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A pénziigyi fogyasztovédelem megerdsitése
az MNB és a PSZAF integracidjat kovetSen

A Magyar Nemzeti Bank (MNB) és a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete (PSZAF) 2013.
oktéber 1-jei integracidjat kovet6en a fogyasztovédelem teriletén is stratégiai valtozas tortént.
Ennek eredményeként mind a fogyasztovédelmi, mind a piacfelligyeleti tevékenységben kiemelt
fokuszponttd valt a pénziigyi fogyasztovédelem tovabbi erGsitése és erélyes képviselete.

A stratégia megvaldsitasanak egyik f6 terilete az integracido soran kialakitott Gj szervezeti
egység, a Pénziligyi Fogyasztévédelmi Kozpont (PFK), melynek kiemelt céljai a fogyasztok
pénzligyi tudatossaganak és pénzigyi kulturdjanak fejlesztése és a sériilékeny tarsadalmi
csoportok fokozott védelme. A PFK a jegybank ,mosolygds arcaként” mi(ikddve speciilis,
egyuttm(ikods kapcsolatot térekszik kialakitani a piac minden szereplgjével.

A stratégia madsik f6 teriilete, hogy az MNB hatdsdgi szerepkorében nagy hangsulyt fektet a
proaktiv vizsgalatokra, valamint az egyedi beadvadnyok kezelése helyett el6térbe kerililnek a
témavizsgalatok, mellyel a problémat az 6sszes érintett fogyasztd tekintetében rendszerszinten
tarja fel.

A civil szférdval torténd egyiittmiikodés, valamint a fogyasztok tajékoztatasanak erdsitése

A PFK megkezdte a Pénziigyi Fogyasztovédelmi Civil Halé kiépitését. Ennek eredményeként
rendszeresen megrendezi a Civil Forum rendezvényeit, amelyen az MNB [atékérében szereplé
Osszes, pénzlgyi helyzetekkel is foglalkozé civil szervezet részt vesz és meghatarozott témakban,
MNB el6adasokat kovet6en kozésen gondolkodhatnak, oszthatjak meg nézeteik egymassal és a
jegybankkal is, egyebek kozt civil palyazatok kiirasa, civilek szakmai munkajanak tamogatasa, s az
orszagos pénzligyi fogyasztovédelem kialakitasa érdekében.

A Civil Hal6 keretein bellil az MNB idén juliusban irta ki az els6 Pénzligyi Fogyasztévédelmi Civil
Halé palyazatat is, mely projektkategdriakban, projekttamogatdsokkal nyujt segitséget a civil
szervezeteknek, egylttm(kodve a pénziigyi fogyasztovédelem erdsitésében. Kimagasld
eredmény, hogy az els6 palyazatra egy hénapos jelentkezési id6 alatt 27 szervezet mindGsszesen
46 palyamunkaval jelentkezett. A Civil Halé keretében a tarsadalmi felelGsségvallalasi
programhoz kapcsolédéan az MNB 6sszesen 150 millié forintos keretodsszeggel tamogatja az
orszagos pénzlgyi fogyasztévédelem résztvevdinek munkajat.

A széleskor(i tajékoztatas mellett az egyiittm(ikodés is a PFK stratégidajanak egy alappillére.
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azon belll a pénzigyi kultura fejlesztésérdl, s friss fogyasztévédelmi sorozatardl, a Pénziigyi
Navigator Flizetekrdl — a pénziigyi piacok érdekképviseleteivel, igy a Magyar Bankszovetséggel, a



MABISZ-szal, a MABIASZ-szal, a FBAMSZ-szal, tovabba a VGYOSZ-szal. Az Allami SzamvevGszékkel
és a Nemzetgazdasagi Minisztériummal valé Osszefogds jegyében hatdrozott egylttm(ikodés
kezd6dott a lakossag pénzigyi kultarajanak elkotelezett fejlesztése érdekében, csatlakozva az
OECD orszagok pénziigyi fogyasztévédelmi gyakorlatdhoz. Ezen egyeztetések folyamatosan
zajlanak, az eddigi eredmények és a pozitiv visszajelzések alapjan hosszu tavon is sikeresek
lehetnek.

A hatékony pénziigyi fogyasztovédelmi kommunikacié jegyében a PFK |étrehozta a Pénziigyi
Navigator Fiizetek tajékoztatd sorozatat, mely 40 flizetben dolgozza fel a pénzigyi
fogyasztovédelem legfontosabb kérdéseit. A kozértheté nyomtatott tajékoztatd flzetek koziil
jelenleg az els6 5 készlilt mar el, melyek terjesztése pénziigyi szolgaltatékon, valamint egyes
Kormanyablakokon és a Civil Haldn keresztiil torténik, a fogyaszték nagyon széles korét
megcélozva. Az idei évben Osszesen 20 flizet fog eljutni a fogyasztokhoz — elérve ezzel a
sériilékeny csoportok teljes korét.

A fogyasztoi jogérvényesités meger@sitéseként, a PFK egyeztetéseit kdvetéen megsziletett
megallapodas a Kozigazgatasi és Igazsagiligyi Minisztérium (KIM) és az MNB ko6zott lehetévé
tette, hogy a fogyaszték a megyeszékhelyeken miikodé Kormanyablakokban is leadhassak mind
az MNB, mind a Pénziigyi Békéltet6 Testlilethez cimzett pénziigyi fogyasztovédelmi panaszaikat.
Az egyluttm(ikodés els6 Utemének értékelése most kezd6dik, a jov6ben a PFK egyeztet a
résztvevd partnerekkel a Kormanyablakokon keresztil toérténé jogorvoslati lehet&ségek
kiterjesztésérdl.

Megtortént a jegybank (igyfélszolgalatanak atalakitdsa, melynek keretében ugyfélbarat,
hatékonyan miikod6é professzionadlis ligyfélkiszolgalas valésul meg. Mindezt a hosszabb
tigyfélszolgalati nyitva tartassal, a XXI. szazadi call center kialakitasaval, a teljes kor( szakmai
felvilagositast lehetévé tevd felkészilt munkatarsakkal valésult meg. Az elmult hénapokban az
Ugyfél vdrakozasi id6 minimalizdléodott, a call center bonyolultabb (gyintézés esetében
visszahivast is biztosit az ligyfelek szamara. A kiemelked6en magas tudasszint elsajatitasa
érdekében az MNB belsé szakmai oktatdst és vizsgarendszert vezetett be, amely érezhet§ pozitiv
eredményeket hozott az ligyfélkiszolgdlas soran.

Az irdsbeli Ugyfélmegkeresések, illetve Ugyfélbeadvanyok megvalaszoldsi ideje jelentdsen
csokkent az utébbi honapokban. A fogyasztokkal valdé kommunikacié sordn is a kozérthetoség
érezhetd, amely a hidnytalan szakmaisaggal is parosul.

A PSZAF korabbi gyakorlatdhoz képest elSrelépés a fogyasztdi beadvanyok kezelésében, hogy a
hataskori megsziintet6 végzések szamat jelentésen 58-r6l mintegy 20 szazalékra sikerilt
csokkenteni. Ezek helyett az ligyek tobb mint a felében a PFK tajékoztatast kiild a fogyasztd
részére a tovabbi eljarasi lehet6ségekrdl, jogaik érvényesitésének (példaul pénziigyi békéltetési
eljardssal vald) modjardl — még azokban az lgyekben is, amikor a jegybanknak nincs kozvetlen
hataskore az konkrét ligyben torténé eljarasra (ilyenkor a tarshatésagokhoz valé irdnyitds a
teendd). Kifejezett célunk, hogy minden, az MNB-hez panasszal forduld Ugyfélnek segitséget
tudjon nyujtani a jegybank.



Erélyesebb fogyasztovédelmi jogérvényesités

A szervezeti vdltozast megel6z6 vizsgalati tevékenységgel kapcsolatos tapasztalatok alapjan, a
jegybank uj vizsgdlatszervezési koncepciot alakitott ki. A fogyasztdvédelemmel Osszefliggh
vizsgalatok az integraciot megel6z6en elsGsorban az egyedi sérelmeket tartalmazé beadvanyok
kivizsgaldasara iranyultak. A szervezeti valtozast kovet6en a fogyasztévédelmi tevékenység
hangsulya azonban az egyedi sérelmek — alacsony hatdsfoku — kivizsgaldsardl a preventiv és
proaktiv fellépésre helyez6dott.

Ennek megfelel6en az egyedi panaszbeadvanyokban leirtak alapjan, hivatalbdl térténd
elrendeléssel a fogyasztok széles rétegeit érint6 téma- és célvizsgalatok indultak el annak
érdekében, hogy a felliigyelt szervezetek fogyasztévédelemmel kapcsolatos tevékenységérdl
atfogd képet kapjon az MNB, az eréforrdsok hatékonyabb felhasznaldsaval tudja ellatni a
fogyasztovédelmi tevékenységet, s miel6bb elérje a feltart rendszerszint(i hibak kijavitasat.

A vizsgalatok jellemz&en helyszini ellendrzés keretében zajlottak le, amelyek soran a
munkatdrsak betekintést nyerhettek a felligyelt szervezetek tevékenységébe. Az interjuk soran
olyan informacidkhoz is hozzajutottak, amelyekre csak a személyes jelenlét dltal lehetett szert
tenni. A tapasztalatok pozitivak: egyrészt gyorsan hozza lehet jutni az informdacidkhoz, mdsrészt
az MINB tapasztalatai szerint a felligyelt szervek sem reagaltak negativan a helyszini ellenérzések
lefolytatasara, s6t, jellemz&en érdeklédéssel figyelték az Uj ellen6rzési metddust.

A pénzigyi fogyasztovédelemmel kapcsolatos birsagoldsi gyakorlat tekintetében is jelent8s
fordulat tortént. A vizsgdlatok soran feltart jogsértések éppen ezért a kordbbiaknal magasabb
Osszeg( birsag kiszabdsat vonjak maguk utdn, annak érdekében, hogy a felligyelt szervezeteket a
jovére nézve visszatartsa a jogsértés megvaldsitasatdl, illetve, hogy csokkenjen a jov6beni
jogsértések szama. A jegybanki integracidt kovetéen kialakitott birsagoldsi politika az MNB
hatdrozott, dltaldnos prevencios hatast is betolteni képes fellépését teszi lehetGvé.

Az Uj vizsgalati szempontok alapjan az MNB valamennyi pénziligyi szektorban a fogyasztok széles
rétegeit érint6 témakban rendelt el vizsgdlatokat, melyek soran mar a megvaltozott
szankcionalasi elveket alkalmazta. A 2014 szeptemberéig befejezett fogyasztovédelmi
vizsgalatokra vonatkozé adatok szintén az Udjonnan kialakitott vizsgalati mddszerek
alkalmazasanak hatékonysagardl, eredményességérdl tanuskodnak.

Az integracioétdl 2014 szeptemberéig eltelt id6szakban befejezett vizsgalatok 6sszehasonlitasaval
megallapithatd, hogy mig a hivatalbdl indult vizsgdlatok tobb mint 90 szazalékdban, addig a
kérelemre indult vizsgdlatoknal ennél kisebb aranyban zarultak jogszabalysértés
megallapitasaval. Ennek oka, hogy a hivatalbdl indult vizsgalatok sordn szdmos fogyasztovédelmi
rendelkezés betartasanak vizsgdlatara keril sor, ezaltal nagyobb a hiba feltardsanak esélye,
illetve olyan témakban indult eljards, amelyek esetében el6re valdszinlsitheté a
jogszabalysértés. E vizsgalatok fogyasztévédelmi hatdsa jelentGsen nagyobb mértékd, mint az
egyedi Ugyek kivizsgaldsa, mivel az érintett intézmény tevékenysége fogyasztévédelmi



szempontbdl jelent6sen szélesebb korben vizsgdlhatd, a jogszabalysértések feltardsa és
megszlintetése széles kdrben szolgdlja a megel&zést is.

Ezzel szemben az egyedi lUgyek esetében jellemz&en a multbeli események vizsgalatan van a
hangsuly, és csak kisebb szerepet kap a prevencid. Hangsulyozandd, hogy az MNB fontosnak
tartja az egyedi fogyasztdi szinten jelentkez6 problémadk kivizsgaldasat, orvosldsat. Kiemelten
fontos azonban a jogszabdlysértések megel&zése érdekében kifejtend6 tevékenység is, amely a
hivatalbdl inditandé vizsgdlatok végzésével érhet6 el a leghatékonyabban.

A hivatalbdl indult vizsgalatok eredményéhez rendkivilli mértékben hozzajarult a teljes
hitelintézeti szektor pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos dijemeléseinek — 4 vizsgalati
szakaszban lefolytatott — vizsgalata. A 156 db elrendelt vizsgalat dont6 része jogszabdlysértés
megallapitasa mellett dsszesen 1,86 millidrd forint 6sszegli birsag kiszabdsaval zarult. Tovabbi
néhany vizsgdlat esetében az MNB jogszabalysértést allapitott meg, azonban birsdgot nem
szabott ki, mig egyes tovabbi pénziigyi szervezetek esetében az eljarast megsziintette. A birsagok
Osszegének megallapitdsa sordn a hatdsdg figyelembe vette a jogsértés sulyat, fogyasztokra
gyakorolt hatdsat, gyakorisagat, a jogsért6 dijak és tranzakcidk szamat, illetve az azokkal sujtott
fogyasztdi kor nagysagat is.

Az MNB hivatalbdl 13 pénziigyi szervezettel szemben inditott fogyasztovédelmi témavizsgdlatot
a panaszkezelési tevékenység, a torlesztési tdblazat és a kérelemre tortént tételes, irdsbeli
kimutatas kuldési gyakorlat kiemelt attekintésére. Egyes ligyekben az eljards megsziintetésre
keriilt, az esetek tobbségében a hatdsag birsag kiszabasat nem tartotta szlikségesnek -
mérlegelési jogkdrében Ugy itélte meg, hogy az alkalmazott intézkedések elegend6ek ahhoz,
hogy a pénzligyi szervezeteket a jovGre nézve visszatartsa a hasonld tipusu jogsértések
megvaldsitasatdl, tovabba 0Osztoéndzze a jogszabdlysértést megvaldsitd  kortlményei
megvaltoztatdsara —, tobb esetben pedig a jogsért6 magatartas folytatdsanak megtiltasa mellett
birsag kiszabasardl is dontott.

Témavizsgalat indult 22 autéfinanszirozassal foglalkozé pénziigyi vallalkozasnal, azoknak a
deviza alapu szerz6déses konstrukcidknak a kapcsan (gépjarmluhitel, gépjarmdlizing), amely
beépitett vagyonbiztositasi (casco), valamint beépitett hitelfedezeti biztositasi szolgaltatast is
tartalmaznak. A vizsgdlatok egyharmada zarult jogsértés megallapitdsaval. Az érintett
tarsasagokkal szemben kozel 40 millié forint 6sszegl fogyasztovédelmi birsagot szabott ki az
MNB, s a pénzligyi vallalkozdsokat arra kotelezte, hogy a casco biztositasi dij devizdban torténd
felszamitasabdl eredben, a jogsérté allapot megsziintetéséig fogyasztékra terhelt arfolyam-
kiilonbozetet téritse vissza a jogsértéssel érintett valamennyi fogyaszté szamara, illetve
megtiltotta a jogsérté magatartds folytatasat.

Az elmult évben tobb mint 120 olyan kérelemre indult eljarast folytatott le a jegybanke,
amelyeknél az érintett fogyasztok a biztositasi szektor valamely szereplGje altal tanusitott
magatartast, eljarast vagy mulasztast érint6en fogalmaztak meg kifogast. E kérelemre inditott
fogyasztovédelmi eljarasok tobb mint 40 szdzalékaban kerilt sor fogyasztovédelmi birsag
kiszabasara. Emellett tobb mint 10 esetben indult hivatalbdl vizsgalat.



A megallapitasok targya jellemzéen a panaszkezelési szabalyok megsértése, valétlan informacio
kozlésével megvaldsuldé megtévesztés volt. A kotelez6 gépjarmu-felelGsségbiztositasi
szerz6déseket érinté beadvanyok vizsgalatdnak fokuszaban a biztositasi ajanlat tovabbitdsanak
korilményei, a szerz8dés bonus-malus besoroldsara vonatkozdé rendelkezések betartasanak
vizsgalata, valamint a dijfelszélité és torlésértesité levelek megkiildésére vonatkozo
rendelkezések betartasanak vizsgalata allt. Az MNB a fogyasztdkkal szembeni tisztességtelen
kereskedelmi gyakorlat tilalmara vonatkozd jogszabalyi rendelkezés megsértését, szinte
valamennyi biztositasi szerz6désfajta tekintetében tapasztalta.

A tapasztalatok egyértelmiien a hatdsag fogyasztévédelmi vizsgdlati tevékenységének fejlédését
mutatjdk. Joggal bizhatunk abban, hogy az 0j vizsgalati metddus, a meghatdrozott témakban
visszatéré vizsgdlatok eredményei a fogyasztok szamadra is érezhetd javulast hoznak a feliigyelt
szervezetek fogyasztdk dltal kdzvetlenil érzékelhet6 tevékenységében.



