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. Bevezetés

Jelen tanulmany kiindulopontja a digitalis forradalom adta valtozasok, kiilonds tekintettel a
bankszektorban bekovetkezett digitalizaciora, valamint a fintech térhoditasara. A lakossagi
fogyasztoi szokasokat érintd eklatans példaként elemzem a GRANIT Bank Zrt. (a tovabbiakban:
GRANIT Bank) tevékenységét, mely Magyarorszag elsé digitdlis bankjaként alapjaiban
valtoztatia meg a banki szolgaltatisok igénybevételének megszokott formait. A GRANIT
Banknal a ,,Vide6Bank™ segitségével, online videdn keresztiil torténd azonositassal tobbek kozott
lehetdség nyilik lakossagi folyoszamlanyitdsra, valamint fogyasztoi pa naszok videon keresztiil
torténd bejelentésére. Ebbdl kiindulva kutatom, hogy a szolgaltatasok online igénybevétele

mennyiben alapozna meg egy teljesen online alapokra helyezett vitarendezési eljarast.

Az alternativ vitarendezést az Europai Parlament és a Tanacs altal megalkotott, a fogyasztoi
jogvitak alternativ rendezésérodl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv
modositasarol szoldo 2013/11/EU iranyelvvel (a tovabbiakban: AVR-iranyelv) Osszhangban
megalkotott, és a fogyasztoi jogvitak online rendezésér6l szolo 524/2013/EU rendelettel (a
tovabbiakban: OVR-rendelet) életre hivott online alternativ vitarendezési platform
ismertetésén keresztiil bemutatom fogyasztdi jogvitak birdsagon kiviili rendezésére alkalmazando
elektronikus vitarendezési utat, melybdl kiindulva vizsgalom a Pénziigyi Békélteté Testiilet (a
tovabbiakban: PBT) online alternativ vitarendezésben betoltott szerepét, valamint jelenlegi
miikodését. A PBT éves jelentésében szerepld beérkezo ligyszammal kapcsolatos adatokbol és
statisztikabol kovetkeztetést vonok le, mely szerint a PBT eljarasanak igénybevételére a magyar
fogyasztok nagy hajlandosagot mutatnak, azonban az online vitarendezési platformon keresztiil,
csak csekély szamu iigy érkezik be a testiilethez. Felmeriil igy a kérdés, hogy a személyes
kapcsolat hidnya okozza-e az online vitarendezési platform csekélyebb kihasznaltsagat vagy mas

allhat a hattérben.

Lehetne-e a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet személyes meghallgatasat is online, él6 videds
kozvetitésre helyezni? A mediacio terén kiilfoldi példan keresztiil mutatom be, az e-mediacié
gyakorlati alkalmazasat, bemutatva a Virtual Mediaton Lab miikodését, valamint a video alapra

helyezett e-mediacio technikai hatterét biztosito6 ZOOM nevii kommunikacids programot.

Osszegzésképpen levonom a kovetkeztetést, hogy a PBT eljarasianak modernizalasaban
l1étjogosultsaga lehetne-e egy online alapokra helyezett békéltetésnek, és hogy ehhez mennyiben

lehetne adaptalni a kiilfoldon hasznalatos technikai hatteret.



I1. A DIGITALIS FORRADALOM

Az1j korszak megérkezett. A digitalis forradalomnak kdszonhetden a lakossagi fogyasztok online
jelenléte exponencialisan megndvekedett, mely a pénziigyek vilagat is alapjaiban forgatja fel. Ha
egy bank versenyképes akar maradni, akkor érdemes egyiittmiikodni a fintech cégekkel —
nyilatkozta’ Anton Tomic, az SAP pénziigyi szolgaltatasok divizidjanak globalis iizletfejlesztési
vezetdje. A pénziigyi szektorban zajlo digitalizacio 1j kihivasok elé allitia a pénziigyi
szolgaltatokat, a szabalyozokat, valamint a fogyasztokat. A digitalis atallas az Gj kihivasok mellett
pozitiv valtozasokkal kecsegtet. A fintech megoldasok eldsegithetik a koltséghatékonysag és
versenyképesség novelését a pénziigyi szektorban, valamint az 0j technologiak alkalmazésa és a
folyamatos innovacid noveli a hatékonysagot, mely kihat a pénziigyi stabilitasra is. Mindemellett
a felhasznaléi oldal is profitdl a pénziigyi termékek ¢és szolgaltatdsok folyamatos

optimalizalasabol. Mindez hozzajarul a fenntarthatd gazdasagi fejlédéshez.

I1.1. A Digitalis Bank

,» We need banking, but we don’t need banks anymore” (ford.: Bankolasra sziikségiink lesz, a
bankokra nem feltétleniil) — hangzott Bill Gates, a Microsoft alapitéjanak jovObemutatd
megallapitisa a 90-es években.® A digitalis forradalom és az internet elterjedése hazankban is
drasztikus valtozasokat okozott a pénzpiaci szolgaltatisok mindségében. Ezen valtozasok
megalapoztak az iizleti szolgaltatasok utan a lakossagi pénziigyi szolgaltatasok digitalis

csatornakra torténd kiterjesztését.*

A digitalizaci6 adta kihivasokra a GRANIT Bank vélasza az tigynevezett “Digitdlis Bank”
megalkotasa volt. Egy olyan 1j iizleti modellt dolgoztak ki, amelyben az tligyfélszerzés €s az
iigyfelek kiszolgalasa a hagyomanyos bankfioki iigyintézés helyett szinte kizarélag online
csatornakon keresztiil — mobiltelefonon, interneten — torténik. A lakossagi fogyasztok igy

kényelemesen, a legmodernebb digitalis technologiak felhasznalasaval vehetik igénybe pénziigyi

! Gydngyosi Balazs: A digitalis forradalom a pénziigyek vilagat is alapjaiban forgatja fel, interji a SAP
alelnokével In: https://www.vg.hu/penzugy/masolat-a-digitalis-forradalom-a-penzugyek-vilagat-is-
alapjaiban-forgatja-fel-867411/ Utolsé letoltés ideje: 2018.11.04.

2 A fintech-forradalom elérte Magyarorszagot is In: http://www.digitalhungary.hu/e-kereskedelem/A-
fintech-forradalom-elerte-Magyarorszagot-is/7361/ Utolso letoltés ideje: 2018.11.05.

3 Szilagyi Szabolcs: Bankok végveszélyben? In: https://bitport.hu/bankok-vegveszelyben Utolso letdltés
ideje: 2018.11.05.

4 Torzsok Mark: A digitalizaciot nem kiildhetjiik vissza a palackba, interjti Hegediis Evaval In:
http://www.gtk.bme.hu/hirek/a-digitalizaciot-nem-kuldhetjuk-vissza-a-palackba Utolso letoltés ideje.
2018.11.04.



szolgaltatasok széles skalajat.’ Hegediis Eva — a GRANIT Bank elnok-vezérigazgatd asszonya —
nyilatkozatdban megerdsitette, hogy az internet utdn az egyszerti banki szolgéltatdsokat mar
mobilbankra kell optimalizalni, ezért is nem épitettek ki fiokhalozatot.® A GRANIT Banknak a
kozponti fiokjan kiviil egy masik bankfiokja van, mindkettd a fovarosban talalhato.” A csekély

fiokszam ellenére a bank tovabbra is fontosnak tartja a személyes kapcsolatot.

Magyarorszag els6 Digitalis Bankjanak célja: ,egyszeri, kivaldé mindségli, kényelmes,
koltséghatékony pénziigyi szolgaltatasok nyujtasa innovativ elektronikus banki megoldasokon
keresztiil”.# A GRANIT Bank 2012-ben bevezette a VideoBankot, mely hasznalataval az
iigyfelek webkameran keresztiil okostelefon, vagy szamitogép (laptop) hasznalataval léphetnek
kapcsolatba az {igyintézokkel, ¢élvezve a személyes iigyintézés kényelmét. A bank
mobilalkalmazasa, a GRANIT eBank 2014-es bevezetésével az alkalmazas szamos innovativ
funkciojanak kdszonhetéen boviilt a felhasznaloi élményt nyujtd szolgaltatasok tara. Tobbek
kozott lehetdség nyilik a forint és deviza atutalasok intézésre mobilon keresztiil, tovabba
betétlekotésekre, valamint limitbedllitdisra is. A  Pénziigyeim elnevezésii funkcio
Magyarorszagon az elsé mobilbanki alkalmazasba épitett koltségelemzési eszkoz. 2015-ben a
GRANIT eBank tovabbfejlesztéseként megjelent a GRANIT Lock, melynek segitségével a
bankkartya ideiglenesen zarolhat6, barhol, barmikor ingyenes blokkolhatd, majd tetszOleges
idépontban tjra aktivalhaté pénziigyeink biztonsaga érdekében. 2016-ban pedig a GRANIT Pay
hozta meg az attorést, mely Eurdpaban ttord j generacidos mobilfizetési eszkdz, segitségével az
NFC-képes Android operacios rendszerrel rendelkez6 okostelefonokkal egy érintéssel
fizethetiink, helyettesitve ezzel a bankkartyahasznalatot. A 2017-es év a GRANIT Vided
Azonositast hozta, mint legiijabb innovaciot, melyhez kapcsolodéan a GRANIT Banknal online
szamlanyitasra is lehet0ség van. Az online szamlanyitasnak kdszonhetdéen, Magyarorszag egész
teriiletén, barhol, barmikor 15 perc alatt lehetésége nyilik a lakossagi fogyasztonak 0j bankszamla
nyitasra. Mindossze nyolc személyes adat megadasaval, a személyi igazolvany és lakcimkartya
felmutatasaval a Granit VideéBankon keresztiil torténé videdazonositassal, sorban allas nélkiil,

online megkaphatjuk az érvényes szerzédésiinket.®

5 Siklos Jend: Az elsé digitalis bank tapasztalatai, prezentacié: In: https://docplayer.hu/68554661-Az-elso-
digitalis-bank-tapasztalatai-siklos-jeno-granit-bank-vezerigazgato-helyettes-az-igazgatosag-tagja.html
Utolso letoltés ideje: 2018.11.06.

6 Torzsok Mark: A digitalizaciot nem kiildhetjiik vissza a palackba, interjti Hegediis Evaval

7 GRANIT Bank weboldala: https:/granitbank.hu/kapcsolat

8 Siklos Jend: Az elsd digitalis bank tapasztalatai, prezentacio

9 GRANIT Bank weboldala: https:/granitbank.hu/vbank landing
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A Revised Payment Services Directive a Pénzforgalmi Szolgaltatasokrol sz616 modositott EU-
iranyelv (a tovabbiakban: PSD2) lehetévé teszi, hogy ne csak bankok nyujthassanak pénziigyi
szolgaltatasokat, illetve segiti az 0 digitalis szolgaltatasok bevezetését. A PSD2 a bankok ¢és

feltorekvé pénziigyi szolgaltatok, startupok egytittmiikodésének 0 fejezetét nyitja meg. A

bankszamlak ko6zotti utalas minddsszesen 5 masodpercet fog igénybe venni, mely drasztikusan

fel fogja gyorsitani a peer-to-peer (a tovabbiakban: p2p) és a bolti mobilfizetést is.

Felmeriil benniink a kérdés, hogy szenzitiv banki informaciok, pénziigyi kérdések intézéséhez
nem érzi-¢ a fogyasztdo nagyobb biztonsagban magat személyes bankfioki ligyintézés soran? A
GRANIT Bank iigyfeleinek szama 2010-2016 kozott exponencidlisan novekedett. A
mérlegfoosszeg 2010 és 2017 kozott 64%-os ndvekedést mutatott.
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Az elmult hét évben negyvenszeresére nétt a bank {izleti aktivitasa és tObb mint harmincezer
szamlat kezel orszagszert, valamint a bank iigyfélkére folyamatosan gyarapodik.'® Nem csak az
tgyfelek korében orvend nagy népszeriiségnek az orszag els6 Digitalis Bankja, hanem a szakma
is elismeri innovativ munkdjukat, szamos hazai és nemzetkozi dijjal rendelkeznek: tobbek kozott
2017-ben Az év leginnovativabb bankja cimet az OTP Bankkal megosztva 1. helyezettként
viselhette, mindemellett az Innovativ marka kategoriaban masodszor lett MagyarBrands dijas a
bank. A GRANIT Banknak itélte oda az E-Banking Summit and Awards 2017-ben ,,Az év
leginnovativabb bankja” szakmai dijat.!! Az iigyfélszam exponencialis ndvekedése, valamint a
szamos szakmai elismerés is megerdsiti, hogy a magyar fogyasztok egyre nagyobb hajlandosagot

mutatnak az online pénziigyi szolgaltatasok igénybevételre.
I1.2. Online panaszfelvétel

A GRANIT Bank az online szamlanyitas mellett elektronikus panaszfelvételre is lehetdséget
nyujt. A bank Panasz-ligyintézési Szabalyzataban foglaltak szerint a panaszokat elektronikus
levélben, telefonon vagy online audiovizuélis csatornan a GRANIT TeleBankon, illetve a
GRANIT Vide6Bankon keresztiil, valamint a GRANIT VideoBank webes és mobil alkalmazasi
feliileteken is folyamatosan fogadja. Ha a panaszos telefonon vagy online audiovizualis csatornan
keresztiil teszi meg a panasz bejelentését, a Bank a panaszt hangfelvételen vagy vided felvételen
rogziti. A Bank a telefonos ligyintézés kezdetekor felhivja a panaszos figyelmét, hogy panaszarol
hangfelvétel vagy vide6 felvétel késziil és tajékoztatja annak megdrzési idejérdl is. A Bank a
hangfelvételeket, illetve video felvételeket 6t évig visszakeresheté modon tarolja. A Bank a
panaszos kérésére a szé€khelyén lehetdséget biztosit a hangfelvételek, valamint a video felvételek
visszahallgatasara, megtekintésére, illetve a hangfelvételr6l vagy vided felvételrdl késziilt
hitelesitett jegyzokdnyvet téritésmentesen a panaszos rendelkezésére bocsatja.

A Panasz-ligyintézési Szabalyzatban az iigyfelek az online bankszolgaltatdsokhoz kapcsolodod
specialis panaszkezelési szabalyozasrol is tajékoztatast kapnak. Amennyiben az tigyfélnek, mint
nem kereskedelmi, tizleti vagy szakmai célbol eljar6 maganszemély fogyasztonak a Bankkal
online Gton létrejott online szolgaltatasi szerzodésével kapcsolatban pénziigyi fogyasztoi jogvitdja
meriilne fel, barhonnan elérheti az eurdpai online vitarendezési platform honlapjat, ahol a jogvita

birdséagi eljarason kiviili rendezését kezdeményezheti.*?

10 Torzsok Mark: A digitalizaciot nem kiildhetjiik vissza a palackba, interju Hegediis Evaval In:
http://www.gtk.bme.hu/hirek/a-digitalizaciot-nem-kuldhetjuk-vissza-a-palackba Utolso letoltés ideje.
2018.11.04.

11 GRANIT Bank weboldala: https:/granitbank.hu/bankunk/elismereseink

12 GRANIT Bank: Panasz-tigyintézési Szabalyzat Vezérigazgatoi utasitas, JOG-009/2011.
(https://granitbank.hu/upload/Szabalyzatok/JOG_009 2011 Panasz%C3%BCgyint%C3%A9z%C3%A9s
1%20szab%C3%Allyzat_2018.09.28%20honlap%20v%C3%Alltozat.pdf)
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https://granitbank.hu/upload/Szabalyzatok/JOG_009_2011_Panasz%C3%BCgyint%C3%A9z%C3%A9si%20szab%C3%A1lyzat_2018.09.28%20honlap%20v%C3%A1ltozat.pdf

I11. Online alternativ vitarendezés

A fogyaszt6i jogvitak alternativ vitarendezésének tagallami szabalyozasi keretét az unids
jogalkoté 2013-ban a fogyasztoéi jogvitak alternativ vitarendezésérél szolo 2013/11/EU
iranyelvvel (a tovabbiakban AVR-irdnyelv), illetve a fogyasztdi jogvitak online vitarendezésérol

sz0l6 524/2013/EU rendelettel (a tovabbiakban OVR-rendelet) médositotta.

Az AVR-iranyelvben a jogalkoté megfogalmazza, hogy az online kereskedelemnek, kiilonds
tekintettel a hatarokon atnyilé kereskedelemnek — mely az Eurépai Unidé gazdasagi
tevékenységének egyik pillére — jelentésége egyre nd. Az online kereskedelem soran felmeriild
jogvitak rendezésére az alternativ vitarendezés optimalis megoldast nyujt, mivel segitségével a
kereskedok és fogyasztok kdzotti jogvitak egyszeriien, gyorsan, koltségkimélé mddon, birosagon

kiviili eljaras keretében orvosolhatok. 1

A bels6é piac kulcsfontossagi szerepldi a fogyasztok. A digitalis forradalom technikai
vivmanyainak kdszonhetden a belso piac digitalis dimenzidjanak térnyerését figyelhetjilk meg. A
fogyasztok egyre gyakrabban vasarolnak online, vagy vesznek igénybe szolgéltatast, mig ezen
igényeket kielégitve a kereskedOk is egyre nagyobb szamban kinaljak termékeiket ¢és
szolgaltatasaikat a virtudlis piactereken. Az online tranzakciok zokkendmentes bonyolitasahoz

sziikséges a nagyfoku fogyasztdi bizalom.

A fogyasztok egységes piac iranti bizalmanak ndveléséhez sziikség volt egy olyan alternativ
vitarendezési infrastruktara kialakitasara, mely megfeleléen miikddik. Ezen beliil az online
igyletekbdl eredd fogyasztoi jogvitak rendezésére egy megfelelden integralt online vitarendezési
keret megalkotasa volt sziikséges. Igy sziiletett meg az OVR-rendeletben foganatositott online
vitarendezési platform, amely egy helyen kinal hozzaférést mind a fogyasztoknak, mind a
kereskeddknek az online jogvitak peren kiviili rendezéséhez. A jogvita rendezését a platformhoz
kapcsolodd szinvonalas vitarendezési szolgéltatdst nyujtdo forumok végzik.!* Az online
vitarendezési platform eredményes miikodésének elofeltétel, hogy az Eurdpai Unid részes
tagallamai olyan alternativ vitarendezési forumokat tudjanak rendelkezésre bocsatani, akik

garantaltan mindségi szolgaltatast nyujtanak.

13 Eurépai Parlament és a Tanacs 2013/11/EU iranyelve (2013. majus 21. a fogyasztdi jogvitak alternativ
rendezésérol, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasarol

14 Eurépai Parlament és a Tandcs 524/2013/EU rendelete (2013. majus 21.) a fogyasztéi jogvitdk online
rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv modositasarol (fogyasztoi online
vitarendezési iranyelv)



I111.1. Online vitarendezési platform

A rendelet céljanak megfelel6en egy olyan online vitarendezési platformot hivtak életre, mely
interaktiv weboldal formajaban mikodik, egyetlen belépési ponton keresztiil megkozelithetik a
fogyasztok és kereskeddk, akik online tigyletekkel kapcsolatosan felmeriilt vitdikat kivanjak az
alternativ vitarendezés igénybevételével rendezni. Fontos kiemelni, hogy az online vitarendezési
platformot a rendelet értelmében, offline uton 1étrejott adasvételi, illetve szolgaltatasi szerzodés

kapcsan nem lehet igénybe venni.

A platform hasznalata soran a panasztevok az Eurdpai Unid intézményeinek hivatalos nyelvein
rendelkezésre all6 elektronikus tUrlapon nyujthatjdk be panaszukat, és csatolhatjak a
panasztételhez kapcsolodd dokumentumaikat. Az online vitarendezési portalon a felek kozdsen
kivalasztjak azt a hataskorrel rendelkezd alternativ vitarendezési testiiletet, amely az tiggyel

foglalkozni fog.'®

2017-es adatok szerinti 10 agazat, amelynek kapcsan a legtobb panasz érkezett a kovetkez6:

Légitarsasagok

°{2§§1rémkil(iiés ¢s kommunikacios technologiai (IKT)

*Elektronikai termékek (nem-IKT/szorakoztato)

Lakberendezési cikkek

*Szabadid6s termékek (sporteszkozok, hangszerek stb.)

*Mobiltelefon-szolgaltatas

'2J1 'i'lll;l;gig/sezl; ié:zseéga};‘;égzzf(zrinélyszéllité eszk6zok

*Szallodak és mas tidiilési szallashelyek

°Nagy1pé;retﬁ ,hézt_artési ké,szi'%lélfe,lf (beleértve a
porszivokat és mikrohullamu siitoket is)

A beérkezett panaszok 41.73%-a érintett tobb tagallamot, mig 58.27% egy tagallamot. °

15 Burdpai Parlament és a Tanacs 524/2013/EU rendelete (2013. majus 21.) a fogyasztdi jogvitak
online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasarol
(fogyasztoi online vitarendezési iranyelv)

16 https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.statistics.show
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Pénziigyi fogyasztd és pénziigyi szolgaltatod kozott felmeriilt jogvita esetén is igénybe vehetd az
online vitarendezési platform, amennyiben a felmeriild6 pénziigyi fogyasztdi jogvita online
szolgaltatasi szerzOdéssel kapcsolatos. Ennek ellenére a tiz legnagyobb szami fogyasztoi jogvitat
eredményez0 dgazat kozott a pénziigyi szektor nem szerepel, igy arra kovetkeztethetiink, hogy
ilyen jellegli jogvitajukat a fogyasztok jellemzden nem az online vitarendezési platformon

keresztiil érvényesitik.

111.2. A Pénziigyi Békélteto Testiilet és az online vitarendezési platform

A Nemzeti Fejlesztési Minisztérium 2016. februar 9. napjan bejelentette az Eurdpai Unid
Bizottsaganak, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet az irdnyelvnek megfelel6en pénziigyi targyu
jogvitak alternativ vitarendezési férumaként miikodo testiilet Magyarorszagon, ennek

megfelelden bekertilt a vitarendezési testiiletek nyilvantartasaba.

2016. februar 15. napja 6ta a Pénziigyi Békéltetd Testiilet is készen all a kérelmek online
vitarendezési platformon keresztiil torténd fogadasara, az online pénziigyi fogyasztoi
szerz6désekbol eredd pénziigyi fogyasztoi jogvitak online kezelésére. A Testiilet az online
szerzodésekkel 0Osszefliggd pénziigyi fogyasztoi jogvitak esetében a platformon keresztiil
beérkezd kérelmek alapjan, mind belfoldi, mind hataron atnyulo tligyekben eljar.'” Pénziigyi
fogyasztoi jogvita esetén kizardlag a Magyar Nemzeti Bank mellett miikodoé Pénziigyi Békéltetd

Testiilet hoz dontést a fogyaszto és a pénziigyi szolgaltato kozotti vitas tigyben.

Az online jogvitak rendezése esetén a vitas feleknek nem sziikséges személyesen megjelennie.
Az online vitarendezés gyors, egyszerl, hatékony birésagon kiviili eljaras, mely lehetdvé teszi a
pénziigyi vitak birosagon kiviili rendezését, belfoldi és hataron ativeld pénziigyi szolgaltatasok
kapcsan felmeriild jogvitak esetén. Mindezen eldnyok mellett az igénybevétel ingyenes, igy nem

csak utazasi koltséget sporolhatnak meg a felek, de eljarasi koltség sem terheli Oket.

Mindezen eldnydk ellenére 2016-ban a Pénziigyi Békelteto Testiilethez minddssze harom kérelem
futott be a platformon keresztiil, mindharom biztositasi teriiltr6l. Az Eurdpai Bizottsag Online
vitarendezésrol szolo 2017-es jelentése alapjan a top 10 panasztevd nemzet koziil az online
vitarendezési platformra beérkezd adatok szerint a 7. helyen all Magyarorszag.’® A jelentésb6l

nem deriil ki, hogy a panaszok pontosan melyik szektort érintették, igy nem all rendelkezésre

17 https://www.mnb.hu/bekeltetes/online-vitarendezesi-platform

18 Report from the commission to the european parliament and the council on the functioning of the
european online dispute resolution platform established under regulation (eu) no 524/2013 on online dispute
resolution for consumer disputes In:
(https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/first_report_on_the_functioning_of the_odr_platform.pdf)
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arrdl adat, hogy a pénziigyi fogyasztoi jogvitakkal kapcsolatban mekkora a online vitarendezési
platform hasznalatara hazankban a hajlandosag. Azt a kovetkeztetést azonban levonhatjuk, hogy
a magyar fogyasztok jelentds szazaléka hasznélja az online vitarendezési platformot, tekintettel
arra, hogy a felmérésben hazankat megel6z6 helyeken Olaszorszag, Franciaorszag,
Spanyolorszag az élvonalban pedig Németorszag és Anglia végzett, mely orszagok mind

jelentésen nagyobb lakossagszdmmal birnak Magyarorszagnal.
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2. Abra (Forrds: Eurdpai Bizottsdg)

V. A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasa

A Pénziigyi Békélteté Testiilet (tovabbiakban: PBT) a Magyar Nemzeti Bank altal miikodtetett,
birésagon kiviili forum, mely pénziigyi alternativ vitarendezéssel foglalkozik. A PBT f6 feladata
a fogyasztok és a pénziigyi szolgaltatok kozott a szolgaltatas igénybevételére vonatkozolag
1étrejott szerz6désbol, vagy egyéb jogviszonybdl eredd jogvitak rendezése. A Pénziigyi Békéltetd
Testiilethez az tligyfelek kérelemmel fordulhatnak, olyan vitdk rendezésének érdekében,
amelyekben az altaluk a szolgaltatonal kozvetleniil kezdeményezett panaszkezelési eljaras

lezajlott, azonban szdmukra eredményteleniil zarult. 1°

A Pénziigyi Békéltet Testiilet hataskorébe tartozik a pénziigyi fogyasztok és a bankok, egyéb
hitelintézetek, biztositok, befektetési szolgaltatok (tovabbiakban: pénziigyi szolgaltatd) kozott

létrejott, szolgaltatas igénybevételére vonatkozo jogviszony létrejottével, szerzodés megkotésével

19 www.mnb.hu/bekeltetes
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és teljesitésével kapcsolatos vitas tigyek (pénziigyi fogyasztoi jogvitak) birdsagi eljarason kiviili

rendezése, egész Magyarorszag teriiletén.

A Magyar Nemzeti Bank altal feliigyelt pénziigyi intézményeket nevezziik gyiijtészoval pénziigyi
szolgaltatonak. A hétkoznapi életben legtipikusabb ilyen szolgaltatok kdzé soroljuk a bankokat,
a fizetési szolgaltatokat, biztositokat, koveteléskezeldket, kozvetitoket, pénzarakat valamint a
befektetési szolgaltatokat. Koveteléskezelokkel kapcsolatos iigyek is tartozhatnak a Pénziigyi
Békeéltetd Testiilet hataskorébe, abban az esetben, amennyiben a kovetelés a fogyasztokkal

szemben pénziigyi szolgaltatason alapul.

A fogyaszto ezen szolgaltatokkal all kapcsolatban, jogviszonyban annak révén, hogy a pénziigyi
szolgaltato altal nytjtott szolgaltatast igénybe veszi (tipikusan szerzédéskotés révén). A Pénziigyi
Beékeéltetd Testiiletnek akkor van hataskore eljarni a fogyaszto jogvitajaban, amennyiben az egy

pénziigyi szolgaltatdval fennalld, vagy megsziint jogviszonybol fakad.

A Magyar Nemzeti Bankrol szol 2013. évi CXXXIX. torvény (tovabbiakban: MNB torvény)
rendelkezése alapjan a Pénziigyi Békéltetd Testiilet eljarasa kontradiktorius eljaras, melynek
soran a felek személyes meghallgatasara keriil sor.?® A Testiilet kizarolag Budapesten van jelen,

igy a személyes meghallgatasokra is csak Budapesten keriilhet sor.

Az eljarés a hatékonysag jegyében zajlik. A hidnytalan kérelem beérkezésétol szamitott 75 napon
beliili idopontra a Testiilet kitizi a meghallgatast, majd ezt kovetden az eljarast 90 napon beliil
befejezik. Az eljarasi koltség sem a pénziigyi szolgaltatdt, sem a kérelmezot nem terheli, azonban
ettdl fiiggetleniil az ligyintézéssel kapcsolatban felmeriilhetnek koltségei a feleknek: a személyes
megjelenéssel kapcsolatos utazasi koltség, postazasi koltség, a személyes megjelenés és utazas

miatti keresetkiesés alternativ koltsége. Ezen koltségeket a feleknek maguknak kell viselnitik.

A Pénziigyi Békelteto Testiilet 2016. évi éves jelentése alapjan 2016. év folyaman a Testiilethez
4.388 belfoldi, valamint 20 hataron atnyuld iigy érkezett be. A PBT a fogyasztoi jogvitakat a
vizsgalt évben a torvény adta 90 napos hataridohoz képest atlagosan 52 nap alatt zarta le, mig
2017-ben 57 napra nétt az atlagos ligyintézési hatarid6. A 2016. évben beérkezett 4.408 yj
kérelem 91,5 szazalékaban — a korabbi években mért aranyhoz hasonléan — bankok, biztositok és
pénziigyi vallalkozasok voltak érintettek. Ezen beliil a legnagyobb aranyt, mint ahogyan a korabbi

években is, a bankokkal szembeni igények jelentik. %

A 2017-es év folyaman beérkezett 0j ligyek koziil 3.616 tigy volt belfoldi, mig 28 volt hataron
ativeld tigy. A 2017-ben beérkezett 3.644 kérelembdl 3.362 ligyben bankokkal, biztositokkal és

202013. évi CXXXIX. térvény a Magyar Nemzeti Bankrol
21 Jelentés a Pénziigyi Békéltetd Testiilet éves tevékenységérdl 2016. (https://www.mnb.hu/letoltes/pbt-
eves-jelentes-2016-vegleges.pdf)
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pénziigyi vallalkozasokkal szembeni jogvitdk keriiltek a Testiilet elé. Az Osszes {ligyhoz
viszonyitott aranyt tekintve ez 92,3 szazalékot tett ki, ami a kordbbi évhez képest 0,8

szazalékpontos novekedést jelentett.

A kérelmezok tobbsége beadvanyat postai uton juttatta el a Pénziigyi Békélteté Testiilethez,
azonban az el6z6 évekhez viszonyitva folyamatosan né az elektronikus ut, azaz tligyfélkapu
igénybevételének aranya. A 2016. évi adatokhoz képest kozel masfélszeresére nott azoknak a

kérelmeknek a szdma és aranya, melyek iigyfélkapun keresztiil érkeztek be. 2

A PBT 2017. évi éves jelentésébdl megtudhatjuk, hogy a Testiilet a 3.026 befogadott {igyben
2.979 meghallgatast tartott és 381 folytatolagos meghallgatast tiizott ki. A folytatdlagos
meghallgatdsok ardnya az el6z6 évhez képest 2 szazalékponttal emelkedett. Ez is jelzi, hogy az
eljaré tanacsok, illetve testiileti tagok tényallas tovabbi tisztazasa €s az egyezségkotés elosegitése

érdekében gyakrabban éltek ezzel a lehetdséggel.

A vizsgalt adatokbol lathatjuk, hogy a fogyasztok nagy hajlandosagot mutatnak a Pénziigyi
Békélteté Testiilet eljarasanak igénybevételére, azonban az online vitarendezési platformon

keresztiil 2016-ban csak harom tligy érkezett be a Testiilethez.

A Kozponti Statisztikai Hivatal (tovabbiakban: KSH) adatai szerint amig 2005-ben csupan a
magyar haztartasok 10,9%-a rendelkezett szélessavl internetkapcsolattal, addig 2015-ben mar
72,4% volt az arany. A KSH adatai szerint 2016-ban az internettel rendelkez6 haztartisok aranya
79%-ra ndtt Magyarorszagon, ami csak 6 szazalékponttal maradt el az uni6 atlagatol (85%)*. Ez
is azt bizonyitja, hogy az internet a magyar csaladok életében szervesen jelen van és biztositott

szamukra a hozzaférés.

Felmeriilhet a kérdés, hogyha a magyar csaladok szdmara biztositott az internethozzaférés a KSH
adatai szerint 79%-ban otthonrol is, vajon vitas eseteik rendezésére miért nem hasznaljak tobben
az online utat? Vajon a személyes jelenlét nagyobb bizalmat kelt, szivesebben intézik a
fogyasztok pénziigyi szolgaltatassal kapcsolatos jogvitdjukat olyan formaban, ahol a Testiilet

eljarasanak szerves részét képezi a személyes meghallgatas?

A GRANIT Bank miikodésével kapcsolatban, jelen tanulményban elemzett adatok azt mutatjak,
hogy a magyar fogyasztok szivesen folyamodnak a Vide6Bankon keresztiili ligyintézéshez, és
pénziigyeiket egyre tobben bizzak a Digitalis Bankra. A személyes tigyfélkapcsolatot a GRANIT
Bank a bankfioki {igyintézés helyett ugy valositja meg, hogy a VideoBank szolgaltatasan

22 Jelentés a Pénziigyi Békéltetd Testiilet éves tevékenységérdl 2017. (https://www.mnb.hu/letoltes/pbt-
2017-hun-0301-2.pdf)

23 Kdzponti Statisztikai Hivatal: Haztartasok info-kommunikacios eszkdzellatottsaga és egyéni hasznalat
jellemz6i (2005-)* (http://www.ksh.hu/docs/hun/xstadat/xstadat_eves/i_oni006.html)

24 KSH - Az infokommunikacios technolégiak és szolgaltatasok helyzete Magyarorszagon, 2016
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keresztiil helyettesiti a személyes kapcsolat élményét. A GRANIT Bank panaszkezelési

szabalyzata lehet6veé teszi a panasz bejelentését VidedBankon keresztiil.

Lehet a vitarendezés jovoje egy online vided meghallgatas a Pénziigyi Békéltetdé Testiilet
eljarasaban is? Az alternativ vitarendezés miifajaban mar megjelent az e-mediaci6. De mennyiben
lehetne ezt az innovativ, uttdrd eljarast adoptalni a hazai gyakorlatba? Fontos kiemelni, hogy a
békéltetd testiiletek eljarasuk soran a vita megoldasat egyezséggel kisérlik meg lezarni, azonban
a kozvetitd szerep mellett dontobiroként is funkcionalhatnak, mivel alavetés esetén kotelezd
dontést is hozhatnak, alavetés hianyaban pedig ajanlast tehetnek. Ehhez képest a mediacié soran
a mediator a felek konfliktusanak feloldasaban segit, mint kiils, fiiggetlen személy, aki dontést
a jogvitaban nem hoz. Lathatjuk, hogy az utdbbi esetben egy joval kevésbé formalizalt eljarasrol

besz¢liink ezért is nyerhetett kdnnyen tért az e-medidcio.

V. E-mediacio

V.1. A negyedik fél

Az online mediacid egy vilagszerte elterjedt gyakorlat. A tipikus személyes jelenlétet igényld
mediacio valosul meg a technologia kozbeiktatdsanak segitségével, mely technologiat az
alternativ vitarendezési eljarasban negyedik félnek szoktak nevezni. Az online mediacié nem csak
specialis mediatori képességeket igényel, hanem adekvat technoldgiai hozzaértést is. Szamos
kritika érte a mediacio ezen formajat. A kritikusok arra hivatkoznak, hogy online kevésbé tudnak
a felek bizalmat kiépiteni, empatiat gyakorolni. A miifaj tdmogatdi azonban azt az allaspontot
képviselik, hogy az online és hagyomanyos moddon lefolytatott mediacios eljaras kozott
mindodssze annyi kiillonbség van, hogy az egyik a virtualis tér segitségiil hivasaval zajlik. A
kétségek ellenére szamos érv sorakoztathatd fel az online Ut mellett: a felek konnyithetik anyagi
terheiket az utazasi koltség megsporolasaval, mindemellett a mai felgyorsult vilagunkban idét és
energiat is sporolhatnak a vitarendezésben résztvevok, ha ezt az innovativ modszert valasztjak.
Az orszaghatarokon ativeld tigyekben a joghatosag kérdését is megkonnyiti a virtudlis helyszin.
A 21. szdzadban az online kommunikacié egyre inkabb mindennapunk szerves részévé valik,

beépiilve mind a munka, mind a maganélet vilagaba.

5 http://www.odreurope.com/zoom-mediation-room

13



http://www.odreurope.com/zoom-mediation-room

V.2. Virtual Mediation Lab

A Virtual Mediation Lab-et Giuseppe Leone — professzionalis kereskedelmi és szervezeti
mediator, az online mediacié szakértdje hozta létre 2011-ben. 26 A Virtual Mediation Lab egy
olyan szervezet, mely videon keresztiil valositja meg az online vitarendezést, lehetdveé téve ezzel
a vitas felek szdmara, hogy kozvetitd segitségével jussanak egyezségre. A mediacion kiviil

mediatorképzéssel is foglalkoznak. A szakembereket online szimulacidokon keresztiil tréningezik.

A Virtual Mediation Lab projekt beinditasahoz elengedhetetlen volt egy olyan technikai
megoldéas, amely lehetové tette a videon keresztiil torténd online medidciot, valamint a
mediatorok képzését online vitarendezési szimulaciokon keresztiil. A sziikséges tulajdonsagok
kozott elsé helyen szerepelt a tokéletes hang €s képmindség, ugyanis az elsédleges cél az volt,
hogy a mediacidban résztvevo felek az online meeting soran ugy érezz€k, mintha egy szobaban
lennének, és ténylegesen személyes beszélgetés folyna. A masik fontos aspektus, hogy a

mediatorok biztositani tudjak mindkét fél adatainak védelmét.

Természetesen a medidcios folyamat nem csak a vitas {igy megbeszélésébdl all. A mediatoroknak
gyakran hattéranyagokba is be kell tekinteniiik, igy a rendelkezésre allo6 technikinak arra is
képesnek kell lennie, hogy a felhasznalok gond nélkiil meg tudjak osztani a monitort, valamint

dokumentumokat, videdkat, fotot tovabbithassanak egymasnak.

Giuseppe Leone a Virtual Mediation Lab technologiai hatterének tobb program tesztelését

kovetden a ZOOM-ot valasztotta. ¥’

A gyors és egyszerlien hozzaférhetd technikai megoldas mindkét fél szdmara egy jobb
felhasznaldi élményt biztosit, ezzel is novelve a mediacido hatékonysagat. A mobiltelefonos
hozzaférés tamogatasa nagyobb flexibilitast eredményez. A képernyomegosztasi lehetdség a
dokumentumok atnézését egyszerlivé teszi. A privat targyaldoszobdk idealisok a mediaciod
lefolytatasara, a szenzitiv informaciok megosztisara €s a maganszféra megdrzésére. A magas
hang és képmindségnek koszonhetden valosagos jelenlévoként érezhetik magukat a medidcioban
résztvevok. SOt még a személyes megjelenéssel jard nehézségektol és koltségektol is megkimélik

Oket. A megbizhatd és gyors IT tamogatas lehetOvé teszi a gyors ligyintézést.

A ZOOM technikai segitségével Leone Guiseppe és a Virtual Mediation Lab megvalosithatta az

------

2% https://www.virtualmediationlab.com/

27 https://blog.zoom.us/wordpress/2014/05/27/new-zoom-case-study-virtual-medation-lab/
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ig tobb mint szaz online mediacios iilést vezettek le, tobb mint 30 kiilonb6z6 orszag résztvevoivel.
28

V.3. ZO0OM

Giuseppe Leone nem az egyediili az online mediacio vilagaban, aki a ZOOM-nak szavazta meg
a bizalmat. ODREurope szintén a ZOOM-mal kotott egyiittmitkddést, hogy egyszeri és konnyen

hozzaférhetd, felhasznéalobarat kornyezetet biztositson az online mediacid helyszinéiil.

A ZOOM Communications egy kaliforniai székhelyti cég, mely kivalo szamitastechnikai hattérrel
nyUjt tdvkonferencia-szolgaltatasokat. A ZOOM egy olyan kommunikacids szoftvert 2°kinal,

amely a videdkonferencia, az online meeting, a chat és a mobiltelefon funkcioit egyesiti. 3

e

V1. Videomeghallgatas - A Pénziigyi Békélteto Testiilet jovoje?

Ahogyan a Virtual Mediation Lab sikere bizonyitja, jarhat6 ut az alternativ vitarendezés vilagaban
az e-mediacio. A Pénziigyi Békélteto Testiilethez nagy szamban érkeznek be vitas ligyek, azonban
az online alternativ vitarendezési platform kihasznaltsdga alacsony, amibdl arra
kovetkeztethetiink, hogy a hagyomanyos eljards irant nagyobb a fogyasztok bizalma. A digitalis
forradalom adta valtozésok a bankszektort is jelentsen érintik. Sorra terjednek el a kiilonb6zo
technologiai megoldasoknak koszonhetd online banki szolgaltatasok €s a digitalis bank térnyerése
is folyamatos. Az internethozzaférés a magyar csaladok jelentds részének otthonukban is adott.
A Pénziigyi Békéltetd Testiilethez egyre tobben adjak be kérelmiiket Ugyfélkapun keresztiil, mely
szintén azt bizonyitja, hogy a magyar allampolgarok szivesen hasznaljak az elektronikus utakat.
A Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasa ingyenes, azonban a személyes meghallgatdson torténd
megjelenés nem csak az utazasi koltség terén jelenthet kiadasokat, de a nem budapesti lakosok
szamara iddigényes lehet a személyes megjelenés. Felgyorsulo vilagunkban az id6 egyre inkabb
felértékelddik, igy érdemes lenne a békéltetési eljarasaban kivaltani a személyes meghallgatast
egy vided meghallgatassal, melyhez akar a ZOOM hasznalata is meghonosithatd lehetne, de
ennek mintdjara a PBT egy sajat vide6 meghallgatasra alkalmas platform kifejlesztését is
megkezdhetné. A vide6 meghallgatas biztositand a személyes meghallgatas kozvetlenségét, a
szemt6l szembeni kommunikacié élményét, mindezt ugy, hogy a felek megsporolhatnak a

személyes meghallgatassal jaro koltségeket, mint az utazas koltsége, a munkakieséssel jaro

2 https://www.zoom.us
30 http://www.odreurope.com/zoom-mediation-room
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alternativ koltség. Az online alapokra helyezett békéltetés elsésorban azon fogyasztok szamara
lenne kivaloé lehet6ség, akik pénziigyeiket szivesen intézik online, és mindennapos felhasznaloi a
bankok 4altal kinalt digitalis lehetdségeknek. Ha a személyes jelenlétet kivaltand a
videomeghallgatas, az ndvelheti a digitdlis megoldasokhoz szokott, online kdzegben
szocializalodott fogyasztok hajlandosagat a vitds helyzet kezelésére, és az alternativ
vitarendezésben rejld potencidlis lehet6ségek kiakndzasidra. Az innovativ megoldas
parhuzamosan futhatna a Pénziigyi Békélteto Testiilet hagyomanyos eljarasaval, igy a személyes
meghallgatés lehetOsége tovabbra is fennmaradna, ezzel a fogyasztok széles korének igényeit ki

lehetne elégiteni, és novelni lehetne a békéltetés hatékonysagat.

crcr

uttor6 lehet a pénziigyi vitarendezés terén a kozép-kelet-eurdpai régioban, tovabba segitheti
novelni a hatékony vitarendezést Magyarorszagon a felek koltségeinek csokkentésével és az
idejiik optimalizalasaval, amely érdeke mind az tigyfeleknek, mind a pénziigyi szolgaltatoknak,

ezaltal tamogatva a magyar nemzetgazdasig hatékonysaganak novelését.
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