hogy a nyilatkozattétel modjatol fliggetlenil, a nyilatkozat egy
példanyat a pénzligyi szervezet bocsassa a fogyasztd rendelkezésére.

20. A pénzigyi szervezettel szembeni alapvetd elvaras, hogy ha az adott szolgaltatas
igénybevételét megel6z6en értékbecslésre keril sor, és annak dijat a fogyasztd megfizeti, akkor a
fogyaszténak lehet8séget biztositsanak, hogy megismerje az elkészilt értékbecslés lzleti titkot
nem tartalmazod részét. Elvaras tovabbad, hogy a pénzligyi szervezet a fogyasztd szamara biztositsa,
hogy az elkésziilt értékbecslés egy példanyat vagy az abbdl készilt kivonatot megtarthassa.

21. Elvaras, hogy a pénzlgyi szervezet mind széban, mind irdsban hivja fel a fogyaszté figyelmét az
MNB fogyasztévédelmi honlapjara és az ott elérhetd tajékoztatdkra, 6sszehasonlitast, valasztast
segité alkalmazdsokra (pl. hitelkalkuldtor, hitel-, betét- és bankszamlavélaszté programok,
haztartdsi koltségvetés-szamitd program, orszagos fiok- és ATM keres6). Az MNB elvérja tovabb3,
hogy a pénzligyi szervezet honlapjan — az MNB honlapjara atiranyitd hivatkozassal — biztositson
kozvetlen elérési lehet6séget az MNB fogyasztéovédelmi honlapjahoz, fent emlitett
alkalmazasaihoz, illetve értékpapirszamla lekérdez6 feliiletéhez. Az MNB kiemelt fontossagot
tulajdonit annak, hogy a pénzligyi szervezet felel8s szolgdltatoként miikddjon kdzre abban, hogy
az MNB altal kiadott fogyasztovédelmi tdjékoztatd kiadvanyok megismerhetéek legyenek a
pénziigyi szervezettel kapcsolatba keriil§ fogyasztd szamadra. Ennek elGsegitése érdekében elvart,
hogy a pénzlgyi szervezet folyamatosan gondoskodjon arrdl, hogy az ugyfélszolgalati
helyiségekben az MNB dltal rendelkezésre bocsatott kiadvanyokat — a fogyasztok szamara kénnyen
hozzaférhet6 mddon —kihelyezzék, illetve az eljaré Ggyintézé hivja fel ezekre a fogyaszté figyelmét.
A kiadvanyok kihelyezése az Ugyféltérben elhelyezett elektronikus Ugyfélterminalon torténd
rendelkezésre bocsatassal is teljesithetd.

22. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet —a fogyasztdi vitaban varhatodan létrejové, kdlcsonds
elényokon nyugvo egyezség érdekében — fontolja meg, hogy a Pénziigyi Békéltet6 Testliletnél (a
tovabbiakban: PBT) a fogyasztd altal kezdeményezett egyedi ligyben aldvetési nyilatkozatot
tegyen, amelyben vallalja, hogy a PBT eljarasanak és egyezség hianyaban az ilyen eljarasban hozott
hatarozatnak aldaveti magat a fogyasztdi jogok egyszer(i, gyors, hatékony és koltségkiméls
érvényesitésének biztositdsa érdekében. A pénzlgyi szervezet tegye tovabba megfontolas
targyava, hogy a hatékony eljaras érdekében a PBT-nél vele szemben kezdeményezett jogvitak
rendezésére altalanos aldvetési nyilatkozatot tegyen. Elvart, hogy a pénziigyi szervezet a PBT
eljarasaban lehet8ség szerint olyan személy jelenlétét biztositsa, aki megfelel6 dontési
kompetenciaval, jogkorrel rendelkezik, ezaltal tegye lehet6vé az egyezség létrejottét.



V. A tisztességes szerzddési feltételek alkalmazasanak elve

23. A pénzigyi szervezettel szemben alapvet§ elvards, hogy a fogyasztdi szerzédésekben
alkalmazott altalanos szerzddési feltételeit a johiszem(iség és tisztesség kdovetelményének szem
el6tt tartasaval alakitsa ki, és kerilje az olyan altalanos szerzédési feltételek alkalmazasat, amelyek
a szerz6désbdl eredd jogokat és kotelezettségeket egyoldalian és indokolatlanul a fogyasztd
hatranyara allapitjdk meg, azaz torekedjen a jogok és kotelezettségek egyensulyanak
megteremtésére és megtartasara.

24. Elvaras tovabba, hogy a pénzigyi szervezet az altalanos szerz6dési feltételek kialakitasa soran
a jogszabalyi rendelkezésekkel vald 6sszhang mellett legyen figyelemmel a birdi gyakorlat altal a
johiszem(iség és tisztesség kovetelményének értelmezése korében kialakitott elvekre is.

25. Az MNB sziikségesnek tartja kilondsen annak biztositasat, hogy a szerzédési feltételek a
fogyaszté szdmara egyértelmiek, kell6en vilagosak és ellentmonddsmentesek legyenek, tovabba
az altaldnos szerz6dési feltételek rendszere az egyes dokumentumokon belll és azok
Osszességében is attekinthetd legyen.

26. Hangsulyos elvaras, hogy az dltalanos szerzddési feltételek alapjan a fogyasztd altalaban
tisztdban lehessen a szolgdltatdssal kapcsolatos fizetési és minden egyéb kotelezettséggel, azok
jovbbeni lehetséges valtozasaval, valamint az egyes kotelezettségek teljesitésének elmulasztasa
esetén vele szemben alkalmazhatd jogkévetkezményekkel, raharithatd terhekkel.

27. Elvaras tovabba, hogy a pénzligyi szervezet a fogyasztdval szembeni kotelezettségeit, illetve a
fogyaszté jogait, érdekeit szolgdlé rendelkezéseket is éppoly részletesen dolgozza ki, mint a
fogyaszté kotelezettségeit.

28. Alapvetd elvaras a pénzigyi szervezettel szemben, hogy az altalanos szerzédési feltételekben
biztositsa a fogyasztd egyéni jogainak és érdekeinek lehetd legteljesebb érvényesilését, ne
korlatozza azt indokolatlan és aranytalan el8irasokkal, adminisztrativ terhekkel.

VI. Az atlathato dij- és koltségszabas elve

29. Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénzigyi szervezet termékei kialakitasakor azok dij-, illetve
koltségstrukturajat oly modon hatarozza meg, hogy az minél egyszer(ibb és a fogyaszté szamara is
nyomon koévethet6 legyen. Elvards, hogy az alkalmazott kiilonb6z8 dijak, koltségek rendszere
lehetbleg ne legyen a megértést, atlathatdosagot nehezitéd mdédon bonyolult és szerteagazo.

30. Tovabbi elvards, hogy a pénziigyi szervezet az altala hasznalt fogalmakat egyértelmien
hatarozza meg, és kdvetkezetesen alkalmazza. Az MNB tovabba elvarja, hogy a pénzigyi szervezet
valamely dijtipus csokkentett mértékének kiemelésével ne tlintesse fel kedvez6bb szinben
termékét, ha egyidejlileg mas dij-, illetve koltségtétel mértéke emelkedett, és igy a fogyaszté altal
fizetendd dijak-, koltségek egylittes 6sszege nem csokkent.

31. Az MNB elvarja, hogy a pénziigyi szervezet a dijak és koltségek meghatarozasakor tegye
egyértelmlivé a fogyasztd szamdra az egyes dij- és koltségtételek altal fedezett tényleges
szolgdltatast, arra az egyes tételek elnevezése egyértelmien utaljon. Hangsulyozandd, hogy a



szolgdltatas és az ellenszolgdltatas egyenértékiiségének elve alapjan elvart, hogy a pénzigyi
szervezet altal nyujtott szolgaltatds alljon aranyban a felszamitott dijjal, illetve koltséggel.

32. Az MNB elvarja, hogy a dijak és koltségek kialakitasanal és elnevezésénél a pénziigyi szervezet
oly mdédon hatarozza meg azok tartalmat, hogy ugyanarra a tevékenységre, szolgaltatasra
kilénb6z6 jogcimeken, elnevezéseken ne lehessen dijat, illetve kéltséget felszamitani.

33. Alapvet§ elvaras a pénziigyi szervezettel szemben, hogy a %-ban meghatarozott dijak és
koltségek kialakitasanal a pénzligyi szervezet — a prudens mikddés sérelme nélkil — igyekezzen
meghatarozni azok felsé hatarat, ezzel elkerilve, hogy a dijak, illetve koltségek a szolgaltatassal,
illetve annak onkoltségével aranyban nem allé médon irrealis mértéket dltsenek.

34. Az MNB elvarja tovabba, hogy a pénzigyi szervezet ugyletkotési folyamatai, ugyfél-
tajékoztatasi gyakorlata megfelel6 kialakitdsaval (pl. a KHR-ben szereplé negativ informdacidk
kovetkezményeirdl valé el6zetes tdjékoztatds nyujtasaval, illet6leg a KHR-ben nyilvantartott
adatok id6ben torténd ellenGrzésével) mar a szerz6déskotés folyaman is torekedjen az olyan
indokolatlan koltségek elkeriilésére, amelyek a szerz6déskotés meghilsuldsa esetén a fogyasztot
felesleges kiadasokkal terhelik (pl.: hitelbirdlati dij, értékbecslési dij megfizetése, vagy
életbiztositasi szerz6dés megkotése).

VII. A fizetési nehézségek kezelésének elve

35. Elvaras, hogy a pénzligyi szervezet —a prudens miikodés elveinek szem el6tt tartasaval —el6re
dolgozzon ki olyan tényleges megoldast jelentd, érdemi athidalé modszereket, intézkedési
csomagokat, amelyek a fogyasztéi kotelezettségek teljesitésének atitemezésével, vagy a teljesitési
id6szak meghosszabbitasaval kapcsolatosak, vagy egyéb moddon prébdljon a szorult anyagi
helyzetbe jutott fogyaszton segiteni. Az MNB kovetendS gyakorlatnak tartja, ha a pénzigyi
szervezet a fogyaszto helyzetének rendezésére tébbféle athidaléd megoldasi lehet8séget is kinal, és
ezek igénybevételi lehet8ségérdl a fogyasztdnak részletes tajékoztatast nyujt.

36. Az MNB fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezet a fogyasztd életkorilményeire kihatd
rendkivili eseménybdl adddd pénzigyi nehézségek esetén kilondsen lgyeljen arra, hogy a
fogyasztoval egylttm(ikddve, az érintetteket megfelel6 mddon tdjékoztatva jarjon el, és az
ésszerliség és az Uzletpolitika lehet8ségein bellil minél tdébb alternativ megoldast vazoljon fel a
nehézségekkel kiizd6 fogyasztd szamara a szerz6dés modositasa soran.

37. Az MNB elvarja, hogy a pénzugyi szervezet a fizetési nehézségek kezelésére vonatkozé eljaras
szabalyait, a megoldaskeresés mechanizmusat belsd szabalyzatban rogzitse.

VIII. A fogyasztovédelem megjelenése az intézmény miikodési rendszerében

38. Az MNB indokoltnak tartja, hogy a pénzligyi szervezet a fogyasztokat érint6 tevékenysége soran
gyakorlatat a jogszabalyoknak és a j6 gyakorlatot el6segit6 elvardasoknak megfelel tartalommal,
belsd szabdlyzatban rogzitse, valamint annak betartasat az eljaré lgyintéz6ktdl kovetelje meg.



Hangsulyozandd, hogy a pénziigyi szervezetek jogszabalyban rogzitett felel6sséggel tartoznak az
eljard tgyintéz6ik magatartasaért.

39. Elvaras, hogy a pénziigyi szervezet torekedjen arra, hogy a termékek, szolgaltatasok és azok
szerz6dési feltételeinek meghatarozdsa sordan mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés
szakaszaban szem el6tt tartsa a fogyasztovédelmi témaju ajanlasoknak vald megfelelést.

40. Az MNB elvarja, hogy a pénzligyi szervezet az eljarod Ggyintézét részesitse megfelel6 — elézetes
felkészit6 és rendszeres szinten tartd — oktatdsban, hogy az eljaré ugyintéz6 érthetd
megfogalmazasban, a vonatkozé jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6, hasznos és pontos
informacidkkal lathassa el a fogyasztot. Elvaras tovabba, hogy a pénzigyi szervezet oktatasi
anyagaiba a termékek, illetve szolgaltatasok kondicidira vonatkozé tananyagon tul épitse be a
fogyasztévédelmi jogszabdlyokra és elvardsokra vonatkozd ismeretanyagot is, valamint — a
pénzligyi szervezet mérlegelési jogkore altal biztositott mozgasterén beliil — lehet6ség szerint
tegye a munkakori alkalmassag alapfeltételévé az ezen alapuld vizsgakdvetelménynek vald
megfelelést.

41. Az MNB szukségesnek tartja, hogy a pénzigyi szervezet fokozott figyelmet forditson a
megbizdsa alapjan eljaré kozvetit6k fogyasztokkal szembeni tevékenységének, tajékoztatasi
gyakorlatanak fejlesztésére, rendszeres ellenérzésére a vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseknek,
belsd eljarasrendnek és felligyeleti elvarasoknak valé megfelelés érdekében. Az MNB elvarja, hogy
a pénzlgyi szervezet rendszeres, naprakész ismereteket nydjtd oktatasban részesitse kdzvetitdit.
Szlikséges, hogy a pénzigyi szervezet a kdzvetit6k oktatasara, valamint a kozvetit6i tevékenység
ellenérzésére alakitson ki kilon belsé eljarasrendet, és részletesen rogzitse a vonatkozd oktatasi
és kontrollrendszer szabalyait.

42. Az MNB javasolja, hogy a pénzlgyi szervezet fontolja meg az Ugyfél-tajékoztatas
eredményességének mérését célzo eljaras kialakitasat. Ennek érdekében a pénzlgyi szervezet
lehet6leg rendszeresen, szurdprobaszerlien ellendrizze, hogy az eljard lgyintéz6k a jogszabalyi
rendelkezéseknek és belsd eljarasi szabalyoknak, valamint a fogyasztovédelmi elveknek
megfelel6en tajékoztatjak-e a fogyasztokat, tovabba prdbavasarlasokkal, illetve a fogyasztok
elégedettségének mérésével gy6z6djon meg az ligyfél-tajékoztatas hatékonysagdardl. Sziikséges,
hogy a pénzligyi szervezet a kontrollfolyamat eredményének értékelésétél fliggben végezze el a
szikséges folyamatbeli fejlesztéseket.

43. Az MNB elvarja, hogy a pénzigyi szervezet mikodjon egyltt az MNB-vel, valamint egyéb
érintett intézményekkel, szervezetekkel a pénzigyi kultura fejlesztésére iranyuld célkitlizések
megvaldsulasa érdekében, tovabba tdmogassa a fogyasztok pénziigyi ismereteinek bdvitése
érdekében az MNB ez irdnyu tevékenységét.

44. Az MNB javasolja, hogy a pénzigyi szervezet dolgozzon ki olyan naprakész tajékoztatdkat,
fogalomtdrakat, hdaztartasi pénzigyi utmutatdkat, kalkulatorokat, amelyeknek célja a tudatos
fogyasztéi magatartds elGsegitése, fejlesztése. Ezeket lehet6ség szerint a pénziigyi szervezet
jelenitse meg internetes oldalan, és tegye elérhetdvé az tigyfélfogadasra nyitva allé helyiségeiben.

45. Az MNB fontosnak tartja, hogy a tdarsadalmi felel@sségvallalas keretében megvaldsulo
programokhoz kotéd6en megjelend tudatos fogyasztéi szemléletformdlas ne keveredjen



kozvetlenll a pénzlgyi szervezet termékeivel és szolgdltatasaival, azaz ne legyen célja a
direktmarketing.

IX. Zaroé rendelkezések

46. Az ajanlas az MNB tv. 13. § (2) bekezdés i) pontja szerint kiadott, a felligyelt pénzlgyi
szervezetekre kotelezd er6vel nem rendelkezd szabalyozo eszkoz.

47. Az ajanlasnak valo megfelelést az MNB az dltala felligyelt pénzigyi szervezetek korében az
ellenérzési és monitoring tevékenysége soran figyelemmel kiséri és értékeli, 6sszhangban az
altalanos eurdpai felligyeleti gyakorlattal.

48. Az MNB felhivja a figyelmet arra, hogy a pénzigyi szervezet az ajanlds tartalmat szabalyzatai
részévé teheti. Ebben az esetben a pénzligyi szervezet jogosult feltlintetni, hogy a szabalyzataban
foglaltak megfelelnek az MNB altal kiadott vonatkozo ajanlasnak.

49. Az MNB a jelen ajanlas alkalmazasat 2016. december 1-jétél varja el.

50. 2016. december 1-jén hatdlyat veszti a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének a
fogyasztok pénziigyi szervezetek altali tajékoztatdsardl sz6l6 15/2001. szdmu ajanlasa, a PSZAF
Felligyeleti Tanacsanak a lakossagi hitelezés el6zetes Ugyfél-tdjékoztatasi és fogyasztévédelmi
elveirdl sz6l6 9/2006. (XI. 7.) szamu ajanlasa, valamint a Pénziigyi Szervezetek Allami Felligyelete
elndkének a pénziigyi szervezetek szdmdra az altaldnos fogyasztévédelmi elvek alkalmazasardl
sz016 1/2011. (IV. 29.) szamu ajanlasa.

Matolcsy Gyorgy sk.
a Magyar Nemzeti Bank elndke



