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A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete elnokének 1/2011.
(IV.29.) szamu ajanlasa a pénziigyi szervezetek szamara az
altalanos fogyasztovédelmi elvek alkalmazasarol

l. Az ajanlas célja és hatalya

A Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (a tovabbiakban: Feliigyelet) altal kiadott
ajanlasok altalanos célja a Feliigyelet hataskorébe utalt jogszabalyok egységes
alkalmazasanak eldsegitése érdekében a jogalkalmazds kiszamithatosaganak novelése. A
Feliigyelet altal kiadott ajanlasok a vonatkozd jogszabalyi rendelkezéseken, mint minimum
kovetelményeken feliil fogalmaznak meg az egységes jogalkalmazast el0segitd elvarasokat.
Az ajanlasnak a pénziigyi szervezetekre nézve kotelezd ereje ugyan nincs, ugyanakkor az
ajanlasban foglalt elvardsok kovetését, illetve az ahhoz torténd igazodast a Feliigyelet
fogyasztovédelmi ellendrzési és fogyasztovédelmi monitoring tevékenysége soran
figyelemmel kiséri. A Feliigyelet a pénziigyi szervezetek értékelésekor megéllapitasainak
meghozatala sordn nem csak az ajanlastol eltér6 magatartasokat veszi figyelembe, hanem
tekintetbe veszi az ajanlasban foglalt elvarasok megfeleld gyakorlati alkalmazasat, kovetését
is. A Feliigyelet ugyanakkor az ajanldsban megfogalmazottakat fogyasztovédelmi eljarasaiban
a szankcionalas jogalapjaként nem veszi figyelembe.

A jelen ajanlas célja, hogy a fogyasztok érdekeinek védelmét szolgald, az ajanlasban
felsorakoztatott elvarasok hatékonyan épiiljenek be a pénziigyi szervezet napi miikodésébe, és
a vezetd tisztségviseldk, illetve a fogyasztokkal kapcsolatba keriild eljard iigyintézok
szemléletének integrans részét alkossak, ezaltal a pénziigyi szervezet fogyasztdkat érintd
valamennyi tevékenységének szerves eleméveé valjanak. Az ajanlasban foglalt elvarasok
kovetése hozzajarul a pénziigyi intézményrendszer miikodésébe vetett bizalom megdrzéséhez.
A bizalom megerdsitése a fogyasztok alapvetd érdekei mellett a pénziigyl szervezetek
célkitlizéseit is szolgalja. A pénziigyi piacok stabilitdsa érdekében indokolt tehat, hogy a
pénziigyi szervezetek az ajanlasban foglaltakat sajat tevékenységiikben érvényesitsék.

A fenti célok megvaldsuldsa érdekében a legnagyobb feleldsség a pénziigyi szervezetek
szolgéltatds nyQjtasaban részt vevd, illetve a fogyasztokkal a kereskedelmi gyakorlat soran
kozvetleniil kapcsolatba keriild iigyintézdire, iigyfélszolgalati, call centeres munkatarsaira,
valamint fiiggé kozvetitdire €s a pénziigyi szervezetek érdekében eljaré mas megbizottaikra (a
tovabbiakban: eljaro iigyintézok) hérul, ezért az ajanldsban megfogalmazott elvarasok
kiilonosen ezen személyek tevékenységére, valamint az altaluk nyujtott szolgaltatasokra
vonatkoznak. (A jelen ajanlas alkalmazasa szempontjabdl a fiiggetlen kozvetitdk 6nalldan
tartoznak az eljaro iigyintézd fogalom ala, tevékenységiikre az ajanlas hatalya kozvetleniil
kiterjed.)

Az ajanlas hatilya a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletérdl szolo 2010. évi CLVIII.

torvény (a tovabbiakban: Psztv.) 4.§-ban meghatarozott szervezetekre és személyekre terjed
ki. Tekintettel azonban arra, hogy az ajanlas targya az egyes pénziigyi szektorok minden
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olyan szerepldjére kiterjed, amely szolgéltatasat fogyasztok szamara nyujtja, a jelen
ajanlasban altalanos jelleggel megfogalmazott fogyasztovédelmi elvek kozott a kiilonb6zo
szolgaltatasok sajatossagaibol adodoan eléfordulnak differencialtan értelmezhetd elvarasok is.
Az ajéanlas hatalya az egyes pénziigyi szervezetek azon tevékenységeire terjed ki, amelyekre
vonatkozdan — a szolgaltatds sajatossagait figyelembe véve - értelmezhetdek az ajanlasban
megfogalmazott elvek. Figyelemmel arra, hogy az egyes pénziigyi szektorokra eltérd
jogszabalyi kotelezettségek vonatkoznak, az ajanlasban megfogalmazott elvek abban az
esetben értelmezhetéek az adott szektor pénziigyi szervezetének tevékenységére, amennyiben
arra jogszabaly nem ir el szigoribb kditelezettséget.

Az ajanlas kozzétételével kapcsolatos elvarasok:

e A pénziigyi szervezetek altal nyujtott lakossagi szolgaltatdsokat igénybe vevok
fogyasztdi érdekeinek védelme, és a pénziigyi szolgaltatok részére a jogszabalyi
rendelkezéseken tilmutato, a jogalkalmazast elésegitéd elvek rogzitése,

e a fogyasztok jogaival kapcsolatos, illetve a fogyasztokkal szemben tanusitando
magatartdsokat megfogalmazd jogszabalyi eldirdsok betartdsdnak eldmozditisa, a
szolgaltatast igénybevevok korrekt tajékoztatasa,

e a fogyasztok érdekeinek érvényre juttatdsa, és igy a késObbi, a pénziigyi szervezet
¢s a fogyasztok kozott felmeriild esetleges jogvitak elkertilése,

e a mukodési, reputacios és jogi kockazatok csokkentése,

e astabilitds, kiszdmithatdsag és a tisztességes verseny elomozditasa,

e apénziigyi szervezetekkel kapcsolatos altalanos fogyasztoi megitélés javitasa.

1. Az ajanlas kibocsatasanak indoka

A pénziigyi szervezetek altal nyUjtott szolgaltatdsok teriiletén kiemelkedé az a fajta
aszimmetria, amelyben a szolgéltatdsny(jtok magas szintll szervezettségével és kimagaslod
szakmai felkésziiltségével szemben egyes fogyasztok sokszor hidnyos pénziigyi ismerete €s
gyenge érdekérvényesitd képessége all. Ezt az esetenként eléforduld egyenldtlenséget tovabb
mélyiti a termékek Osszetett, gyakran bonyolult feltételrendszere €s - egyes terméktipusok
esetén - nem ritkdn atlathatatlan koltségstruktiraja. Jelen ajanlas ezt az egyenl6tlenséget
kivanja ellensulyozni.

Rendszerszintii kockazatokat hordoz magaban az a fogyasztdi magatartds, amely a pillanatnyi
rovidtavu elényt helyezi elétérbe a termékvalasztas soran, még akkor is, ha annak veszélyeire
felhivtak a figyelmét. A 2008-as globalis pénziigyi valsag kovetkeztében — egyes pénziigyi
szolgéltatasok tekintetében - a csalodott fogyasztok szadma jelentdsen megnétt. Az
elégedetlenség tobb forrasbdl is eredt, annak oka egyrészt a devizaalapu kolcsonszerzodések
esetében bekovetkezett rendkiviil hatranyos mértékli arfolyamvaltozas, masrészt egyes
pénziigyi szolgaltatok nem teljeskorii, vagy egyoldali tajékoztatasa, tovabba a pénziigyi
tajékozatlansagbol adodo feleldtlen fogyasztoi dontés volt. Ezek a jelenségek és gyakorlatok,
valamint a fogyasztok egyfajta csalodottsaga érzékelhetéen romboljak a pénziigyi
szervezetekbe és a pénziigyi rendszerbe vetett bizalmat, amely lényegi eleme a pénziigyi
kozvetitorendszer zavartalan miikodésének. A bizalom hidnya €s a csalodott fogyasztok nagy
szama erodalja a piacot, €s a pénziigyi piacok stabilitasat 4ssa ala.

A kialakult valsag kapcsan a fentiek kovetkeztében felértékelédott a Feliigyelet
fogyasztovédelmi szerepe, tevékenységének kore fokozatosan boviilt, amelynek soran



jelentésen feler6sodtek a szolgaltatok mind tisztességesebb magatartas iranyaba valo
orientaldséra, valamint a pénziigyi kultura fejlesztésére iranyulo torekevések.

A Feliigyelet korabbi szabalyozé eszkozei (ajanlasok, vezetdi korlevelek) a fogyasztévédelem
egyes aspektusait kdzvetett vagy kozvetlen modon érintették. Jelen ajanlas egyrészt a korabbi,
fogyasztovédelmet érintd szabalyozo eszkdzoket Osszegezve, integralt jelleggel fogalmaz meg
iranymutatasokat, masrészt ezekkel Osszhangban olyan tovabbi  piacorientalo
fogyasztovédelmi elvardsokat kivan feldllitani, amelyek az eddigi irdnymutatasokon
talmutatva, 0jabb elvek megfogalmazasaval a fogyasztoi érdekek még teljeskoriibb érvényre
juttatasanak elémozditasat célozzak. A Feliigyelet fogyasztovédelmet érintd, korabbi
szabalyozo eszkozei tovabbra is hatalyban maradnak, melyek a jelen ajanlas mellékletében
keriilnek felsorolasra. A jelen ajanlds eldirasai és a korabbi, feliigyeleti szabalyozd eszkoz
altal megfogalmazottak eltérése esetén jelen ajanlas az iranyado.

A Feliigyelet a fogyasztovédelemben betoltott hangsulyos szerepe folytan, illetve a pénziigyi
kultira megerdsitését célzo torekvéseinek elémozditasa érdekében, a fentieket szem elott
tartva, intézményi garancidk beépitésével kivanja szélesebb alapokra helyezni a pénziigyi
fogyasztovédelmet.

A Feliigyelet fogyasztovédelmi tevékenységét a felelds és tisztességes szolgaltatdoi magatartas
elérése, valamint a tudatos fogyaszt6i magatartds eldsegitése érdekében végzi, figyelembe
véve, hogy e kétoldalu feleldsség nem elhanyagolhatd pontja a fogyasztdé részérdl
megvaldsulo felelds, koriiltekintd eljards. A Feliigyelet a pénziigyi kultara fejlesztésében
kezdeményezd szerepet vallalva, a rendelkezésére 4llo eszkoztar felhasznalasaval kiemelt
feladatanak tekinti a pénziigyi fogyasztoi tudatossag novelését.

Jelen dokumentum az elvardsok ¢és ajanldsok megfogalmazasakor a jogszabdlyi
rendelkezésekre nem kivan visszautalni, azokat ismertnek tekinti. Amennyiben azonban a
jogszabalyok az elvarasokon és ajanlasokon tulmutato6 eldirdsokat tartalmaznanak, az ezeknek
valo megfelelést a Feliigyelet értelemszeriien tovabbra is alapvetonek tekinti, és vizsgalatai
soran kitér azok ellendrzésére, figyelemmel a jelen ajanlas atfogo, szektorsemleges jellegére.
Az ajanlasban foglaltak pénziigyi szervezetek altali teljesitése illetve az attol eltérd
intézményi gyakorlat nem befolyasolja a vonatkoz6 jogszabalyi eldirdsok be nem tartdsabol
eredod jogsértés — barmely, hataskorrel rendelkezd hatdsag altali - megallapithatosagat.

1. Altalanos fogyasztévédelmi elvek

1. A jelen ajanlas alkalmazasa szempontjabdl fogyasztonak mindsiil a pénziigyi szervezetek
szolgaltatasat - 6nallo foglalkozasan és gazdasagi tevékenységén kiviil esé célok érdekében -
igénybe vevd természetes személy (pl.: a bank lgyfele, a pénztar tagja, a biztositott, a
biztositas szerzdddje, kedvezményezettje), ideértve azt a természetes személyt is, aki a
pénziigyi szervezet szolgéltatasaval, termékével kapcsolatos tdjékoztatas, reklam vagy ajanlat
cimzettje, valamint azt is, aki szolgaltatast igényel (pl.: hitelkérelem), vagy az irant
érdeklddik, illetve aki a biztositd szamara szerzodéses ajanlatot tesz.

Az ajanlas alkalmazéisa szempontjabdl tovabba fogyasztonak mindsiil a kotelezd gépjarmii-
feleldsségbiztositas esetén a biztositd szolgaltatdsara jogosult természetes személy karosult,
illetve az arra jogosult mas természetes személy (pl.: a biztositasi eseménnyel okozati
Osszefliggésben elhunyt személy kartéritési igénnyel fellépd hozzatartozdja).



2. A Feltigyelet elotérbe helyezi annak fontossagat, hogy a pénziigyi szervezetek az elégedett
fogyasztokért folytatott piaci verseny soran a szolgaltatasok mindségére is legyenek fokozott
figyelemmel. Ugyanakkor a szolgaltatasok eredményességének elérése nem csak a pénziigyi
szervezetek, hanem a fogyaszté részérdl is kolesonosen felelds, koriiltekintd eljarast feltételez.
A Feliigyelet elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénziigyi szervezetek — a fogyasztokkal
szembeni tisztességtelen kereskedelmi gyakorlat tilalmardl szold torvény rendelkezéseivel
Osszhangban - az olyan fogyaszté magatartasat vegyck alapul, aki ésszeriien tajékozottan,
az adott helyzetben elvarhato figyelmességgel és kortiltekintéssel jar el.

3. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek forditsanak
fokozott figyelmet az érdekeiket csak korlatozottan képviselni képes fogyasztokra, igy
kiilonosen a kiskoruakra, az idésekre, a fogyatékkal éldkre, illetve a stulyosan betegekre,
valamint a szovegértési gondokkal kiiszkodokre. A személyes {igyintézés soran lehetdség
szerint legyenek kell6 figyelemmel arra, hogy - amennyiben a fogyaszté jelzi specialis
igényét, illetve az nyilvanvald - az egyes fogyasztok ismerete és felkésziiltsége milyen
mélységli és Osszetettségli informacié befogadasat engedi. A Feliigyelet elvarja, hogy a
szolgaltatasnyujtas soran ehhez mérten tajékoztassak és szolgaljak ki a fogyasztokat (pl.:
kezdo termékhasznalok).

4. A Feliigyelet elvart magatartdsnak tekinti, hogy a pénziigyi szervezetek a hosszu tavu,
kolcsonds elonyokon nyugvd, stabil partnerkapcsolat kialakitdsdban érdekelt, felelés
szolgaltatoként végezzek tevékenységiiket. Ennek sordn szenteljenek megkiilonboztetett
figyelmet a fogyasztoi érdekek védelmének, tovabba valjanak elkotelezetté abban, hogy a
jogszabalyok betartdsdn tul, a jelen ajanladsban és mads, feliigyeleti szabalyozd eszkoz altal
megfogalmazott fogyasztovédelmi eldirasoknak valdé megfelelést nem csak belsod
tizletmenetiikben, hanem a fogyasztokkal kapcsolatos magatartasukban is folyamatosan szem
elott tartsak. Ezzel Osszhangban torekedjenek arra, hogy a fogyasztd tényleges igényeit,
koriilményeit és pénziigyi ismereteit is mérlegelve, a fogyasztd szamara leginkabb megfeleld,
hosszu tavon is vallalhatd ¢€s teljesithetd kotelezettségekkel jard pénziigyi terméket,
szolgaltatast kinaljanak szamara.

IV. Transzparencia novelése, informacios aszimmetria csokkentése

1. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek annak érdekében,
hogy a fogyasztok pénziigyi dontéseiket minél megalapozottabban hozhassdk meg,
tevékenységiik soran kovetendd szempontként alkalmazzak a transzparencia elvét. Ezen elv
alapjan elsésorban a szerzddéskotést megel6zé periddusban, de a szerzédéses kapcsolat
fennallasanak egésze alatt is igyekezzenek fokozottan érvényesiteni a kozérthetdséget,
atlathatosagot, a kiszdmithatosagot, valamint a sziikséges mindségi informaciok folyamatos
hozzaférhetdségét, illetve megérthetdségét.

2. A fennall6 informacios aszimmetria csokkentése érdekében a pénziigyi szervezetek a
fogyasztdval torténd kapcsolattartas soran Uigy jarjanak el, hogy a szolgaltatasaikra vonatkozo
tajékoztatds alkalmaval, azok igénybevételi lehetOségeivel, a fogyasztd szolgéltatdshoz
kot6do jogaival ¢és kotelezettségeivel kapcsolatosan dokumentalt modon segitsék a
fogyasztokat a felelés dontés meghozatalaban a rendelkezésiikre allo eszkozokkel, megadva
valamennyi sziikséges — az elonyokre €s hatranyokra is kitéré — informaciot.



3. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a korrekt tajékoztatas érdekében a pénziigyi
szervezetek figyelembe vegyék, hogy a fogyasztok részére a szolgaltatasokkal kapcsolatban
sokszor atlathatatlan mennyiségii informacié all rendelkezésre, ezek kozott egy atlagosan
tajékozott fogyasztonak is nehéz mérlegelnie, siilyoznia. A pénziigyi szervezetek felismerve a
fentieket, szakértelmiiknél fogva torekedjenck arra, hogy a fogyaszto érdekeit figyelembe
véve, az ligyleti dontés szempontjabol fontos informaciékat kozértheté formaban adjak at.

4. A pénziigyi szervezetek az elvarhato és korrekt tajékoztatds sordn, felelds szolgéltatoi
magatartas tanusitasaval ne csak a fogyaszto altal feltett kérdésekre igyekezzenek valaszolni,
hanem annak hosszutava érdekeit szem el6tt tartva, proaktivan, a fogyaszté személyes
igényeire ¢és lehetdségeire szabottan fogalmazzak meg szamara a felelos tligyleti dontés
megalapozasahoz sziikséges informaciokat.

5. A Felugyelet elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénziigyi szervezetek a fentieket
figyelembe véve tegyék lehetévé a fogyasztoknak intézményiik eltéré feltételii termékei
kozotti osszehasonlitast — amennyiben az adott termékbdl az intézmény kinal tobb
modozatot is. A termék-Osszehasonlitas alkalmaval a pénziigyi szervezetek a szobeli
tajékoztatas keretében a fogyasztd igényének megfelelden, lehetdleg minél szélesebb korben
mutassak be a terméket és azok jellemzdit, az irasbeli tajékoztatas soran pedig tdblazatos vagy
egyéb — konnyen attekinthetd és értheté — formaban, kiegyensulyozottan hasonlitsak 0ssze a
kiilonb6zé termékek legfontosabb ismérveit. A pénziigyi szervezetek lehetség szerint
keriiljék az olyan magatartast, amellyel sajat termékiiket a legkedvezObbnek tiintetik fel
anélkiil, hogy azt (pl. mas szolgaltatd termékének Osszehasonlitdsaval) hitelt érdemlden
alatdmasztanak. Mindamellett, hogy ez a magatartas az ligyfelek szempontjabdl nem biztositja
a kelléen koriiltekintd tajékoztatast, a fogyasztok megtévesztésének veszElyét is magaban
hordozza.

6. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek mind szdban,
mind irasban hivjak fel a fogyasztok figyelmét a Feliigyelet fogyasztévédelmi honlapjara ¢€s
az ott szerepld tajékoztatokra, termékleirasokra, dsszehasonlitast segitd alkalmazéasokra (pl.:
hitelkalkulator, haztartasi koltségvetés-szamitd program), valamint honlapjukon biztositsanak
atlinkelési lehet6séget oda. A Feliigyelet kiemelt fontossagot tulajdonit annak, hogy a
pénziigyi szervezetek felelds szolgéltatoként miikodjenek kdzre abban, hogy a Feliigyelet altal
kiadott fogyasztovédelmi tajékoztaté kiadvanyok megismerhetdek legyenek a velikk
kapcsolatba keriil6 fogyasztok szamara. Ennek eldsegitése érdekében a pénziigyi szervezetek
folyamatosan gondoskodjanak arrol, hogy az iigyfélszolgalati helyiségekben a - Feliigyelet
altal rendelkezésre bocsatott - kiadvanyokat kihelyezzék, illetve az eljaro tigyintézok hivjak
fel ezekre a fogyasztok figyelmét.

7. A pénziigyi szervezetek a fogyasztokkal folytatott kommunikacidjuk soran torekedjenek
arra, hogy keriiljék a nehezen értheté vagy félreérthetd, nem kifejtd tdjékoztatast. A
jogszabalyokra vonatkoz6 tajékoztataskor a fogyasztd szempontjabol relevans egyes
jogszabalyhelyekre torténd pontos hivatkozas és adott esetre vonatkozo alkalmazéisanak
indoka sziikséges. Személyes tligyfélkapcsolat esetén az irasos tajékoztatast, azzal
tartalmilag 6sszhangban 1évé szébeli magyarazattal is egészitsék ki és annak kifejtésére
biztositsanak megfeleld id6t az eljard ligyintézd szdmara. Ennek soran a szoban elhangzé és
irasba foglalt tajékoztatas ne legyen egymadssal ellentétes. A pénziigyi szervezetek fontoljak
meg az eljaro lgyintézéik tajékoztatasi tevékenységének mindségellendrzésének,
visszamérésének lehetOségét, esetlegesen - anyagi érdekeltségi rendszer alapu - pozitiv
0sztonzok alkalmazasat.



8. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek hatdrozzak meg egyértelmiien a
pénziigyi szolgaltatasok ¢és termékek értékesitése soran hasznalt fogalmakat, és azokat
kovetkezetesen alkalmazzak a szerzédéses dokumentumaikban, hirdetményeikben, valamint
terméktajékoztatdjukban.

9. A Feliigyelet elvarja, hogy a tajékoztatds alkalmaval a pénziigyi termékeknek,
szolgaltatasoknak egyarant mutassak be — lehetéleg dokumentalhatéan - mind az elényds,
mind a kockazatos oldalat, ennck soran térekedjenek arra, hogy a fogyasztdo mérlegelhesse a
szamara ajanlott pénziigyi termékben rejld kockazatok hatasat, kovetkezményeit. A pénziigyi
szervezetek lehetdség szerint a hasonld kondicidkkal rendelkezd termékek koziil a fogyaszto
altal meghatarozott szempont szerint legkedvezobb vagy legkevésbé kockazatos
terméket, illetve szolgaltatast ajanljak fel. Amennyiben a fogyaszté nem jelezte a fenti
prioritast, a pénziigyi szervezet a hasonl6 kondicidkkal rendelkezd termékek koziil lehetdség
szerint a legolcsobb, és/vagy legkevésbé kockazatos terméket, illetve szolgaltatast ajanlja fel,
jelezve, hogy a termékkinalatban esetlegesen milyen koltségesebb, de tobb szolgaltatast,
elénydsebb feltételeket biztositd termékek érhetdek el. A pénziigyi szervezetektdl elvart
tovabba, hogy megfeleld tajékoztatast adjanak arrél a fogyasztonak, hogy szerzddéses
kotelezettségeinek nem teljesitése milyen negativ kovetkezményekkel jarhat.

10. A Feliigyelet kovetendé gyakorlatnak tartja, hogy amennyiben a pénziigyi szervezetek
akcios feltételii terméket kindlnak a fogyasztd szamara, egyértelmiien mutassak be az akcio
id6tartamat, elonyeit a standard, nem akcids termékekkel szemben, és pontosan jeldljék meg,
hogy ez az elény milyen id6tavra szol, valamint azt, hogy — amennyiben szamszerisithet6 —
mekkora és milyen idétavra vonatkoz6 tényleges megtakaritést, illetve kedvezményt jelent az
a fogyasztonak. Amennyiben a megtakaritds, kedvezmény valamely - akdr jogszabalyban
meghatarozott - kondiciotol fligg, annak igénybevételi feltételeirdl a fogyasztot lehetdség
szerint személyre szabottan tajékoztassak. A fogyasztd hosszatava érdekeit tekintetbe véve
hivjak fel a figyelmét az akcids idészakot kovetéen fennalld szerzddési feltételekre, az
akcids i1dOszakhoz képest hatranyosabb kotelezettségekre és kondiciokra is. A pénziigyi
szervezetek altal alkalmazott, az akciora vonatkozé kereskedelmi kommunikacié oly mdédon
igazodjon az akcié idétartamahoz, hogy az akcio6 igénybevételének lezarultat kovetden mar
ne torténjen az akciora vonatkozé kommunikacio.

11. A Feliigyelet elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénziigyi szervezet eljaro tigyintézdje -
a kivélasztott termékre vonatkozd szerzOdési feltételeket tartalmazd dokumentumok
fogyasztonak torténd atadasat kovetéen - hivja fel a fogyaszté figyelmét a szerzédési
feltételek alairas elotti alapos attanulmanyozasara. A pénziigyi szervezet gondoskodjon
arrol, hogy elegendd id6 alljon a fogyasztd rendelkezésére a szerzddési feltételek és egyéb
dokumentumok, nyomtatvanyok, nyilatkozatok &tolvasasara, tovabba biztositson nyugodt
koriilményeket azok attekintéséhez, illetve adjon lehetdséget az alairas eldtti fogyasztoi
kérdések megvalaszolasara.

12. Annak érdekében, hogy a fogyasztok szandéka egyértelmiien azonosithatd legyen, a
pénziigyi szervezetek gondoskodjanak arrél, hogy a fogyasztok kiilonb6z6 nyilatkozatait
rogzitd dokumentumokat (pl.: a szerzddési feltételekrdl vald tajékoztatds megtorténtét
igazold, a személyes adatok kezelésére, a KHR-tajékoztatdsra, a kozvetlen iizletszerzés
keretében torténd megkereséshez vald hozzajarulasra vonatkozo nyilatkozat, kockazatfeltaro
nyilatkozat, illetve a szerz6désre vonatkozd egyéb jognyilatkozatok) egymastol
kiillonvalaszthatd modon, illetve a termékfeltételek szovegétol, és iigyfél-



tajékoztatasoktol elkiilonitetten szerkesszék meg. A kiilonb6zo nyilatkozatok egy lapon
torténd megtétele a Feliigyelet elvardsainak leginkabb akkor felel meg, ha a fogyasztonak
lehetésége van megjeldlni, hogy mely kérdés tekintetében teszi meg nyilatkozatat, illetve
mihez nem adja hozz4jarulasat. A Feliigyelet elvarja, hogy a nyilatkozat egy alairt példanyat a
pénziigyi szolgaltatok a fogyasztonak atadjak.

13. A fogyasztok, mint iigyfelek hossza tavi megtartdsa érdekében a pénziigyi szervezetek
tekintsék céljuknak, hogy szolgaltatasukat a kereskedelmi gyakorlatuk minden egyes
allomasan egyenletes szinvonalon biztositsak. Erre valo tekintettel ne csak az ligyfélszerzés,
illetve a szerz6déskotés idészakaban torekedjenek az egyiittmiikodé, rugalmas, segitékész
banasmédra, hanem hasonl6 magatartast tanusitsanak a szerzédéses jogviszony fennallasa
alatt felmeriild problémdk, panaszok kezelése, a szerz0dés nyomonkdvetése sordn is.
Kiilonosen elvart a megfeleld tdjékoztatas, kalkuldcid, magyarazat nyujtasa valtozd érték -
példaul deviza alapu hitel havi részletének - alakuldsa esetén, kiemelt tekintettel annak okaira,
illetve Osszetevoire. A pénziigyi szervezetek tartsak szem el6tt a fenti elvet akkor is, amikor a
fogyaszto felé szerzodéses kotelezettségiiket teljesitik, illetve kiilonosen abban az esetben, ha
a fogyaszté fizetési nehézségét jelzi - vagy azt a pénziigyi szervezet mas modon észleli -, és
alternativ megoldast keres a teljesitésre, ide értve azt az esetet is, amikor ennek soran
szerzédésmodositasra keriil sor.

14. A Feliigyelet elvart magatartasnak tekinti, hogy a pénziigyi szervezetek miikodjenek
egyiitt a fogyasztoval, annak kotelezettségei teljesitése soran, ennck érdekében - pl. postai
atutalasi megbizds idoben valo kikiildésével, fizetési értesitd levél idOben postazésaval —
biztositsak szamara a szerzOdésszeri teljesitéshez sziikséges tdmogatast.

15. A pénziigyi szervezetek a fogyasztoktol — vagy a képviseletiikben eljard szervezetektol,
személyektdl - beérkezd panaszok kezelése soran érdemi valaszadasra torekedjenek,
kimeritden reagalva a fogyasztdi panasz minden egyes felvetett probléméjara. Dontésiiket
pontos, kozérthetd és egyértelmli indokolassal lassak el, csatolva — az tigyfelek szamara
nyitva allo helyiségben elérhetd és a fogyasztotol altalaban elvarhaté magatartds tanusitasa
mellett rendelkezésre all6 dokumentumon kiviil - az annak alatimasztasira szolgalé
dokumentumokat. A panasziigyintézéssel foglalkoz6 munkatarsak lehetdleg rendelkezzenek
széleskorll, alapos szakmai ismeretekkel, valamint az tligyfélszolgalati munkéhoz sziikséges
készségekkel ¢és képességekkel. A pénziigyi szervezet hivja fel a figyelmet, hogy
panasziigyintézése hol, és milyen formaban érhetd el, torekedjen arra, hogy errdl internetes
oldalan is tajékoztatast adjon.

16. A pénziigyi szervezetek — a fogyasztoi vitdban varhatéan 1étrejovo, kolcsonds elénydkon
nyugvo egyezség hasznossagara tekintettel - fontoljak meg, hogy a Pénziigyi Békéltet
Testiiletnél a fogyaszté altal kezdeményezett egyedi tigyben alavetési nyilatkozatot
tegyenek, amelyben vallaljak, hogy a békéltetd testiileti eljarasnak és egyezség hianyaban az
ilyen eljarasban hozott hatarozatnak aladvetik magukat, a fogyasztoi jogok egyszerii, gyors,
hatékony ¢és koltségkiméld érvényesitésének biztositdsa érdekében. Tegyék tovabba
megfontolas targyava, hogy ¢€lnek azzal a lehetdséggel, hogy a hatékony eljaras érdekében a
Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél velik szemben kezdeményezett jogvitak rendezésére
altalanos alavetési nyilatkozatot tesznek. A pénziigyi szolgaltatok a Pénziigyi Békéltetd
Testiileti eljarasban lehetdség szerint olyan személy jelenlétét biztositsak, aki megfeleld
dontési kompetenciaval, jogkorrel rendelkezik, ezaltal lehetdvé téve az egyezség 1étrejittét.



V. Tisztességes szerzodési feltételek, atlathaté dij- és koltségszabas

1. A Feliigyelet elvarja, hogy a pénziigyi szervezetek az altaldnos szerzOdési feltételeik
kidolgozasa soran a fogyasztok szerz0désbol eredd jogait €s kotelezettségeit a johiszemiiség
és tisztesség kovetelményének jogszabalyban rogzitett altalanos kereteit a szolgaltatdsok
jellemzoire forditsdk le, és ennek megfeleléen alakitsak ki a szerzodési feltételeket. A
szerz6dési feltételek kialakitasa sordn tartozkodjanak a fogyasztok szamara egyoldaltian és
indokolatlanul hatranyosan megallapitott szerzodési feltételek alkalmazasatol.

2. A pénziigyi szervezetek lehetdség szerint az altaluk meghatarozott célcsoportokra
orientaltan fejlesszenek termékeket, illetve ennek soran torekedjenek arra, hogy az adott
termékkel célba vett ligyfélcsoport szamara konnyen atlathaté termékeket, szolgaltatasokat,
kondiciokat és szerzddési feltételeket alakitsanak ki.

3. A lakossagi tligyfelek széles korét megeélzd pénziigyi szervezetek lehetdleg torekedjenek
arra, hogy a kinalt termékpalettan szerepeljenek olyan egyszerii, kozérthetd, alacsony
kockazati termékek is, amelyeket a pénziigyi szervezetek a pénziigyekben kevéssé jaratos
fogyasztoik szamara alakitottak ki. Személyes tgyfélkapcsolatok soran, amennyiben erre
modjuk és lehetdségiik nyilik, probaljak feltérképezni a fogyasztok ismereteit, hogy azok igy
valdban profiljuknak megfeleld szolgaltatast vehessenek igénybe.

4. A Felugyelet kovetend6 gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek — a jobb
attekinthetoség érdekében - dolgozzanak ki a szerzédési feltételek legfontosabb pénziigyi
paramétereit és a szerz6dés lényeges elemeit tartalmazo olyan kozérthetd, atlathato,
lehetleg egy oldalas Osszefoglalokat, Kivonatokat, amelybdl egyértelmiien Kkitlinnek a
szerz6dés legfontosabb elemei, hangsulyozva a fogyasztéra haruld kotelezettségeket. A
fogyasztok tajekozodasat eldsegitd 0sszefoglalokban lehetdleg szerepeljen az arra vonatkozo
figyelemfelhivast is, hogy a tdjékoztatas nem tartalmazza teljes korlien valamennyi szerz6dési
feltételt, illetve hogy azokrodl a fogyaszté mely dokumentumokban tijékozodhat részletesen.
Az olvashatosagot elésegité (minimum 10 pontos) betlimérettel és nyomdai kivitelezéssel
késziilt 6sszefoglaldk, kivonatok lehetdség szerint a szerzddési feltételek mellett kertiljenek
atadasra a fogyasztonak.

5. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek termékeik kialakitdsakor azok
dij- illetve koltségstrukturajat oly modon hatarozzak meg, hogy az minél egyszeriibb és a
fogyaszt6 szamara is nyomon kovetheté legyen. Az alkalmazott kiillonb6z6 dijak, koltségek
rendszere lehetéleg ne legyen a megértést, atlathatésagot nehezitd modon bonyolult és
szerteagazo. A dijak és koltségek jogcimei kozott lehetdség szerint ne legyen atfedés.

6. A Feluigyelet elvarja, hogy a dijak és koltségek meghatarozasandl a fogyasztd szadmara
vilagosan tinjon ki, hogy azok a pénziigyi szervezetek milyen tényleges
szolgaltatasnyujtasat fedezik, azok megnevezése egyértelmiien utaljon a mogotte alld
szolgaltatdsra. A szolgaltatas és az ellenszolgaltatas egyenértékiiségének elve alapjan
elvart, hogy a pénziigyi szervezetek altal nyljtott szolgaltatasok alljanak aranyban az érte
felszamitott dijjal, illetve koltséggel. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a dijak
és koltségek meghatdrozasanal tartsdk szem eldtt, hogy a szerzddéssel kikotott szolgaltatasért
olyan egyenértékii ellenszolgaltatas jar, amelynek értéke a szolgaltatas értékéhez viszonyitva
nem mutat feltlinden nagy kiilonbséget.



7. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a dijak és koltségek kialakitasanal és elnevezésénél a
pénziigyi szervezetek oly modon hatarozzak meg azok tartalmat, hogy azzal ugyanarra a
tevékenységre, szolgaltatasra kiilonbozo jogcimeken, elnevezéseken ne szamithassanak
fel dijat illetve koltséget. Elvart, hogy a dijak és koltségek halmozott alkalmazasa tovabba ne
eredményezzen olyan mértéket, amely a szolgaltatas értékéhez képest aranytalan.

8. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a %-ban meghatarozott, a fogyaszto
szerzodéses kotelezettségének nem-, vagy késedelmesen torténd teljesitése esetére
felszamitott dijak és koltségek kialakitasanal a pénziigyi szervezetek — a prudens miikodés
sérelme nélkil — igyekezzenek maximalis Osszeghatar megadasaval egyértelmiien
meghatarozni azok felsé hatarat, ezzel elkeriilve, hogy a dijak illetve koltségek a
szolgaltatassal aranyban nem all6 modon irredlis mértéket dltsenek.

9. A pénziigyi szervezetek fontoljadk meg, hogy egyértelmii, kovetheté és transzparens
arképzést alkalmazzanak, ennek keretében torekedjenek a hosszabb lejaratii termékek
esetében valtozd kamatozasu termékek kialakitasara, és ezek esetében a piaci alapu
referencia kamatok, és az ezekhez kapcsolodd fix marzsok/felarak széleskorii
alkalmazasara.

10. A Feliigyelet elvart magatartasnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek ne korlatozzak a
fogyaszto szabad szolgaltaté-valasztasat, sem szerzédésben rogzitett kozvetlen vagy
kozvetett modon, sem egyéb technikai eszkozokkel. A szerzddési feltételekben lehetdleg
pontosan rogzitsék a szerz6dés megsziintetésének feltételeit €s modjat. A megsziing szerzddés
kapcsan felmeriilé elszamoldsok rendezésére a lehetd legegyszeriibb eljarast biztositsak.
Amellett, hogy az ennek megfeleld eljarast jogszabalyi rendelkezések is keretbe foglaljak, a
Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek akar ezeken tilmenden is biztositsak
a fogyasztok szabad szolgéltatd-valasztasat.

VI. Fogyasztovédelem az intézmény miikodési rendszerében

1. A Feliigyelet kdvetenddnek tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a szabalyelviiség elvét
szem el6tt tartva gyakorlatukat a jogszabalyoknak és a jo gyakorlatot eldsegitd elvarasoknak
megfeleld tartalommal, belsé szabalyzatukban rogzitsék, annak betartasat az eljaro
iigyintézoktol koveteljék meg, illetve — a pénziigyi szervezet mérlegelési jogkore altal
biztositott mozgasterén beliill — indokolt esetben torténjen feleldsségre vonas abban az
esetben, ha az eljar6 ligyintézok nem a bels6 szabalyzatnak megfelelen jarnak el. A pénziigyi
szervezetek jogszabalyban rogzitett feleldsséggel tartoznak az eljar6 ligyintézdik
magatartasaért.

2. A Psztv. 2011. januar 1. napjatol hatalyos 123.§(2), 125.§(3), 126.§(2), 129.§(2), 130.§(2)
és 132.§(2) bekezdéseiben foglaltaknak megfeleléen a pénziigyi szervezetek jeldljenek ki
fogyasztovédelmi iigyekben fogyasztovédelmi iigyekért felelos kapcsolattartét, aki a
panaszkezeléssel, ligyfélpanaszokkal kapcsolatban és egyéb, fogyasztovédelmet érintd
kérdésekben a Felligyelettel szemben — és az intézményen beliil — felelds az ilyen targyt
jogszabalyi és feliigyeleti elvarasok megfelelo beépitéséért és alkalmazasaért. A pénziigyi
szervezetek a fogyasztovédelmi iigyekért felelds kapcsolattartd személyét, illetve az abban
bekovetkezd valtozast a Feliigyelet részére irasban jelentsék be.



3. A pénziigyi szervezetek torekedjenek arra, hogy a termékek, szolgaltatasok ¢és azok
szerzddési feltételeinek meghatirozasa soran mar a termékfejlesztés és folyamatszervezés
szakaszaban szem elott tartsak a fogyasztovédelmi témaju ajanlasoknak valo
megfelelést.

4. Feliugyelet fontosnak tartja, hogy pénziigyi szervezetek alakitsak ki a fogyasztok
visszajelzései, panaszai alapjan a panaszkezelési gyakorlatra vonatkozo fogyasztoi
elégedettség monitoringjanak rendszerét, amelyr6él készitsenek rendszeres, értékeld
beszamolot a pénziigyi szervezetek vezeto testiiletei részére.

5. A Feliigyelet elvarja, hogy a pénziigyi szervezetek eljaro tligyintézoiket részesitsék
megfelelé — clozetes felkészité és rendszeres szinten tartd — oktatasban, hogy valoban
hasznos, pontos és értheté informaciokkal lathassak el a fogyasztokat. Az oktatasi
anyagaikba a termékek illetve szolgaltatasok kondicidira vonatkozo tananyagon tul épitsék be
a fogyasztovédelmi jogszabalyokra és elvarasokra vonatkozo ismeretanyagot is, illetve —
a pénziigyi szervezet mérlegelési jogkore altal biztositott mozgasterén beliil — lehetdleg
tegy¢k a tovabbi egyiittmiikddés alapfeltételévé az ezen alapuld vizsgakdvetelménynek valod
megfelelést.

6. A pénziigyi szervezetek fontoljak meg az ligyfél-tajékoztatas eredményességének
mérésére szolgalo folyamatok Kiépitését. Ennek érdekében lehetbleg rendszeresen,
szuroprobaszertien ellendrizzék, hogy az eljard ligyintézok a torvényi és belsd eldirasoknak,
valamint a fogyasztovédelmi elveknek megfelelden tdjékoztatjdk-e a fogyasztokat, tovabba
probavasarlasokkal, illetve a fogyasztok elégedettségének visszamérésével gydzodjenek meg
az lgyfel-tajékoztatds hatékonysagarol; az eredmények értékelésétdl fiiggden végezzEek el a
sziikséges fejlesztéseket.

7. A Feliigyelet elvart magatartasnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek miikodjenek egyiitt
a Felligyelettel, valamint mas, érdekelt intézményekkel, szervezetekkel a pénziigyi kultira
fejlesztésére iranyuld célkitlizések megvalosulasanak érdekében, tovabbd tdmogassak a
fogyasztok pénziigyi ismereteinek bdvitése érdekében a Feliigyelet ez irdnyu tevékenységét.

8. A pénziigyi szervezetek - erdsitve felelds szolgéltatdoi magatartdsukat - a pénziigyi
fogyasztoi tudatossag novelése érdekében torekedjenek arra, hogy oOnalléan is
kidolgozzanak olyan naprakész tajékoztatokat, fogalomtarakat, haztartasi pénzigyi
utmutatokat, kalkulatorokat, amelyek a koriiltekinté fogyasztéi szemléletmod fejlesztését
célozzak meg. Ezeket lehetdség szerint jelenitsék meg internetes oldalukon, és tegyék
elérhetdvé az ligyfélfogadasra nyitva allo helyiségeikben.

9. A Feliigyelet fontosnak tartja, hogy a tarsadalmi felelosségvallalas keretében megvaldosuld
programokhoz kotéddéen megjelend tudatos fogyasztéi szemléletformalas ne keveredjen
kozvetleniil a pénziigyi szervezet termékeivel és szolgaltatasaival, ne legyen célja a direkt
értékesitésre Osztonzés, illetve a fogyasztok termékek és szolgaltatasok igénybevételére
iranyulo befolyasolasa.

VII. Felkésziilés egy esetleges rendKkiviili eseményre

1. A jelen ajanlas alkalmazasa szempontjabol a Feliigyelet kovetendének tartja, hogy a
pénziigyi szervezetek tekintsék rendkiviili eseménynek a fogyasztok széles, ol
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meghatarozhato korét érinté minden olyan, vis maior jellegii varatlan eseményt (természeti
katasztrofa, jarvany, stb.), amelynek kovetkeztében e személyek stlyos fizetési nehézségei
nem teszik lehetdvé a szerzddésszeri teljesitést. Ide értendd az az eset is, amikor a fogyasztok
teljesitését a katasztrofahelyzet objektiv modon, elharithatatlanul nagy mértékben korlatozza,
avagy iddlegesen teljes egészében kizarja.

2. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek tekintsék
rendkiviili eseménynek tovabba a fogyasztok - és azok haztartasa - teherviseld képességét
varatlan modon, kedvezOtleniil befolyasolé olyan megvaltozott életkoriillményeket (pl.
munkanélkiiliség, tartos betegség), amelyek atmeneti vagy tartos fizetési nehézséget okoznak.
A pénziigyi szervezetek a prudens miikodés elveinek sérelme nélkiil térekedjenek arra, hogy a
leheté legrugalmasabban reagaljanak a fogyasztok ¢életkoriilményeiben bekdvetkezett
pénziigyi nehézségekre, ugyanakkor - a visszaélések elkeriilése érdekében — az adott
helyzetben elvart gondossaggal vizsgaljak azok valdsagalapjat.

3. A Feligyelet elvart magatartasnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a vis maiorral
¢érintett fogyasztok vonatkozisaban szabdlyzataikban hatarozzak meg a méltinyos eljaras
lehetOségét ¢s igénybevételi feltételeit. Ennek soran a fogyasztd szerzodésbdl eredd
kotelezettségei teljesitésével kapcsolatos ligyintézés soran — a prudens miikodés sérelme
nélkiil - maximalisan legyenek tekintettel a bekdvetkezett rendkiviili korilményekre. A
tisztességes ¢és méltanyos eljaras megvalositdsa érdekében felelds szolgaltatoként tartsak
szem elétt az Onhibajukon kiviil bajba jutott fogyasztok kiszolgaltatott helyzetét, ennek
megfelelden lehetdség szerint tiirelmet tanusitva, - a prudens miikodés altal szabott keretek
kozott - onkorlatozé moédon jarjanak el.

4. A Felugyelet elvarja, hogy — kiilonosen a hosszabb futamidejii szerzédések esetén -
legyenek tekintettel arra, hogy adott esetben a vis maiorral dsszefiiggésben a szerzédéses
kotelezettség  teljesitésének  fedezetéiil  szolgdldé  vagyontdrgy  megsemmisiilése,
megrongalddasa olyan rendkiviili élethelyzetet teremt, amelynek kovetkeztében a szerz6dés
felmondasa Kkilatastalan helyzetbe hozna a fogyasztokat.

5. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a hosszabb
futamidejii termékek fejlesztésénél - a prudens miikodés altal szabott keretek kozott - a
szerzOdések strukturajanak kialakitasakor olyan atmeneti athidalé mechanizmusokat is
épitsenek be a szerzddésbe, amelyek varatlan - de nagy valdsziniiséggel bekdvetkezd -
atmeneti élethelyzetek (munkahely atmeneti elvesztése, huzamosabb betegség,
kereséképtelenség) esetén ideiglenes megoldast kinalhatnak a fizetési kotelezettségek
teljesitésére. A pénziigyi szervezetek a fenti elvnek nem csak sajat termékiik kialakitasa
soran, hanem mas pénziigyi szervezet termékének igénybevételével is eleget tehetnek. Ez
utobbi esetben javasolt, hogy a fentieket figyelembe véve a termékfejlesztés soran hozzanak

s rer

6. A pénziigyi szervezetek fontoljdk meg annak a lehetdségét, hogy - a prudens miikodés
elveinek szem elOtt tartdsaval - a rendkiviili helyzet altal érintett kovetelések kezelésével
kapcsolatban elére kidolgozzanak olyan tényleges megoldast jelentd, érdemi athidalé
modszereket, intézkedési csomagokat, amelyek a fogyasztoi kotelezettségek
teljesitésének atiitemezésével, vagy a teljesitési idészak meghosszabbitasaval
kapcsolatosak, vagy egyéb modon probalnak a szorult anyagi helyzetbe jutott fogyasztokon
segiteni. A Feliigyelet kovetendd gyakorlatnak tartja, hogy a pénziigyi szervezetek a
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fogyaszto helyzetének rendezésére tobbféle athidalo megoldasi lehetoséget is kinaljanak,
¢s ezek igénybevételi lehetdségérol a fogyasztoknak megfeleld tajékoztatast nyujtsanak.

7. A Felligyelet fontosnak tartja, hogy a fogyasztok életkoriilményeire kihaté rendkiviili
eseménybdl adddd pénziigyi nehézségek esetén kiilondsen {ligyeljenek arra, hogy a
fogyasztokkal egyiittmiikodve, az érintetteket megfelel6 modon tajékoztatva jarjanak el.
Az ésszerliség ¢€s az iizletpolitika lehetdségein beliil minél tobb alternativ megoldast
vazoljanak fel a nehézségekkel kiizdo fogyasztok szamara a szerzédések modositasa soran.

8. Az athidal6 megoldasok feltételeinek meghatarozasakor vegyék figyelembe, hogy a
fogyasztokkal szembeni kovetelések méltanyos idozitését, teljesithetdségét a kar okozdjanak
téritése, illetdleg az 4allami kéartalanitasbol szarmazd forrdsok a fogyasztd javara
befolyasolhatjak.

9. A Feliigyelet javasolja, hogy a pénziigyi szervezetek mar belsd eljarasaik kialakitasakor
elére késziiljenek fel az esetleges rendkiviili események kezelésére, az azokkal szembeni
biztositékokat oly modon épitsék ki, hogy az megfelelo védelmet jelentsen a pénziigyi
szervezetnek €s a fogyasztoknak egyarant.

10. A pénziigyi szervezetek belsé eljarasaikban késziiljenek fel elore egy esetleges
rendkiviili helyzetb6l ad6dé megniovekedett iigyfélszam miatt sziikségessé valo
panaszkezelési, ligyfélszolgalati tobblet igénybevételre (pl.: atcsoportositasi tervvel).

VIII. Zaro rendelkezések

Az ajanlas a Psztv.21.§ c¢) pontja szerint kiadott szabalyozo6 eszkoz.

A Feliligyelet elnoke altal kiadott ajanlas tartalma kifejezi a jogszabalyok 4ltal tamasztott
kovetelményeket, a Feliigyelet jogalkalmazasi gyakorlata alapjan alkalmazni javasolt elveket,
illetve mddszereket, a piaci szabvanyokat €s szokvanyokat. A Feliigyelet felhivja a figyelmet
arra, hogy a pénzligyi szervezet az ajanlas tartalmat szabalyzatai részévé teheti. Ebben az
esetben a pénziigyi szervezet jogosult feltiintetni, hogy az adott szabalyzatdban foglaltak
megfelelnek a Feliigyelet elnoke altal kiadott vonatkozd szamu ajanlasnak. Amennyiben a
pénziigyi szervezet csupan az ajanlas egyes részeit kivanja szabalyzataiban megjeleniteni, ugy
az ajanlasra vald hivatkozast keriilje, illetve csak az ajanlasbol atemelt részek tekintetében
alkalmazza.
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Melléklet:

A Feliigyelet altal korabban kiadott fogyasztovédelmi kérdéseket érinté ajanlasok
kiilonosen - de nem kizarolagosan (ajanlas szamanak és cimének megjelolésével):

Valamennyi péncziigyi szervezetet érintd
- 1/2009.  az internet-biztonsagi kockazatokrol
- 15/2001 a fogyasztok pénziigyi szervezetek altali tajékoztatasarol
- 14/2001. a pénziigyi szervezetek ligyfélszolgalati tevékenységérol
a kozvetitdi tevékenységgel kapcsolatos visszaélések megeldzEésérol, a
- 4/2008.  kozvetitok
ellendrzésérol, pénzkezelési ¢s dokumentacids kérdéseirdl

Pénzpiacot érinté
- 9/2006 A lakossagi hitelezés eldzetes iigyfél-tajékoztatasi és fogyasztovédelmi
" elveirdl

- 7/2006. A hitelkockazat-kezelés hatékonysaganak novelésérél

Tokepiacot érintd
- 1/2006 A befektetés-kezelési (vagyonkezelési) tevékenységet igénybevevo

© lgyfelek tajékoztatasa soran alkalmazando elvekrol

A Dbefektetés-kezelési tevékenységet végzok 4ltal elért teljesitmények

- 4/2006. Dbemutatasarol, az azokhoz kapcsolédd kozzétételekkel kapcsolatos

elvardsokrol
- 3/2006. A hozamok, referencia-hozamok szamitasarol
- 1/2007. Az ingatlanalap-kezelési tevékenység megfelel6 végzéséhez

- 2/2007. A letétkezelési tevékenységrol

Biztositasi piacot érinté
A Dbiztositok altalanos szerzddési feltételeinek kidolgozasardl és
- 5/2001. ‘s
alkalmazasarol
- 6/2006. A tobblethozam-visszajuttatas szabalyair6l
A kotelezd gépjarmu-felelosségbiztositas (kgfb) alapjan érvényesitett
- 8/2006. karigények karrendezésének — ¢és ahhoz kapcsoloddéan a kgfb
allomanykezelésének — feltételeirdl

A Feliigyelet altal korabban kiadott fogyasztovédelmi kérdéseket érintd vezetoi
korlevelek Kkiilonosen - de nem kizarolagosan (korlevél szamanak és cimének
megjelolésével):

Valamennyi pénziigyi szervezetet érintd
- 2/2011. A fogyasztovédelmi tigyekért felelds kapcsolattartd feladatairol
- 13/2009. A Feliigyelet panaszkezelési eljarasat érint6 2010. januar 1-jén hatalyba
1€p6 jogszabalyvaltozasokrol

Pénzpiacot érinté
- 1/2011. A hitelintézetek szamara a svajci frank alapu lakossagi devizahitelek eurd
alapu deviza hitelre valo atalakitasarol
- 7/2010. A vordsiszap-katasztrofaval érintett teriileteken €16 karosult személyek
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jelzalog hiteleivel kapcsolatos ligyintézésrol

Tékepiacot érinto
- 2/2009. Az ingatlanalapot és az ingatlanalapba fekteté befektetési alapot kezeld
befektetési alapkezelOk részére
- 7/2008. A nyilt végli ingatlanbefektetési alapok zart végli ingatlanbefektetési
alappa torténd atalakitasa soran alkalmazando alapelvekrol

Biztositdsi piacot érinto

- 5/2010 A kotelezé gépjarmii-feleldsségbiztositasi dijtarifa-hirdetéssel kapcsolatos
feltigyeleti elvarasokrol

- 2/2007. A  kotelez6  gépjarmii-felelosségbiztositast — kozvetité  fliggetlen
biztositaskozvetitdk vezetdi részére

- 3/2007. A megtakaritasi jellegli életbiztositast értékesitd biztositok és a fliggetlen
biztositaskozvetitdk vezetdi részére

- 11/2007. A biztositottak egészségiigyi allapotaval 6sszefiiggd adatainak kezeléséhez
jogalapot teremt6 hozzajarulé nyilatkozat tartalmi és egyes formai
szempontjairol

- 1/2008. A kotelez6 gépjarmii-felelGsségbiztositast biztositok vezetdi részére

Pénztari piacot érinto
- 6/2010. A magannyugdij-pénztari hozamgarancia megallapitasaval kapcsolatos
eljarasokrol
- 3/2010. A pénztarak tagszervezési tevékenységérdl ¢és a tagokkal folytatott
kommunikéciorol
- 5/2009. A nyugdijpénztarak tagok felé torténo tajékoztatasanak tartalmarol
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