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Elnöki előszó

2018akiegyensúlyozottműködésévevolt.Közel4.000üggyeldolgoztunkazévfolyamánésnagymértékbenérződött
márazúgynevezett„fairbankiszabályok”gyakorlatialkalmazása,annakpozitívhatásai.Avitatottügyekbenafogyasztók
avonatkozószabályokatmárjobbanismerték,mintakorábbiévekben.Úgyértékeljük,hogyaMagyarNemzetiBank
törekvése,hogyapénzügyiszolgáltatókatabbaaziránybaterelje,hogyazokjobbantörődjenekügyfeleikigényeivel,
jobbanmegismertessékvelükazáltalukigénybevennikívántszolgáltatásokravonatkozószabályokatéssegítsékőket
aszolgáltatásokkalkapcsolatospanaszaikmegoldásábanis,eredményrevezetett.

Afogyasztóktudatosabbaklettek,jobbanodafigyelnekarra,hogymelypénzügyitermékmilyentulajdonsággalbír,jobban
értikezekjellemzőitésműködését,jobbanmegtudjákfogalmazniigényeiketésérthetőbbenkészítikelkérelmeiket.Az
érdemielbírálásraalkalmaskérelmekszámaa2017-es82százalékról2018-ra83százalékranőtt.Kérelmeiketlegtöbben
továbbraispostaiútonvagyaszemélyesügyfélszolgálatunkonkeresztüljuttattákelhozzánkésmegnőttazonügyfeleink
számais,akikakormányablakokatválasztottákaközvetítésre.

A3.402befejezettügytapasztalataaz,hogyaközép-magyarországiügyfelekváltozatlanulalegnagyobbszámbanésarány-
banfordultakhozzánk.Akérelmezőktöbbségükbenpénzpiaciszolgáltatásokkalösszefüggőügyekkelkapcsolatosjogvitáik
miattkértéksegítségünket,ezenbelülahitel-éspénzkölcsönnyújtáspénzügyiszolgáltatássalkapcsolatbanlegtöbbször.
2017-2018-rajelentősenjavultahelyzetahitel-éskölcsönnyújtássalkapcsolatospénzügyiszolgáltatásterén,hiszenle-
zajlottatörvényielszámolásfolyamataaszolgáltatóknálésanemteljesítőhitelekportfólióátruházásaiislezajlottak.Az
eredetihitelezőkköveteléskezelőkreengedményeztékmagánszemélyekkelszembenihitel-,kölcsönéslízingszerződésekből
eredőköveteléseiket,ígyaTestületelőttmegjelenőilyenügyekjelentősrészemárazengedményesköveteléskezelőkkel
szembenzajlott.Elsősorbanméltányosságikérésttartalmazókérelmezőiigényekjelentekmegaportfóliókatátvevőkö-
veteléskezelőkkelszemben.Többségükmegértő,együttműködőéskompromisszumkészvolt.

A biztosításokkal összefüggő jogviták arányában és darabszámábanminimális,mindössze 0,9 százalékos csökkenés
volttapasztalhatóamegelőzőévhezképest.Mintkorábbanis,elsősorbanakötelezőgépjárműfelelősségbiztosítások,
valamintavagyonikárokvitásügyeikerültekaTestületelé.Abefektetésiszolgáltatásokkalésapénztárakkalkapcso-
latosvitákszámaezévbensemvolt jelentős,azelőzőévihezképestmindkettőesetébenminimálisnövekedésvolt 
tapasztalható.

Azösszeslezártügyközel30százalékaértvégetaTestületelőttmegkötöttésáltalajóváhagyottegyezséggel,detöbb
szolgáltatómárakitűzöttmeghallgatásnapjátmegelőzőenmegegyezettügyfelévelvagyteljesítetteakérelembenfoglalt
teljesigényt,vagynemvártamegazeljárásvégétésmegegyezett.Utóbbiakamegszüntetésselzárultügyeinkközel17
százalékátjelentették.Azegyezségekteljesítéseazévvégéig99,4százalékbanmegistörtént.

Négykötelezésésegyajánlásszületett.Nemnagyonvoltszükségarra,hogyaTestületérdembendöntsönazügyekben,
csakazemlítettötesetben.Dicsérendőaszolgáltatókhozzáállásaésegyezségrevalóhajlandósága,melyévrőlévrejobb
eredménytmutat.ATestületfennállásánakhetedikévébenelértükazt,hogyakötelezésekésajánlásokrészarányaaz
összeslezártügy1százalékátsemtesziki.

Remélem,hogy2019-benisminéltöbbügyfelünknektudunkmajdsegítségetnyújtanivagyabban,hogyszolgáltatójukkal
egyezségrejussanak,vagyabban,hogymegismerjékaválasztottszolgáltatásmindenjellemzőjét,képeseklegyenekazo-
nosítaniazegyeskockázatokat,ésmégjobbantudjanakmérlegelniaválasztásalkalmával.Ezannálisinkábbfontos,mert
apénzügyiszektorisrohamléptekkelhaladadigitalizációirányába,ésadigitálisszolgáltatásokmégnagyobbkihíváselé
állítjákazátlagosfogyasztót,különösenazidősebbgenerációhoztartozókat.Adecember3-4-énmegtartottIII.Alternatív
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VitarendezésiKonferenciánktémájaisezvolt,de–ahogyandr.WindischLászlóalelnökúrfogalmazott:–„Aki alternatív 
vitarendezéssel, mediációval foglalkozik tudja, hogy az emberek közötti megbékélés nem digitalizálható, hiszen: „Igazán 
jól csak a szívével lát az ember.”

Köszönömmindenpénzügyiszolgáltatónakéskérelmezőnek,hogypartnervoltegyezségmegkötéséhezéssegítségünk,
közreműködésünkeredményekéntrendeztevitáját.Bízombenne,hogymindenegyezséggelsikerülahhozhozzájárulnunk,
hogyszolgáltatóésügyfeleközöttahosszútávúéskölcsönösenelőnyöspartnerikapcsolatfennmaradjon,mégadigitális
világbanis.

 dr.KovácsErika
 a Pénzügyi Békéltető Testület elnöke



JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2018 7

1. A Testület működése 

ATestület2018.éviműködéseaMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvény96-130.§-ban,valaminta2014.
éviXL.törvény21-22.§-banfoglaltszabályokonalapult.

Nemhatottráazonjogszabályváltozás,melyetazelektronikusügyintézésésabizalmiszolgáltatásokáltalánosszabályairól
szóló2015.éviCCXXII.törvény(Eüsztv.)írtelő,ésazelektronikusügyintézéstbiztosítószervésazügyfélelektronikus
kapcsolatánakáltalánosszabályaival,továbbáazelektronikusügyintézéstbiztosító,valamintegyébszervekinformatikai
együttműködésévelkapcsolatosrendelkezései,valamintazelektronikusügyintézésrészletszabályaittartalmazó451/2016.
(XII.19.)Korm.rendeletszabályaisem.EzekaszabályokazMNBvonatkozásábancsakahatóságieljárásokbanváltak
irányadóvá.EnnekmegfelelőenazelektronikuskapcsolattartásraazMNBtörvény58.§-aszerinti,azEüsztv.előírásaitól
eltérőspeciálisrendelkezésekiscsakazMNBhatóságieljárásairavonatkoznak,aTestületeljárását–mivelaznemhatósági
jellegű–nemérintették.

AkapcsolattartásaTestületésügyfeleiközöttakorábbanmegszokottmódon,papíralaponvagyügyfélkapunkeresztül
történt.

1.1. A JOGSZABÁLYI KÖRNYEZET

AzMNBtörvényTestületrevonatkozórendelkezéseiatavalyiévbennemmódosultak.AzMNBtörvény122.§(5)-(7)
bekezdéseinekszövegétmég2017-benmódosító2017.éviCXXX.törvény111.§-a2018.január1-jénlépetthatályba.E
rendelkezésmódosította,illetvepontosítottaa2017.évfolyamánhatálybalépett,aTestületjogszabályialávetésenalapuló
kötelezéseinekmegtámadásáravonatkozóellentmondástszabályozórendelkezéseitazalábbiakszerint:

122. § 

(5)  Ha a Pénzügyi Békéltető Testület az ellentmondást nem utasítja el, az ellentmondást nyolc napon belül kézbesíti a fo-
gyasztónak, és egyidejűleg felhívja a fogyasztót, hogy a felhívás kézbesítésétől számított tizenöt napon belül
a)  terjesszen elő a felhívásban megjelölt bíróságon a Pp. 257. §-a szerinti keresetet tartalmazó iratot, amelyben az 

ügyszám feltüntetése mellett utaljon az ügy Pénzügyi Békéltető Testület előtti eljárási előzményére,
b) fizesse meg a peres eljárás illetékét, és
c) mellékelje a Pénzügyi Békéltető Testület felhívását.

(6) A Pénzügyi Békéltető Testület a felhívást azzal a figyelmeztetéssel látja el, hogy
a) a Pp. 259. §-ában meghatározott esetekben a bíróság az eljárást megszünteti, valamint
b)  ha a fogyasztó a Pp. alapján elektronikus kapcsolattartásra köteles vagy a Pp. alapján az elektronikus kapcsolattartást 

választja, akkor a Pp. elektronikus kapcsolattartásra vonatkozó rendelkezései szerint köteles eljárni.

(7)  Ha a fogyasztó a felhívásban foglaltaknak nem tesz eleget, a bíróság a Pp. 259. §-ában meghatározott esetekben az 
eljárást megszünteti.

AMűködésiRendazévsoránegyalkalommal,2018.március1-jeihatállyalmódosult,melyetaTestületelnökeahonlapon
február28-ántettközzé.Amódosításaméltányosságiügyeketérintette.Egyrésztpontosabblettaméltányosságiügyek
fogalmánakmeghatározása,másrésztegyértelművévált,hogyaméltányosságiügyekbefogadásánakelbírálásánálnem
jelentakadálytegyfolyamatbanlévővégrehajtásivagybíróságieljárás,vagyisaTestületelőttiméltányosságiügyekben
ezekafolyóeljárásoknemképeznekeljárásiakadályt.Ennekegyértelműsítéseazértvoltfontos,mertmár2016végétől,
denagyrészta2017.évbenjelentősportfólióátruházásoktörténtekazúgynevezettnemteljesítőhitelekpiacán,vagyisaz
eredetihitelezőkköveteléskezelőkreengedményeztékmagánszemélyekkelszembenihitel-,kölcsönéslízingszerződésekből
eredőköveteléseiket.Ennekeredményeképpen2018-banmegnőttazoknakazügyekszáma,amelyekbenafogyasztók
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kénytelenekvoltakfizetéskönnyítéstkérniacsaládi,személyi,anyagi,szociáliskörülményekrevalótekintettel.Sokanazt
gondolták,hogyennekakadályaegyfolyójogieljárás.

ATestületaműködésirendmódosításávalarrabiztattaazérintettpénzügyifogyasztókat,hogyamennyibenméltányossági
kérelmükreapénzügyiszolgáltatótól30napelteltévelválasztnemkaptak,vagyelutasítottákakérelmüket,próbálják
megaTestületelőttisérvényesíteniigényüket,decsakakkor,hacsaládi,személyivagyanyagikörülményeikeztvalóban
indokolttáteszik.Améltányosságiügyekszámanagymértékbenemelkedettis.

ATestület2018.évbenisazMNBtörvénybenrögzítettszabályokalapján,ésa98/257/EK Bizottsági Ajánlásnakmegfelelő
működésielvekszerintialábbielvekalapjánvégezteésvégziaráruházottfeladatokat.ABizottságiAjánlásbanszereplő
elveketazEurópai Parlament és Tanács 2013/11/EU Irányelve (fogyasztóialternatívvitarendezésiirányelv)kötelezővéis
tette.APreambulum(37)pontjábanezekkéntkerültmegfogalmazásra:Egyes minőségbiztosítási elveknek az alternatív 
vitarendezési eljárásokra való alkalmazandósága növeli mind a fogyasztók, mind a kereskedők bizalmát ezen eljárások 
iránt. ...Ez az irányelv azáltal, hogy az említett bizottsági ajánlásokban szereplő néhány elvet kötelező erővel ruház fel, 
megállapít bizonyos minőségi követelményeket, amelyek a Bizottságnak bejelentett alternatív vitarendezési fórumok által 
végrehajtott valamennyi alternatív vitarendezési eljárásra alkalmazandók.

1. Függetlenség

ATestületaMagyarNemzetiBankszervezetikereteinbelülműködő,deszakmailagfüggetlen,nemutasíthatószervezet,
melyfüggetlenségnemcsakmagáraaTestületre,hanemannakelnökéreéstagjairaisvonatkozik.ATestületelnöke6évre
kinevezettvezető,akinekmegbízatásacsakazMNBtörvénybenfoglaltesetekbenszűnhetmeg.–MNBtörvény96.§(2),
97.§(2),100.§(1),(2),(4)és101.§(4)

2. Átláthatóság

AvégzetttevékenységérőlésműködésénekszabályairólaTestületfolyamatosantájékoztatástadkérésreéskérésnélkül
isahonlapján(www.mnb.hu/bekeltetes),valamintévesjelentéseiben.–MNBtörvény99.§,115.§és129-130.§

3. Kontradiktórius eljárás 

Azeljárásbanbiztosítottaz,hogyafelekameghallgatásokalkalmávalszemélyesenmegjelenjenekésálláspontjaikat
szóbanésírásbaniskifejtsék,akérelmekkelérintettpénzügyiszolgáltatókpedigegyüttműködésrekötelezettek.–MNB
törvény108.§

4. Hatékonyság

Azeljárásgyors,ahiánytalankérelembeérkezésétőlszámított75naponbelüliidőpontraameghallgatáskitűzésemeg-
történik,azeljárás90naponbelülbefejeződik.Eztahatáridőtazelnökügyenkéntegyalkalommal,maximum30nappal
hosszabbíthatjameg.Azeljárásértsemakérelmezőnek,semapénzügyiszolgáltatónakfizetnienemkell,azdíjmentes,de
afelmerültköltségeket(utazással,postázással,stb.összefüggő)afelekmagukviselik.–MNBtörvény106.§(3)és112.§(5)

5. Jogszerűség 

ATestületmindentagjajogiegyetemidiplomávalésjogiszakvizsgávalés/vagyközgazdaságiegyetemidiplomávalrendel-
kező,apénzügyiszektorvalamelyterületénés/vagybíróságongyakorlatotszerzettéstapasztaltmunkatárs,valamennyien
aMagyarNemzetiBankalkalmazottai.Munkájátmindenkiavonatkozójogszabályokismeretébenésfelhasználásával,
szakszerűenvégzi.Atagokazáltalukvittügyekbenfüggetlenekéspártatlanok.–MNBtörvény97.§(1),(3)és98.§(4)-(7)
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6. Szabadság 

Ameghozottdöntéseknemérintikafogyasztóknakaztajogát,hogybírósághozforduljanak,aTestületajánlásaivalés
kötelezésttartalmazóhatározataivalszembenugyanisatörvénybiztosítjaabírósági jogorvoslat lehetőségét.–MNB
törvény116-117.§

7. A képviselet lehetősége

Azeljárásokbanakérelmezőkmeghatalmazottnélküliszemélyesmegjelenésevagymeghatalmazottáltaliképviselete
lehetséges.Meghatalmazottbármelytermészetesvagyjogiszemély,továbbájogiszemélyiséggelnemrendelkezőszer-
vezetislehet.Akérelmezőazeljárásbanameghallgatásonakkorisszemélyesenvehetrészt,hamagátmeghatalmazottal
képviselteti.Apénzügyiszolgáltatókmeghatalmazottképviselőikútjánvesznekrésztazeljárásokban,meghatalmazottjaik
aszervezetalkalmazottaivagyállandó,illetveesetimeghatalmazássalrendelkezőügyvédek.–MNBtörvény110.§

1.2. SZERVEZET ÉS IRÁNYÍTÁS

ATestületösszlétszámaa2018.január1.állapotszerint32fővolt(elnök,hivatalvezető,18főtestületitag,12főhivatali
munkatárs).Egytestületitaghatározottidejűmunkaszerződése2018.január20-ánlejárt,alétszámezzel31főrecsökkent.
Januárvégénkétfőtestületitagmunkaviszonyamegszűnt,egyfőasszisztensimunkakörbenfoglalkoztatottkollégabelső
áthelyezéseredményeképpenazMNB-nbelülújmunkaterületrekerült,ígyösszesen3főslétszámcsökkentéstörtént.Egy
testületitagfebruárhónapbankerültvisszaaktívállományba,egymásiktestületitagmunkaviszonya–sajátkezdeménye-
zésére–december31-elmegszűnt.Mindezekeredményeképpena2019.január1-iállapotszerintaTestületösszlétszáma
28fővolt.Atagokszáma17,ahivataladminisztratívlétszáma–ahivatalvezetőnélkül–11fő.

A2014-2015.évekbentörténtszervezetiátalakításeredményekéntkialakultirányításiésszervezetistruktúranemváltozott.
A2017.őszérekialakult,négyosztályratagozódottaTestületosztályainakszáma2018.januárvégérekettőrecsökkent.
Békéltetésiügyekbenmindkét,elszámolásiügyekkelmárcsakazegyikosztályfoglalkozott,melyekintézéseatörvény
szerinttovábbraiscsaktanácsbanvoltlehetséges.Azátlagoseljárásiidőigény59napvolt.

ATestület–azMNBtörvénybenfoglaltkötelezettségénekelegettéve–ahonlapjátfolyamatosanfejlesztette,éstájékoz-
tattaafogyasztókatésapénzügyiszolgáltatókatazaktualitásokról.évesszinten87ezeroldalletöltéstregisztráltarendszer.

ATestületatevékenységétamúltévbenisaBudapestXIII.kerületVáciút76.számalattiCapitalSquareIrodaházban
végezte,ittvoltésvanameghallgatásokhelyszíne.ATestületügyeibenaszemélyesiratbeadáslehetősége,ésazügy-
félszolgálattovábbraisaBudapestI.kerületKrisztinakrt.39.számalattiszékházbanműködöttésműködikjelenlegis.

1.3. A BELFÖLDI ÉS A NEMZETKÖZI KAPCSOLATOK

1.3.1. A belföldi kapcsolatok

ATestületBudapestenkívültovábbrasincsjelen,meghallgatásokatiscsakafővárosbantart.Erretekintettelfontosak
azokabelföldikapcsolatok,melyekegyrésztafogyasztóktájékoztatásábansegítenek,másrésztlehetővéteszik,hogy
minéltöbbkérelmezősegítségetkapjon,mindaTestülethezvalóforduláskérdésében,mindáltalánosfogyasztóvédelmi
kérdésekben,haerreszükségevan.

A KORMÁNYABLAKOK

Azországbanműködőkormányablakokaz515/2013.(XII.30.)kormányrendelet3.számúmellékletébenisnevesítvevoltak,
atovábbításcéljábólelőterjeszthetőbeadványokközöttaTestületeljárásárairányulókérelmeketiskezeltékjogszabályi
alapon2015.és2017.között.Egysajnálatosésnemtudatosjogszabálymódosításeredményeképpenazonban2018.
elejéreátmenetilegezajogszabályialapmegszűnt.Ennekazlettazeredménye–amisajnostöbbhelyeniselőfordult–,
hogyegyeskormányablakokajogszabályirendelkezéshiányárahivatkozva,nemsegítettékakérelemnyomtatványokkitöl-
tését,sőtnemisvettékátafogyasztóktólaTestületheztovábbítanikívántkérelmeket.Eztahelyzetetorvosoltaafővárosi
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ésmegyeikormányhivatalokműködésévelösszefüggőegyeskormányrendeletekmódosításárólszóló155/2018.(IX.3.)
Korm.rendelet,melybenmegjelentavártjogszabályimódosítás,ami2018.szeptember4-eihatállyalmódosítottaakor-
mányablakokrólszóló515/2013.(XII.30.)Korm.rendeletet,ésannak5.számúmellékletébevisszahelyezteakorábbi
szabálytakövetkezőképpen:

5. számú melléklet 17. pont: „A kormányablakok által végzett kiegészítő szolgáltatások: (…) 

17. Pénzügyi fogyasztóvédelmi panaszok, közérdekű bejelentések, a Pénzügyi Békéltető Testület közigazgatási hatósági 
eljárásnak nem minősülő eljárására irányuló kérelmek továbbítása”

Így2018.őszéremármindenhivatalban–immárjogszabályialaponis–újralehetőségnyíltapénzügyifogyasztókszá-
mára,hogyakérelemnyomtatványt,mellyelaTestületelőttieljárásokatkezdeményezhetik,közvetlenülésköltségmen-
tesennyújtsákbe.ATestülettapasztalataiszerintakormányablakokáltalnyújtottezenszolgáltatástakérelmezőkmárjól
ismerik,ésegyregyakrabbanveszikigénybe,hiszen2018.évben232kérelemérkezettilyenmódon.Akormányablakok
elérhetőségétahttps://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakokhonlaponmindenfogyasztómegtalálhatja.

A TANÁCSADÓ IRODÁK ÉS KIHELYEZETT TANÁCSADÁSOK

AfogyasztóktájékoztatásábanjelentősszerepevanaMagyarNemzetiBankáltalműködtetettPénzügyi Navigátor Ta-
nácsadó IrodahálózatnakésazezenIrodákáltalnyújtottúgynevezettkihelyezetttanácsadásoknak.2018-banakorábbi
13-ról16-rabővültazoknakazirodáknakéskihelyezetttanácsadásoknakaszáma,aholfüggetlen,díjmentes,hozzáértő
tanácsadóiszolgáltatástvehetnekigénybeapénzügyifogyasztók.AMagyarNemzetiBankakorábbináltöbb,márhat
szervezettelállszerződésesviszonybanésfolyamatosanbővítiezeknekazirodáknakaszámát,melyekrendszeresenje-
lennekmegegyébhelyszínekenis,úgynevezettkitelepülések,azazkihelyezetttanácsadásokalkalmával,hogysegítséget
nyújtsanak.APénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodahálózat elérhetőségeirőlitttájékozódhatnak:https://www.mnb.hu/
fogyasztovedelem/tanacsado-irodak

APénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózat nagyrészétaFogyasztóvédők Magyarországi Egyesülete (FOME)üzemelteti.
AzIrodahálózatapénzügyidöntésekhezszükségesismereteknyújtásában,akockázatokmegismertetésében,fogyasztói
panaszokkezelésébennyújttámogatástbanki,biztosítási,tőkepiacivagypénztáriügyfeleinek.Atanácsadásontúlmenően
azittdolgozószakembereksegítenekaTestületeljárásátkezdeményezőkérelemnyomtatványokkitöltésében,abeadvá-
nyokösszeállításában.Újszolgáltatáskéntvezettékbe,hogyőkmagukkeresnekmegtelefononmindenolyanérdeklődőt
vagyrászorulót,akiilyenirányúigényéthonlapjukonjelzi.Teszikeztannakérdekében,hogyatelefonhasználatávalelőálló
költségtőlismegkíméljékazokat,akiknekennekkifizetésenehézségbeütközik.Részleteketszolgáltatásaikrólazalábbi
honlapontalálhatnak:http://penzugyifogyaszto.hu
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FontospartneraMáltai Szeretetszolgálat HITEL-S Programjais,akikaPénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózat kö-
zülkettőtisüzemeltetnek.AMagyarMáltaiSzeretetszolgálata2008.októberébenkirobbanthitelválságkárosultjainak
megsegítésére2009.februárjábanindítottaelaHitel-SProgramot.AHITEL-SProgramahitelválságkapcsánmegromlott
élethelyzetűvagyadósságcsapdábakerültcsaládokszámáraországosközvetítő,támogatóadósságkezeléstnyújt.Aprogram
célcsoportjábatartoznakazokahátrányoshelyzetűcsaládok,személyek,akiknekapénzügyiválsághatásáraromlottmeg
élethelyzetük,megélhetésük,lakhatásukveszélybekerült.Közreműködnekabban,hogyacsaládok,érintettekeligazodja-
nakazőketérintőszabályok,információkközöttésmegtaláljákazokatazintézményiésegyébtámaszokat,amelyeknehéz
helyzetükbenmegoldástjelenthetnekszámukra.Acsaládiháztartásokgazdaságiéspénzügyiegyensúlyánakmegteremtése
vagyvisszaállításacéljábólabajbajutottakkalegyüttkeresikamegoldásokat,helyzetfelmérést,adósságkezeléstvégeznek,
házhozviszikasegítségetúgy,hogyközbenközvetítenekapénzügyiintézményekésaközműszolgáltatókfeléis.Ebben
amunkábantámogatjaaTestületacsaládsegítőket,pénzügyiismereteketközvetítveszámukra.APénzügyi Navigátor 
Tanácsadó Irodahálózat munkatársainakközbeiktatásával,lehetővétéveaztis,hogyazeljárássajátosságaitmegismerve,
ügyfeleikképviseletébeneljuthassanakaTestülethezésannaksegítségévelpróbáljákmegazérintettpénzügyiszolgál-
tatókkalalehetőlegkedvezőbbegyezséglétrehozatalát.Részleteketrólukazalábbihonlapontudhatnakmeg:http://
hitels.maltai.hu/

1.3.2. A nemzetközi kapcsolatok

ATestület–azelőzőévekhezhasonlóan–a2018.évbenisnagyhangsúlytfektetettnemzetközikapcsolataiápolásáraés
azegyreszélesebbkörűnemzetköziegyüttműködésbenvalórészvételre.Ezatörekvésamármeglévőnemzetköziszer-
vezetitagságokonkívüla2016.februárjábanbevezetettOnlineVitarendezésiPlatformhoz(ODR)valócsatlakozásbanés
ennekarendszernekahasználatábanismegnyilvánult.Azeddigiévektapasztalataiegyértelműbizonyítékaiannak,hogy
anemzetköziszintűegyüttműködésjelentősmértékbenképesnövelniapénzügyibékéltetéssikerességétéshatározottan
javítjaabékéltetőmechanizmusok,eljárásokminőségét.ATestületnemzetközitevékenységébentovábbraiskiemelt
szerepettöltbeaFIN-NetésazINFO Networkhálózatokkal,valamintazabbanrészesegyesszervezetekkelkülön-külön
ismegvalósulókapcsolat.

FIN-NET

AFIN-NethálózatazEurópaiGazdaságiTérség(azEurópaiUniótagállamai,valamintIzland,LichtensteinésNorvégia)
területénműködőeurópairendszer,afogyasztókésapénzügyiszolgáltatókközöttkialakulthatáronátnyúlópénzügyi
fogyasztóijogvitákalternatívvitarendezésérelétrejöttszervezet.Azelnevezésangolnevénekrövidítéséből–Financial
DisputeResolutionNetwork–származik.

AFIN-Nethálózata2001-benjöttlétreazEurópaiBizottságdöntésealapjánésmáramártöbbmint60olyanszervezetet
tömörít,melyekvalamilyenmódonalternatívvitarendezéssel,ígybékéltetéssel,döntőbíráskodássalvagymediációval
foglalkoznakatagállamokvalamelyikében.AFIN-Netabbansegítafogyasztóknak,hogyhaegymásiktagállambanmű-
ködőpénzügyiszolgáltatóval–bankkal,biztosítóval,befektetésivállalkozással,stb.–jogvitájuktámad,aztazadottország
alternatívvitarendezésifórumánaksegítségéveloldhassákmeg.Ahatáronátnyúlójogvitávalkapcsolatbanmindentag,
ígyamagyarPénzügyiBékéltetőTestületiskötelesbárkikérésérehaladéktalanulírásbanvagymásmegfelelőformában
tájékoztatástadniaFIN-Netműködéséről,apénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggőhatáronátnyúlópénzügyi
fogyasztóijogvitaelbírálásárahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-Net-benrésztvevőmásEGTállambelial-
ternatívvitarendezésifórumrólésannakeljárásáról.Mindentagfolyamatosstatisztikaiadatszolgáltatástteljesítazelőtte
indulthatáronátnyúlóügyekkelkapcsolatoseljárásokrólazEurópaiUniónakésjogosultahálózattagjainakegymásközötti
kapcsolattartásátelősegítőintranetesadatbázishasználatára.

AFin-Netszervezetérőlésműködésérőlbővebbtájékoztatástawww.ec.europa.euhonlapontalálhatnakazérdeklődők.

 
Akkor töltse ki a nyomtatványt, ha  
o az Európai Unióban, Izlandon, Liechtensteinben vagy Norvégiában lakik 
o olyan pénzügyi szolgáltatóval szemben van panasza, mely a fenti államok valamelyikében 

működik 
o kezdeményezte a panasz rendezését a pénzügyi szolgáltatóval, de az nem vezetett eredményre 
o meg szeretné tudni, melyik bíróságon kívüli vitarendezési fórum illetékes az ügyében 
 
Kérjük, töltse ki az alábbi nyomtatványt és e-mailen vagy postai úton küldje azt el annak az 
vitarendezési fórumnak, amely 

- az Ön országában működik 
- a pénzügyi szolgáltató országában működik 

Az alábbi linken megtalálja a hatáskörrel rendelkező vitarendezési fórumok listáját.   
http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/members_en.htm. Kérjük, kérelméhez csatolja azon 
dokumentumok másolatát, amelyekre hivatkozni kíván az eljárás során, különösen a pénzügyi 
szolgáltató válaszát a panaszára. 
A következő lépésben a vitarendezési fórum tájékoztatni fogja, hogy ő maga, vagy másik fórum tud 
eljárni az ügyében. Az eljáró fórum további információkat kérhet Öntől a panaszára vonatkozóan. 
 
Személyes adatok 
Az ország, ahol Ön lakik  
Vezetéknév  
Utónév  
Nemzetiség  
Lakcím 
 
 

 

Telefonszám (napközbeni 
elérhetőség) 

 

E-mail cím  
A pénzügyi szolgáltató adatai 
Teljes neve  
Típus (bank, biztosító, stb.)  
A pénzügyi szolgáltató irodájának 
címe, mellyel kapcsolatban áll 
 

 

A pénzügyi szolgáltató elérhetősége 
(telefon, e-mail cím) 

 

Az ország, ahol a pénzügyi 
szolgáltató irodája működik 

 

A panasz adatai 
Rövid összefoglalás a panaszról 
 
 
 
 
 

 

A panasz alapjául szolgáló tények 
keletkezésének időpontja 

 

Szerződés száma, adatai  
Panaszbejelentés időpontja a 
pénzügyi szolgáltató felé  

 

A pénzügyi szolgáltató utolsó 
válaszának időpontja 

 

 

 
 
 
 
 

 
FIN-NET formanyomtatvány határon 
átnyúló pénzügyi jogvita rendezésére 
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AFIN-Net2018-baniskétalkalommal–tavasszalésősszel–tartottfélévesközgyűléstatagjairészvételével.Mindkétple-
nárisülésreBrüsszelbenkerültsor.AzelsőtalálkozókiemelttémáiazOVRPlatformrendszerévelkapcsolatostapasztalatok,
kihívásokismertetéseésmegvitatása,illetvea2016.évvégénelindítottFIN-Netkommunikációskampányvoltak.Ennek
keretébenaszervezetjelenlegiállapotának,jövőjének,illetveazezzelkapcsolatostagállamifeladatok,ötletekmegbeszélé-
sérekerültsor.Több,aFIN-Nettagokatisérintőújeurópaiuniósszabályozáshatálybalépése,esetlegeshatásaiaFIN-Net
tagalternatívvitarendezésifórumokmunkájáraismertetésrekerült.Ígyamódosítottpénzforgalmiszolgáltatásokrólszóló
irányelv(AzEurópaiParlamentésaTanács(EU)2015/2366irányelve(2015.november25.),abelsőpiacipénzforgalmi
szolgáltatásokrólésa2002/65/EK,a2009/110/EKésa2013/36/EUirányelv,ésa1093/2010/EUrendeletmódosításáról,
valaminta2007/64/EKirányelvhatályonkívülhelyezéséről(közismertnevén:PSD2)is.BemutatásrakerültekaFIN-Net
tagokatisérintőújbizottságielőterjesztések:többekközöttaz„Újmegállapodásafogyasztóiérdekekért”címűintéz-
kedéscsomag,melyannakérdekébenszületett,hogybiztosítsa,hogymindeneurópaifogyasztóteljeskörűenélhessen
azuniósjogalapjánőtmegilletőjogokkal.Ennekrészekénta„képviseletikeresetek”európaiformájánakbevezetéseis
ajavaslatbakerült:afogyasztóiérdekekértlétrejöttújmegállapodásértelmébenlehetőségleszarra,hogyajogellenes
kereskedelmigyakorlatáltalmegkárosítottfogyasztókcsoportjanevébenazerrefeljogosítottszervezetek–mintamilyenek
afogyasztóiszervezetek–jogorvoslattaléljenek,példáulkártérítést,cserétvagyhelyreállítástkérve.

Egyestagállamokbanafogyasztókmármostisindíthatnakkollektívkeresetetabíróságon,deezalehetőségazegész
EurópaiUnióbanrendelkezésrefogállni.Bemutatásrakerültafenntarthatópénzügyibefektetésiakcióterv,aközösségi
finanszírozásszabályozásánaklehetősége,agépjárműfelelősségbiztosításrólszólóirányelvfelülvizsgálata,valamintanem
fizetőhitelekmásodlagospiacánakkérdése.AtapasztalatcsereelősegítiaTestületmunkáját,éselővetítiafokozatos
digitalizációirányátapénzügyiszektorban,melyhezfolyamatosalkalmazkodásszükséges,ésamelynekrészeazOVR
platformontörténővitarendezésieljárásis.EzenaplenárisülésenmegkezdődöttaFIN-Netújkormányzótanácsitagjainak
jelölésifolyamata.

AFIN-Netnagyhangsúlytfektetatagokközöttiszakmaikommunikációrais,melynekcélja,hogyatagokminéljobban
megismerhessékegymásműködését,ésalegjobbgyakorlatokatelsajátíthassák,ezáltalhatékonyabbátegyékmindasaját
működésüket,mindpedigatöbbitaggalvalóegyüttműködést.Ennekkeretében2017-2018-banaFIN-Nettámogatásával
éségiszealattaBancad’Italiamellettműködőalternatívvitarendezésifórumegyrészleteskérdőívetjuttatottelatagok
részére,melyazegyestestületekműködésére,tevékenységéreésazőketszabályozójogszabályikörnyezetmegismerésére
irányult.ATestületisazokközéaFIN-Nettagokközétartozott,akikkomolyanvéveakérdőívet,részletesenbemutatták
atevékenységüketszabályozójogszabályikörnyezetetéskifejtettéktevékenységükgyakorlatirészleteit.Ekérdőívered-
ményénekéstanulságainakismertetésevoltamásikfontosrészeaplenárisülésnek.

2018.júniusábanelsőalkalommalkerültmegrendezésreazAVRAssembly,azeurópaialternatívvitarendezésifórumok
népestalálkozója,melynekBrüsszeladottotthont.Azeurópaivitarendezésifórumokazokaszervezetek,amelyekaz
EurópaiParlamentésaTanács2013/11/EUIrányelve(2013.május21.)afogyasztóijogvitákalternatívrendezéséről,
valaminta2006/2004/EKrendeletésa2009/22/EKirányelvmódosításáról(fogyasztóialternatívvitarendezésiirányelv,
továbbiakban:AVR)irányelvnekmegfelelnek.

Akétnapcéljaazvolt,hogymegismerjékegymástakülönbözőalternatívvitarendezésifórumoktagjai,tanulmányozzák
akülönbözővitarendezésimegoldásokat,tapasztalatokatcseréljenekésközösengondolkodjanakazon,hogyanlehetne
méghatékonyabbáésprofesszionálisabbátennitevékenységüketamai,egyrefelgyorsulóvilágban.Akülönbözőalter-
natívvitarendezésimódszerekbemutatásánkívülmegvitatásrakerültazoksokfélesége,országspecifikusjellemzői,közös
„brain-storming”jellegűworkshop-okkeretébenközösenkerestekarésztvevőkválaszokatajövőkihívásaira,elsősorbanaz
újtechnológiáktérnyerésére,melyet–arésztvevőkegyhangúvéleményealapján–máramárnemlehetmegkerülniegy
szervezetneksem.Azösszejövetelamaganemébenazelsővoltéstekintettelanagysikerre,aszervezőktovábbi,ehhez
hasonlórendezvénytkívánnakajövőbenmegszervezniazeurópaialternatívvitarendezésifórumokésmás,atémában
érdekeltekrészére.Akétnaptanulságaleginkábbazvolt,hogyazalternatívvitarendezéshatékonyságánakbiztosítása
érdekébennemkerülhetőkmega21.századtechnológiaivívmányai.Afelekkelvalókapcsolattartáse-mailen,telefonon,
konferenciabeszélgetéseken(telefon,skypeésegyébaudiovizuálistechnikáksegítségével)történnek,ahatékonyságér-
dekébengyorsan,költséghatékonyan.Alegtöbbrésztvevőszervezetonlinemódonintéziavitásügyeket,anélkül,hogy
afeleknekutazniukkellene.Természetesenahagyományoskapcsolattartásimódszerekmegtartásamellett.Ehhezazonban
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szükségesamegfelelőinfrastruktúrakialakításaahhoz,hogyezekmegvalósíthatóklegyenek,például,hogyakérelmek
egyszerűen,onlinemódonbenyújthatóklegyenek,ésateljeseljáráskövethetőlegyenmindkétfélszámára.

AmásodikFIN-Netplenárisülés2018novemberébenBrüsszelbenvolt.ÚjtaggalbővültaFIN-Nethálózat:a„Slovak
InsuranceAssociation”képviselőjeelsőalkalommalvettrésztaplenárisülésen.AzújonnanmegválasztottFIN-Netkor-
mányzótanácsimmáron12főbőlállakorábbi11helyett,tagjaiazülésenbemutatkoztak.Olyantémákismegvitatásra
kerültek,mintaFIN-Net-etérintőújeurópaiuniósszabályozások(PSD2,MiFiD,stb.)hatálybalépése,esetlegeshatásai
aFIN-Nettagalternatívvitarendezésifórumokra.Azüléslegfontosabbtémájaazonbanatagokáltalistapasztalt,egyre
szaporodóinternetescsalásokhatása,ésennekafogyasztókragyakorolthatásavolt.Legnagyobbproblémaezenaterü-
letenazAPP (AuthorizedPushPayments)olyanesetekben,amikorazáldozatotarraveszikrá,hogyönszántábólutaljon
acsalószámlájárapénzt.AzélénkvitasoránaFIN-Nettagokolyanközösmegoldásijavaslatokatkerestek,amellyelközösen
fellehetnelépnieproblémávalszemben.Az„Újmegállapodásafogyasztóiérdekekért”címűintézkedéscsomaggalkap-
csolatosanaBizottságképviselőjetájékoztattaatagokat,hogyatársjogalkotószerv,azEurópaiParlamentfoglalkozikaz
előterjesztéssel.Majdaminihiteleklakosságoteladósítóproblematikájávalfoglalkozottaplénum.Azülészárásakéntkét,
eddigszabályozatlanterületállapotárólésafogyasztókragyakorolthatásairól,veszélyeirőlszóltakaBizottságképviselői,
ezekakriptoeszközökésICO-k(InitialCoinOffering),valamintaközösségifinanszírozás(Crowdfunding)problémakörevolt.

INFO NETWORK

ATestület2012.január1-tőlteljesjogútagjaavilágpénzügyiombudsmanjaittömörítő,jelenlegötkontinenstöbbmint
félszáztagszervezetétszámlálóINFONetworkhálózatnakis.Mindentagjáról,ígyamagyarPénzügyiBékéltetőTestületről
szólóinformációkathonlapjánrendszeresenmegjelenteti(www.networkfso.org).Aszervezetet2007.szeptember26-án
Londonban,azUSA,NagyBritannia,Új-Zéland, Írország,KanadaésAusztráliaegyüttműködésévelhoztáklétre.Célja
atagországokban,legfőképpenapénzügyiszektorterületénműködőalternatívvitarendezésimechanizmusokösszehan-
golása,egyátfogórendszerkidolgozásavolt.Aszervezettagjainégyrégiótalkotnak,Eurázsia,Afrika,AmerikaésAusztrália
régióit.Atagokáltalelfogadotthatalapvetőelvszerintműködik:függetlenség,pártatlanság,hatékonyság,méltányosság,
átláthatóságéselszámoltathatóság.

Aszervezetenbelüliegyüttműködésazalternatív,azazabíróságonkívülivitarendezésimodellekkialakítása,magatartási
kódexeklétrehozása,azinformációstechnológiahasználatánaktovábbfejlesztése,bizonyosismétlődőkérdésekésprob-
lémákrendszerszintűkezelése,ahatáronátnyúlópanaszokegységesésgördülékenymegoldása,atovábbképzésilehe-
tőségekésirányokmegosztásacéljábólésérdekébentörténik.Aszervezetahangsúlytanemzetközistandardokszerint
kialakítottfogyasztóvédelmialapelvekérvényesítésérehelyezi,amelynekbiztosítékaiafüggetlenéspártatlanalternatív
vitarendezésifórumok.AszervezetKözép-ésKelet-Európavonatkozásábankülönösfigyelmetfordítarégióországai
közöttiinformációcseréreéskonzultációra.

AzINFONetwork2018őszénDublinbantartottaatagoktalálkozásánakteretadóéveskonferenciáját.

MintazINFONetworkegyiktagja,aTestület2018.évbenisrendszeresenhozzájárultazINFONetworkTitkárságaáltal
havontakészítetthírlevélhez,melyatagokravonatkozóújdonságokról,változásokról,történésekrőlszámolbe.Egyedi
megkeresésekreisválaszolt,továbbáa2018augusztusábanaTitkárságáltalkiküldött,atagoktevékenyégérevonatkozó
részleteskérdőívmegválaszolásábanisközreműködött.
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1.4. A III. ALTERNATÍV VITARENDEZÉSI KONFERENCIA

2016-osés2017-esnagysikerűkonferenciákutánaTestületazalternatívvitarendezéstémakörébenújabbkonferenciát
szervezett.2018.december3-4-énaMagyarTudományosAkadémiaszékházábankerültmegrendezésreaIII.Alternatív
VitarendezésiKonferencia,melyenmárnemcsakmagyar,hanemkülföldielőadókisrésztvettek.

AMagyarNemzetiBank,azOrszágosBíróságiHivatal,valamintaPénzügyiBékéltetőTestületközösszervezésébenés
aWoltersKluwerHungaryKft.támogatásávalmegvalósulteseményarohamosanterjedődigitálismegoldásokkérdéskö-
révelfoglalkozottésa„Az alternatív vitarendezés a digitális kihívások kapujában”címetkapta.

Akonferenciátdr. Kovács ErikaaPénzügyiBékéltetőTestületelnökenyitottameg,majddr.HandóTündeazOBHelnöke
ésdr.WindischLászlóazMNBalelnökeköszöntettearésztvevőket.

Dr. Handó Tünde,azOrszágosBíróságiHivatalelnöke köszöntőjébenemlékeztetettarra,hogyazelmúlt10évmennyiés
milyengyorsváltozásthozott.Kiemelte,hogyadigitálisfejlődéstnemlehetfeltartóztatni,hanemaváltozásokélérekell
állni.Kiemelte,hogyadigitálisvilágegyrenagyobbterületen,egyrenagyobbsebességgelváltozik,ésezadigitálisfejlődés
elérteabíróságiszervezetetis.AzuniósországokközülMagyarországonkerültelsőkéntbevezetésreazonlinebírósági
eljárás.Adigitálisváltozáshatássalvanazemberitermészetre,azisváltozik.Amakikerülőjogászok,a„Z”generáció
tagjaielőbbszeretnéneksikertelérni,igénylikaváltozást,ragaszkodnakaszabadságukhoz,elvárásaikvannak,azonban
őketisabíróságiszervezetrészeseivékelltenni,úgy,hogyemellettmegkellőrizniabíróitekintélytis–hangzottakszavai.
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Dr. Windisch Lászlóköszöntőbeszédébenkiemelte,hogyakonferenciatémája–azalternatívvitarendezésadigitális
kihívásokkapujában–nagyonaktuális,hiszenkomolyváltozásokelőttállunk.Képetadottarról,hogyadigitalizációho-
gyanváltoztattamegazemberekhétköznapjaitéshatalmaslehetőségetjelentazéletmindenterültén–jegyeztemeg.
Egyértelműenmegállapítható,hogynincsmásválasztásunk,adigitalizációelkerülhetetlen.

Kifejtette,hogymostvanittazidejeezenterületszabályozásának,azonbannagyonésznélkelllenniükaszabályozóknak,
jogászoknak,azetikai,morálisalapokmegfelelőmegteremtésesorán.Haegyvitarövididőalatteldől,mégnembiztos,
hogyrendeződikis.éppenezértlesznagyonfontos,hogybiztoskézzelválogassunkmajdakülönbözőlehetőségek,irányok
közöttésabegyűjtöttadatokalapjánmegfelelődöntésthozzunk.Akülönbözőjogikérdésekdigitalizálhatók,lehetrobot-
tanácsadótelőállítani,demesterségesintelligenciávalaméltányosságésigazságosságnemleképezhető.Akialternatív
vitarendezéssel,mediációvalfoglalkoziktudja,hogyazemberekközöttimegbékélésnemdigitalizálható,hiszen:„Igazán
jólcsakaszívévellátazember.”(AntoinedeSaint-Exupéry)–zártabeszédét.

„Mindenmagyarember,mindenmagyarhelyiközösségésmindenmagyarvállalkozásváljonadigitalizációnyertesévé!”
Dr. Solymár Károly Balázs infokommunikációértfelelőshelyettesállamtitkárazelőadásánakbevezetésébenelmondta,
hogyapályafutásaelejénazonlinekereskedelemmelfoglalkozottésatávlaticéljaazonlinekereskedelemminélszéle-
sebbelterjesztésevolt.Azelteltidőszakbebizonyította,hogyazonlinekereskedelemésadigitalizációjelentősfejlődésen
mentkeresztül.Vitathatatlantény,hogymáraadigitalizációamindennapiéletünketalapvetőenmeghatározójelenséggé
vált–mondta.Magyarországkormányafelismerteadigitálisátalakulásfontosságát,ezértakormánycéljaaz,hogyamár
meglévődigitalizációnakmindenmagyarember,mindenmagyarhelyiközösségésmindenmagyarvállalkozásvalóban
anyerteselegyen.Eztkövetőenismertetteazokatakormányzatilépéseket,melyekeddigtörténtekésazokatakormány-
zatielképzeléseket,melyekgyakorlatimegvalósításaméghátravanadigitalizációbiztonságosbiztosításaérdekében.
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Virányi Péterszociológus,egyetemidoktor,aszociológiatudományokkandidátusa–akianevelésszociológia,pedagógia,
kommunikációtudományéspszichológiaszakterületeitisbehatóanismeri–tartottaakonferencianyitóelőadásáta„Digi-
tális nemzedék fogyasztói magatartása”címmel.HogyanválikszuperfogyasztóváaZgeneráció?–tettefelésválaszolta
megelőadásábanakérdést.AZgeneráció–az1995-2009közöttszületettekkorcsoportja–azelsőglobálisgeneráció,
akikszámáraadigitáliseszközökhasználatamárteljesenmagátólértetődő,akikmárkétvilágban–avalósésavirtuális
világban–mozognak.Gyakranazonosítjákanet-generációval,életükszervesrészeugyanisazokostelefon,aszámítógép,
remekülboldogulnakazinterneten,folyamatosanelérhetőekakülönbözőkommunikációscsatornákon(facebook,twitter,
stb.),ugyanakkoravalóvilágbangyakranzavarbanvannak,aholkonfliktusaiksoránmegtapasztalják,hogyavirtuálisélet
szabályaiittnemérvényesülnek.életük1/3-átelektronikuseszközökbirtokábanélik,nincsemlékükazinternetnélküli
világról.Napontaátlag3-4órátvannakonline,81százalékukhetirendszerességgelkészítésosztmegvideótvagyfény-
képet,könyvetritkánolvasnak,67százalékukcsupánatelevízióbólértesülavilágdolgairólés13százalékukategyáltalán
nemérdeklikavilágbantörténtek.A25évalattimagyarfiatalok95százalékarendelkezikokostelefonnal,75százaléka
használazonvalamilyenkeresőprogramot,76százalékuktájékozódiktermékekrőlonline.

AdemográfiaiollójelentősennyílikazEUországaiban,míg2010-bena60-64évesésa15-19éveskorosztálylétszáma
hozzávetőlegazonosvolt(közel30milliófő),addig2050után–haatrendeknemváltoznak–a60-64éveskorosztály
létszámavárhatóan20milliófővelmeghaladjaafiatalokét.Milyenleszajövőgenerációja?Milyenmunkavállalóváválnak
aZgenerációtagjai?Kikazoka„látszólagláthatatlan”irányítók,akikaformáljákeztakorosztályt?–vetettefelakérdé-
seketazelőadó.

Agenerációfőbbjellemzője,hogyafogyasztóikultúrábanszocializálódtak,interaktivitástésélményszerűségetigényelnek,
azértékfokmérőjenáluk,hogyazmennyireszórakoztató,türelmetlenségjellemziőketaszükségletekkielégítésében,
praktikusgondolkodás,kényelmesség,megosztottésnehezenfenntarthatófigyelemtovábbijellemzőik.Ahierarchia,
atekintélynemjelentsokatszámukra,irreáliselvárásokkallépnekamunkaerőpiacra,fontosnekikazönállóság,hanem
alegfontosabb.AZgenerációavalahaéltlegnagyobbvásárlóerővelrendelkezőgeneráció,aszülőkvásárlásiszokásaira
isjelentőshatástgyakorolnak,ígyérthető,hogyamarketingesekszeretnékagenerációjellemzőitkihasználni.AZgene-
rációalegnagyobbmédiafogyasztó,nemfélnekaváltozásoktól,egyrefiatalabbkorosztályokisareklámcélcsoportjába
kerülnek.Agenerációatotálisbekebelezőmarketingcélpontja.A„vedd,vidd,használd”kultúrájaazalapelv,minden
legyenazonnalelérhetőéstökéletes,márnemegyszerűenfogyasztás-ösztönzés,hanemvevőnevelésésboldogság-eladás
folyik.AZgenerációtöbbetfogyaszt,mintbármelykorábbinemzedék,ugyanakkorenneksúlyoskövetkezményeilehetnek.
Szenvedélybetegségek,túlsúly,cukorbetegség,depressziófenyegetiakorosztályt.Mindezekértamarketingesekentúl,
aszülőigenerációisfelelős.Előfordulhat,hogyazegészségtudatosabbnemzedékeketegyolyankorosztályváltjamajd,
melynekvárhatóátlagéletkoraalacsonyabblesz,mintaszülőké–figyelmeztetettvégezetülazelőadó.

Hatmagyarfiatalember–BiharyGergely,LakatosPéterésElődiMártonmérnök-informatikusok,valamintDanóczyBálint
közgazdász,BiharyDánieljogászésNagyKristófdizájnerhallgatók–,aRevealu csapata,azazegymagyarstartupképvise-
lői–megnyertéka2018.április20-22-énNewYork-banmegrendezettGlobalLegalHackathonversenyt.Akonferencián
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anyertescsapattagjaiközülBihary Gergely, Bihary Dániel, Danóczy Bálint isbemutatkozott, kiegészülve Baticz Beliánnal. 
A Tóth Gábor(GlobalInnovationDirector,WoltersKluwerLegal&Regulatory)moderálásávaltartottpódiumbeszélgetésen
elmondták,hogyavilágversenyentöbbmint300indulócsapatbóla14legjobbprojektmérkőzöttmegadöntőben,ahová
EurópábólaRevealucsapatánkívülegynémetcsapatjutottcsakbealegjobbakközé.Aprogramozóikreatívvilágversenyen
olyandigitálisinnovációkatkellettprezentálniuk,melyekajogiszektortforradalmasíthatják.

AmagyarcsapataGDPRtémátválasztotta,mertamegelőzőpiackutatásaikeredményeaztmutatta,hogyalegtöbbcégnél
nincsenekautomatikusmegoldásokazadatigénylésekkezelésére,adminisztrációjáraéskiszolgálására.Mamárerrenyújt
megoldástagyőztespályamunka,aREVEALUBUSINESSszolgáltatás.Amagyarcsapategyolyanprogramotkészítettel,
melynekköszönhetőenkönnyen,mindösszeegykattintássalellenőrizhető,hogyazolyannagytech-cégek,mintaGoogle
vagyaFacebookmilyenadatokattárolnak.Azapplikációchartokkal,kimutatásokkalegyszerűenértelmezhetővétesziaz
ígylekért„bigdata”-t,majdmiutánazelemzéselkészült,egygombnyomássaltörölhetőis.Aversenyenkétkategóriában
hirdettekkét-kétgyőztest,aRevealuaPrivateSectorkategóriábannyert.Azeseménytjelentősnemzetköziérdeklődés
kísérte,olyannemzetközinagyvállalatoktámogatták,mintazIBM,aMicrosoft,azAmericanExpressvagyaReuters.

Anewyork-igyőzelemutánegybudapestistartupversenyeniselindultak,amitszinténmegnyertek.Ittváltbiztossá
számukraaz,hogyazötletüknemcsakajogászokkörébenérdekesésértékes,hanemkívülállóknakistetszik.Eldöntötték
aztis,hogyelakarjákindítaniazáltalukkifejlesztettszolgáltatást,melymindenolyancégszámárakiváló,melyekmár
milliókatköltöttekaGDPRmegfelelésre,átláthatóságot,transzparenciátszeretnénekbiztosítaniügyfeleikszámáraésaz
adatigénylésekkiszolgálásánakidőigényét30naprólpármásodpercreszeretnékcsökkenteni.

ARevealuBusinessszolgáltatásháromverzióbóláll:azelsőazadminisztrációsterhekcsökkentésétbiztosítjaazzal,hogy
automatizáltésadatigénylésekbenyújtásárahasználhatóportáltkészít,aholmindenigényléstegyfelületenlehetkezelni,
biztosítjaacégenbelüliworkflowmenedzselésétésahatóságokszámáraamegfelelőexportálásilehetőséget.Amásodik
azalkalmazásonbelüliüzenetváltástteszilehetővé,aharmadiksegítségévelteljeskörűenautomatizálnilehetazigénylések
kiszolgálásátéspármásodpercrecsökkenteniakiszolgálásiidőt.

Ajövőbelitervekről,célokrólelmondták:októberótaaK&HBankinkubátorprogramjábandolgoznakésegyévreelőre
márvanszámukrairoda,anyagitámogatásésnagyvállalatimentorokis.2019.januárjábantervezikelindítaniaBusiness
szolgáltatáselsőverzióját,detesztelőnekmármostislehetnálukjelentkezni.Ajövőévelejétőlkezdikmajdkidolgozni
aztabefektetésitervet,melyarraakérdésreadjamegaválaszt,hogyhogyantudnakmajdnövekedniésafejlesztést
folytatni.Piacvezetőkszeretnéneklenni,ahogyanőkmondták:„Haprivacy,akkorRevealu”!

Akonferenciaelsőkülföldielőadója James Walker volt, aResolveralapítója,vezérigazgatója,motorja.Cégét2013-ban
hoztalétre.AResolverazavezető,független,fogyasztókattámogatószolgáltatás,amely2018végéigimmárontöbbmint
3,2millióügybennyújtottsegítségetfogyasztóknakéshozottmindenkiszámárajobberedményeket.Acégelsőévében
JamesvoltazegyetlenalkalmazottjaaResolvercsapatának.AzótaJamestafogyasztói jogokelismertszakértőjeként
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tartjákszámon,felépítetteaResolvertegyolyancégből,amelynapi30ügyetremélt,egyolyancéggé,amelyhezhajnali
1óraelőttmárennekduplájaérkezik.AcégvezetésénkívülJameshetenteírcikkekethelyiésnemzetközilapoknak,és
sokszormegkeresik,hogyadjonútmutatástésmagyarázatotfogyasztókügyeivelkapcsolatosan,mindajogalkotók,mint
akormányrészére.

Akonferenciána„FINTECH és a modern technológia szerepe a viták rendezésében”címmeltartottelőadásábanelmondta,
hogyvállalkozásánakkiindulópontjátegysajátélményjelentette.Személyesentapasztalhattamegafogyasztókésavelük
kapcsolatbakerülővállalkozásokközöttkialakultviták,panaszokkezeléséneknehézségeit.Eztkövetőenindultelegyolyan
onlinepanaszkezelésiplatformmegvalósítása,melyáltalhatékonysegítségettudnaknyújtaniafogyasztókrészérepana-
szosügyeikmegoldásában.Egyolyanjólműködőrendszerlétrehozásavoltacél,melyközérthető,könnyenkezelhetőés
ingyenesmegoldástnyújtbármelyfogyasztórészéreazegyszerűbbésakomolyabb,nagyobbügyértékűesetekreegyaránt.
AResolverelsődlegesfeladata,hogyafogyasztókatelérvetájékoztassaőketjogaikról,beszerezzeazinformációkatazadott
panaszkapcsán,majdabbólkiválasszaakulcsinformációkat.Eztkövetőenállástfoglalatekintetben,hogyszükséges-e,
érdemes-ebenyújtaniapanasztazérintettvállalkozássalszemben.Apanaszbenyújtásánakfolyamatát,illetvemagát
apanaszkezeléstésatovábbítástisformanyomtatványokalkalmazásávalsegíti,melyleegyszerűsíti,egybenfelgyorsítja
azügyintézést,aproblémamegoldását.AResolverugyanakkornemcsakafogyasztókattámogatja,hanemazáltal,hogy
apanaszravonatkozóinformációkatrendezikésszelektálják,megkönnyítikapanaszokmegoldásátavállalatokszámára
is.Kiemeltentörekszikarra,hogyfüggetlensegítségetnyújtsonmindkétfélrészére–mondta.

Azáltalánostapasztalatokaztmutatják,hogyminélkisebbaszakadékakétfélközött,minélkisebbösszegrőlvanszó,
annálkompromisszumképesebbavállalkozás,ígyannálkönnyebbmegoldástlehettalálniavitásügyben.Egyadottvál-
lalkozásminélinkábbhozzáférhetővétesziapanasztételilehetőségetügyfeleiszámára,annálnagyobbaránybantesznek
afogyasztókpanasztazőketértsérelemeseténésannálnagyobbazarányaazoknakapanaszosügyeknek,melyben
megoldásszületikafelekközött.Fordítvaisigazez:aholavállalkozásmegnehezítiapanasztételt,ottsokkalkevesebb
abenyújtottpanaszokszámaéssokkalnagyobbazelégedetlenügyfelekaránya.Haabejelentettsérelemnemalkalmas
arra,hogyaztpanaszkénttovábbítsákavállalkozásrészére,akkorafogyasztóibejelentéstazilletékesombudsmannak
küldikmeg–tájékoztatott.AResolverelsősorbanChatbot-onkeresztülegyeztetügyfeleivel,melyaFacebookonindult,
azonbanakommunikációscsatornákatfolyamatosanbővítikésmamárTelegramon,WhatsAppon,SMS-beniselérik
afogyasztókat.Többországbanmárügyfélkapunislehetőségvanpanasztételre.Agyorséshatékonysegítségnyújtásér-
dekébenazügyfelekkeltörténőegyeztetéssoránaResolverkiemeltfigyelmetszentelazügykomolyságánakmegítélése
(pl.haapanaszttelefononkeresztülnyújtjákbe,azügyvalószínűlegkevésbésúlyos,mintamelyetlaptoprólírtakmeg),
asérülékenységkérdése(pl.afüggőségösszefüggapénzügyisérülékenységgel),azeszkalációsvalószínűségkiszűrése,
azügytovábbisorsánakmegállapítása(pl.békéltetőtestülethezvagyombudsmanhozkerül-e)érdekében.AResolver
fejlődéseútjánfontosmérföldkövetjelentenekazügyfelekvisszajelzéseiis–mondta.

AResolveregytechnológiaicég,melynembékéltet,nincsenekombudsmanijogkörei,hanemfacilitátorkéntjárelafo-
gyasztóivitásügyekben,biztosítvaazügyfeleknekapanasztételhezszükségeslehetőlegtöbbinformációt,aszükséges
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nyomtatványokat,illetvevisszajelzéstkészítazügyfélrészéreatekintetben,hogyjogos-eapanasza.AResolverterve,hogy
aközeljövőben4-5milliófogyasztóiügybentudjonhatékonysegítségetnyújtani,legyenszóbármilyenpiaciszegmensről
(bírósági,parkolási,energetikai,telekommunikációs,vasúttársaságivagypénzügyijogvitáról).AResolvercéljaröviden,
ahogyazelőadófogalmazott:aboldogfogyasztó.

JamesWalkerelőadásátkövetőenamagyarbíróságiszervezetrendszerbenvégbementésjelenlegiszajló,továbbáajövő-
benisfolytatódódigitalizációfolyamatánakéseredményeinekbemutatásakövetkezett.ADigitális bíróság – „A távolságot, 
mint üveggolyót megkapod” címűpódiumbeszélgetésen Dr. Turcsánné dr. Molnár KatalinaSzékesfehérváriTörvényszék
elnökeésDr. Kékedi SzabolcsazOBHElektronikusEljárásokFőosztályánakfőosztályvezetője errőlatémárólbeszéltek.
„Digitális csillagkép”–e-per,anonimizálthatározatokgyűjteménye,videokonferenciarendszer,bíróságiügyekbenelekt-
ronikuskapcsolattartástésazúgynevezett„kényelmiszolgáltatások”,mintapertartamkalkulátorvagyazSMSése-mail
értesítők–minderrőlszóvoltelőadásukban.

Ezazegyikfejlesztésiirány,melyjelentiabíróságihatározatokszerkesztésétésegységesítését,abíróságihatározatok
közzétételénekésanonimizálásánakazelektronikusfejlesztését,azeljárásokbankeletkezőiratokteljeselektronizálását
ésaziratbetekintéselektronikusútontörténőbiztosítását,valamintjelentiaközhitelesnyilvántartásokonlineösszekap-
csolásátabíróságiszakrendszerekkel–ezaze-akta.Mindezkönnyíti,egyszerűsítiabíróságokonfolyómunkát.Amásik
nagyfejlesztésiirányatávmeghallgatásésatárgyalótermikép-éshangrögzítésmegvalósításaprojekt.Atáv-meghallga-
tásaztjelenti,hogyazeltérőföldrajzihelyentartózkodóperbeliszereplőkmeghallgatásainformatikaiútontörténik,de
készülpapíralapújegyzőkönyvis.Tehátazegyesszereplőkneknemkellfizikailagegyhelyentartózkodniukahhoz,hogy
egytárgyaláskeretébenmeghallgathatóklegyenek.Atárgyalótermikép-éshangrögzítéssegítségévelpedigaperbeli
szereplőkmeghallgatásahelyszíntőlteljesenfüggetlenül informatikaiútonkerülrögzítésreésmagaafelvételszolgál
jegyzőkönyvként.Ezekhezatechnikaiújításokhozabíróságok2017.december31-igzártcélútávközlőhálózatotvettek
igénybe,2018.január1-tőlelektronikushírközlőhálózatothasználnak.

AmiajogihátterétilletimindennekazazEurópaTanács2015/C/250/01számúajánlása,mely„azigazságügyterületén
ahatárokonátnyúlóvideókonferenciákalkalmazásánakelőmozdításaésalegjobbgyakorlatokmegosztásaatagállamokban
ésuniósszintén”címetviseli.EnnekazajánlásnakazalapulvételévelkerültbeazújpolgáriperrendtartásXLVII.fejezeté-
beatáv-meghallgatásszabályozása.Amipedigacélokatilletiazelőadóelmondta,hogyazOrszágosBíróságiHivatalnak
hármascéljavoltemoderneszközökhasználatánakbevezetésével.Egyrészrőlaz,hogykorszerű,aXXI.századiigényeknek
éselvárásoknakmegfelelő,költséghatékonytávkommunikációsigazságszolgáltatásirendszeralakuljonkiéslegyenössze-
kapcsolhatómásrendszerekkel.Másrészt,hogygyorsabbáéstranszparensebbétegyékazeljárásicselekményekrögzítését
ésajegyzőkönyvezést.Harmadrészt,hogycsökkentsékabíróságidolgozókadminisztratívésegyébmunkaterheit.Az
említetteszközöketmindacivilisztika,mindpedigabüntetőügyekterén,sőtabíróságonbelüliközvetítésterületénis
használják.Eddig72távmeghallgatásivégpontotépítettekki,30végpontabüntetőbíróifeladatokattámogatja,törvény-
székenkéntegy,míg42végpontacivilisztikaterületéreesőbíróifeladatokattámogatjatörvényszékenkéntkétvégponttal– 
mondták.
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Bárelőljáramagyarbíróságiszervezetrendszeradigitalizációban,azonbanvanmégfeladat!Újabb112végpontkiala-
kításátterveziktörvényszékiésszékhelyijárásbíróságikis-ésközepesméretűtárgyalótermekben–mondta.Végezetül,
denemutolsósorban,komolyfigyelmetkívánnakszentelniazoktatásifeladatoknakis,hiszenazújeszközök,rendszerek
használatátmindenbíróságialkalmazottnakelkellsajátítania,ehhezpedigjogászokésinformatikusokországoséshelyi
szintűegyüttműködéseszükségesegymásttámogató,segítőmódon–zártákelőadásukat.

„Digitalizáció az ügyvédi munkában”címmelDr.GörgényiOrsolya(SzecskayügyvédiIroda)ésDr.KlenancMiklós(Réti,
VárszegiésTársaiügyvédiIrodaPwCLegal)ügyvédektartottakelőadást.Rámutattak,hogyadigitalizációvalegyüttjáró
kihívásokazügyvédségetisutolérték.Elmondták,hogyújügyvédimodellvankialakulóban,nyilvánvalóvávált,hogyapi-
aconcsakúgylehettalponmaradni,haatöbbiiparághozhasonlóanazügyvédségismegtanulüzletiszemmeltekinteni
asajáttevékenységére,ésazügyfelekigényeibőltanulvaváltoztatkorábbiberögződésein.Egyfelmérésszerintafiatal
ügyvédek60százalékaúgygondolja,hogyazügyvédségetfenyegetőlegnagyobbveszély,illetveaváltozáskerékkötői
magukazügyvédek.Végsősoronazügyvéditevékenységisegyfajta„üzlet”–csakazetikai,hivatásbéliszabályaikülön-
böztetikmegatöbbipiaciszereplőtől–,ígyazügyvédeknekiselkellgondolkodniukazon,hogymitis„árulnakapiacon”
azügyfelekrészére.

Egyfranciatanulmányszerintazemberek90százalékanemrealizálja,hogyjogitermészetűproblémájavan,illetveakikel
isjutnakennekfelismeréséig,azoknakiscsakegytöredékeveszigénybejogiszakértőt.Elsődlegesenazinternetről,online
platformokróltájékozódnakéscsaklegvégsőesetbenfordulnakügyvédhez.Amennyibenszakértőt,ügyvédetválasztanak,
alapvetőszámukraabizalom.Arendelkezésreállóadatokszerint75százalékbanakényelemésakönnyűhozzáférésfontos
számukra,aszolgáltatásáracsakezutánkövetkezik.Kimondható,hogyadigitáliscsatornákújügyfelekmegszerzéséreés
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ameglévőügyfelekjobbkiszolgálásáraegyarántalkalmasak.Azügyvédségetnégyhullámbanérteelatechnológiaifejlődés.
Elsőkéntazadminisztrációt,hatékonyságotnövelőprogramok(pl.számlázássalkapcsolatosprogramok)jelentekmeg,
azonbanegyamerikaifelmérésszerintezeketkevésügyvédhasználja,holottamunkaidőjelentősrészétadminisztrációra
ésújügyfelekszerzésérefordítják.Ezutánkövetkezettadokumentumokautomatizálása,majdanagyadatmennyiségben
rejlőlehetőségekkihasználása,ésutolsókéntjelentmegamesterségesintelligenciahasználata.Amiazutóbbitilleti,egy
kísérletbenegyjogiszoftver26másodpercalatt94százalékospontossággalvégezteel5dbtitoktartásimegállapodás
elemzését,amireazügyvédeknekátlag92percrevoltszükségükés85százalékospontosságotértekcsakel–mondták.

Várhatóanazalternatívvitarendezésbeniseljönmajdazazidő,amikormesterségesintelligenciafogjaavitákatrendezni,
ennekakereteitazonbannyilvánvalóanszabályoznunkkell–mondta.Olyanjogiszabályozásokatkelladni,amiajogkereső,
igazságkeresőügyféligényeitkielégítiésegyhozzáértő,pártatlan,gyors,mindenkiszámáraelérhetőszolgáltatásthozlétre.
Azemberazonbanegyérzelmilegdetermináltösztönlény.Amennyibenegyszoftverfogjaajogvitájátrendezni,mennyire
fogjamagátbiztonságbanérezni?Ezazügyvédségnagylehetősége!Bízzunkbenne,hogyegyembertovábbraisjobb
tudlenniegyprogramnál,hiszenagépekkelellentétbenempátiáraéskreatívmegoldásokraképes.Adigitalizációtehát
nagykihívásazügyvédségrészéreis,egygyökeresenújvilágelőttállunk,sőtmárbennevagyunk.Ajogászoklehetősége
ésegybenfelelőssége,hogyajövőbenis„megmaradhassonajogajóésaméltányosművészetének”–zártákszavaikat.

Dr. Hajnal ZsoltaHajdú-BiharmegyeiBékéltetőTestületelnöke„Azonlinepiacterekvitarendezésimegoldásai”címmel
tartottaelőadásátbemutatvaazonlinepiacterekműködésénekjellemzőit,azonlinepiacterekfejlődését.Azonlinepiacte-
reknyújtottaelőnykéntemelteki,hogykereteiközöttlehetőségnyílottegyvilágméretűpiackialakulására.Megjelenésük
elősegítetteakereskedőkközöttiversenyt,mindatermékminősége,mindatermékekáratekintetében.Azonlinepiac-
terekelőnyeitmindakereskedők,mindaszolgáltatókélvezik.Azokavilágbármelytájánműködtethetőek.Hangsúlyozta,
hogyazonlinepiacterekmozgatórugójaafogyasztóibizalom.Afogyasztóibizalomjogalkotással,jogalkalmazással,továb-
báazüzemeltetőkáltalvállaltönkéntesvállalásokkal,fogyasztóbarátrendszerekkelbiztosítható,erősíthető.Ismertette
ajogalkotáseddigieredményeitis.Ekörbenmegjegyezte,hogyaszabályozásraafelmerülőproblémákismeretében,
utókövetésselkerülteddigsor.Elsőkéntaze-kereskedelemszabályaitfektettékle,majdeztkövetteafogyasztóijogokról
szólóirányelv,azalternatívvitarendezésésazonlinevitarendezésszabályainakmegalkotása.Ajogalkalmazáskörében
elérteredménykéntismertetetttöbbjogesetet,mintpl.azonlineaukciókvs.elektronikuskereskedelmiszolgáltatások
körébenazEbayjogeset.
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Hazaiéskülföldipéldákonkeresztülbemutatta,hogyazonlinepiacteretműködtetőkmilyenhatékonyeszközökkelkívánják
elnyerniésnövelniavásárlókbizalmátavásárlásokezenmódjánakösztönzéseérdekében.Azonlinevásárlássoránafo-
gyasztólegnagyobbfélelmeugyanisabbanrejlik,hogyamegrendeltterméketvalóbanidőbenmegfogja-ekapni,illetve
ahirdetésalapjánkiválasztottparaméterekkelrendelkezőterméketfogja-emegkapni.Ezentípusúvásárlásesetébenis
kiemelkedőenfontosannakgarantálása,hogyfogyasztóijogaitavásárlóugyanúgytudjahatékonyanérvényesíteni,mint-
haatermékethagyományosútonvásároltavolnameg–mondta.Azismertetettpéldákjóligazolták,hogyafogyasztók
bizalmánakelnyerése,biztosításaérdekébenmindahazaimindakülföldionlinepiactereketüzemeltetőszolgáltatók
egyreváltozatosabbfogyasztóbarátintézkedéseketvezetnekbe.Pozitíveredménykéntértékelhető,hogyjogszabályielő-
írásnélkülisvanmindhazai,mindkülföldiüzemeltetőesetébenpéldamárarra,hogyazesetlegesenkialakulójogviták
rendezésérőlbiztosítsákbizonyosértékhatáralattijogvitaeseténapiactérenvásárlófogyasztókat.Azonlinepiactereket
működtetővállalkozásokújabbésújabbmegoldásokkalösztönzikmindazeladókat,mindafogyasztókatapiactérhasz-
nálatára.Nagyonnagyhangsúlytfektetnekapozitívvásárlóivisszajelzésekre,melynekeredményekéntazeladókközött
israngsortállítanakfelésatophelyezettekszámárapluszreklámopciólehetőségétbiztosítjákvagyazáltalukfizetendő
jutalékösszegétcsökkentik.Azonlinepiacterekneuralgikuspontjakéntértékelteazeladóminősítésénekkérdéskörét,
vagyisaztakérdést,hogymelyesetbentekintendőazeladóvállalkozásnak.Példákonkeresztülhívtafelafigyelmet
amegváltozottvásárlásiszokásokkalegyüttmegjelenőújátverésimódokrais,amelyektőlajelenlegijogiszabályozásnem
tudjaafogyasztótmegvédeni.Ajogalkotás,jogalkalmazásgyakorlatafogjatudniavisszaélésekezenformájátajövőben
hatékonyanvisszaszorítani–összegeztemondanivalóját.

Dr. Zsigmond András(LegalAssistant–ImplementationoftheConsumerProtectionCooperationRegulation)azEurópai
Unióonlinevitarendezésiplatformját,azODRplatformotmutattabeakonferenciaelsőnapjánakzáróelőadásában.
Bevezetőjébenrészletesenismertetteafogyasztóijogvitákalternatívrendezésérevonatkozó2013/11EUIrányelv(ADR
irányelv)szerintihármasalapkövetelményt–rendelkezésreállás,irányelvszerintikövetelményeknekvalómegfelelés,
tájékoztatásikötelezettség–ésazADRirányelvnemzetijogrendszerekbetörténőátültetésévelkapcsolatosfontosabb
határidőketésamegtettintézkedéseket.örömmelnyugtázta,hogyatagállamok430tagállamialternatívvitarendezési
fórumotjelentettekbe,melyekeplatformothasználják.Afogyasztóijogvitákonlinerendezésérevonatkozóaz524/2013
EURendelet(ODRrendelet)általéletrehívottODRplatform2016.február15.napjátólelérhetőazeurópaifogyasztókés
kereskedőkrészére,melynekrendeltetése,hogyazEU-tagországok,valamintNorvégia,IzlandésLiechtensteinfogyasztói,
illetvekereskedőibíróságonkívültudjákrendezniazárukvagyszolgáltatásokonlineértékesítésévelkapcsolatosjogvitá-
ikat.Aplatformonbejelentettvitarendezésitestületekpártatlanszervezetekés/vagyszemélyek.Céljuk,hogysegítsenek
afogyasztóknakésakereskedőknekavitáikbíróságonkívülirendezésében.AzODRplatformafogyasztókésakereskedők
közöttikommunikációtsegítielő,eljuttatjaapanaszokatamegfelelőalternatívvitarendezésifórumhoz,illetvelehetőséget
nyújtezenjogvitákplatformontörténőrendezéséreis.
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Azonlinevitarendezésiplatformhasználataegyszerű:azelsőhasználatelőttregisztrálnikellafelületen,majdafelhasználók
azeljárássoránmindvégigeligazítástkapnakaszükségeslépésekről.Apanaszbenyújthatóazonnalvagyelmenthetőváz-
latkéntismaximumhathónapra.Hathónapeltelteutánavázlatot–adatvédelmiokból–automatikusantörliarendszer.
Amennyibenakereskedőbeleegyezettabba,hogyavitarendezésieljáráskeretébenkerüljönsorapanaszkezelésére,
afeleknek30naponbelülmegállapodásrakelljutniukarról,hogymelyikvitarendezésitestületetfogjákfelkérniapa-
naszkivizsgálására.Amennyibennemsikerülmegegyezniükavitarendezésitestületről30naponbelül,apanasztovábbi
feldolgozásáranemkerülsor.AzeddigitapasztalatokszerintazODRrendszererősségeajelentőslátogatottság,anagy-
számúpanaszbenyújtása,amagasfogyasztóimegelégedettség,atöbbnyelvűségésegyszerűkommunikáció,valamint
azingyenességésastrukturáltrendszerelőnyeinekkihasználása.Azonlinevitarendezéstsegítőkapcsolattartópontok
hálózatatámogatástnyújtateljeseljárássorán.Atapasztalatokalapjánakapcsolattartópontokhálózatahatékonyan
működik,mindentagállamrendelkezikkapcsolattartóponttal–mondtaazelőadó.AzEurópaiBizottságakereskedők
elkötelezettségénekésafolyamatokjavításaérdekében2017-benaleggyakrabbanérintettterületekfőágazatiszerep-
lőinekrészvételévelrendezvényeketéskerekasztalbeszélgetéseketszervezett,2017karácsonyánafogyasztók,2018
augusztusábanakereskedőkrészéreODRkampányttartott.2018-banmegújultazhonlap,melyletisztultabbverzióval,
afogyasztóijogokrólbővebbinformációkkal,akereskedőkfeléhatékonyabbüzenetküldésifunkcióvaljelentkezett.Az
elkövetkezőidőszakfontoseseményelesza2019.év:ADR/ODRjelentés,melyaműködéseddigitapasztalataittovább
árnyalhatja,folytatódnakazérdekeltfelekkelvalómegbeszélések,konferenciák,valamintazeddigitapasztalatokalapján
továbbraisszükségleszhatékonykommunikációstevékenységre–zártamondanivalóját.

Akonferenciamásodiknapjánaknyitóelőadását„Digitális vitarendezés és a 4.0 világ”címmelCsemáné Dr. Váradi Erikától, 
azAlternatívKonfliktuskezelésiésVitarendezésiInterdiszciplinárisKutatóközpontelnökétőlhallgathattákmegarésztve-
vők. AzelőadógondolatébresztőkéntErichPinchasFrommfilozófusjóslatátidézte,melyszerint„A múltban az jelentette 
a veszélyt, hogy az emberek rabszolgává válnak. A jövőben az jelenti a veszélyt, hogy az emberek robotokká válhatnak.” 
Hangsúlyozta,hogyadigitálisvitarendezésszámtalanlehetőségetadazinformációséskommunikációstechnológiák(IKT
technológiák)széleskörűalkalmazására,deennekkapcsánsokkérdéséskételymerülfelarravonatkozóan,hogyhogyan
lehetazeddigieknéljobbmegoldásokatadniavitarendezésben.EzenIKT-technológiákkalszemben–akritikusokszerint
–felmerülhetnektechnikaiakadályok(hiányzóhardver,szoftveradattovábbításiproblémák,minőségbelihiányosságok)
ésmegfigyelhetőkbizonyospszichológiaiakadályokis–mondta.
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Kiemelte,hogyadigitalizációnemfigyelmenkívülhagyhatófolyamat.Több–atársadalomváltozásaszempontjábóljelentős
–következményevan.Miveláltalánosanelterjedttéváltazinternethasználata,atechnikaifejlődésatársadalomminden
tagjárahatássalvan,ésgenerációsváltástindukál.Azinternet-használatmódja,mértékeegészeneltérőenjelentkezik
azegyesgenerációknál,azúgynevezett„veteránoknál”,„baby-boomereknél”,valamintazX,Y,ZésalegfiatalabbAlpha
generációcsoportjainál.AfejlődéstovábbikövetkezményeazITparadoxon:akollektívmagányésamagánykövetkezmé-
nyeinekkialakulása(depresszió,szenvedélybetegségek).EgyelgondolkodtatóhazaifelmérésszerintazIKT-technológiák
használatárafordítottidőhetiátlagamegtöbbszöröződik,ezzelszembenacsaláditevékenységrefordítottátlagoshetiidő
jelentőscsökkenéstmutat–mondta.

Ismertetteatechnikaifejlődéskövetkezményekéntkialakultinformációstársadalommibenlétét,etársadalomkihívásait
ésetársadalommellettésellenszólótényezőket.AzinformációstársadalomYonejiMasuda,japánszociológusprofesz-
szordefiníciójaszerintolyan„újtípusútársadalom,amelynekátalakulásaésfejlődésemögöttazinformációs–ésnem
azanyagi–javaktermeléseahajtóerő.”Etársadalombanazinformációhatalmitényezővéválik,ahatalomazélesz,aki
azinformációttermeliéselosztja.Azinformációstársadalomanyagialapjaitazúj,erősenglobalizálódóhálózatigazdaság
adja,globalizáltértékekjelennekmeg.AtársadalomátalakulásánakinfrastrukturálishátterébenazIKT-technológiákállnak.
Amegszerzett„érvényestudás”felezésiidejeafejlődésgyorsulásamiattlerövidül,amifolyamatostanulási,továbbképzési
kényszertgenerálazegyénekben.Jellemzőjemégetársadalomnakahálózat(net)ésazén(self)harca,amely„meta-szoci-
áliskáoszhoz”vezethet.Mindezentényezőkegyütteshatásaéskövetkezménye,atársadalmibizonytalanságnövekedése.
Amegszerzetttudásidőlegességemiattatervezhetőségéselőrelátáscsökken,egyújtársadalmiegyenlőtlenségirendszer
jelenikmeg–figyelmeztetett.

ManuelCastells,spanyolszociológus,kommunikáció-ésglobalizációkutatóelméletérehivatkozvaelőadta,hogyazúj
e-exkluzívtársadalomkizáró,kirekesztőjellegű,ahálószempontjábólirrelevánshelyek,emberekkizáródnakahálóban
lezajlóáramlásból,akizártakhátrányafolytonnő,amiszegénységetindukáléslétrejönaleszakadó„NegyedikVilág”,
horizontálisésvertikálisszinteken.Azelőadóazonlinealternatívvitarendezés,onlinemediációésademokráciafogalmait
összehasonlítvatöbbközösjellemzőtemeltki:részvétel,felelősségvállalás,önkéntesség,egyenlőség,egyenrangúság.
Afelekönkéntes,szabaddöntésükalapjánfordulnakamediátorhoz,mivelkonfliktusbanállnak,amelynekafeloldásával
maguknemtudnakmegbirkózni.Amediációsoránfontos,hogyafelekfelelősségettudjanakvállalniakonfliktuskialaku-
lásáért,mertezáltalkompetensséválnakakonfliktusmegoldására.Amediációbanazegyenrangúságnakegyrésztafelek
közöttiviszonylatbankellérvényesülnie(amediátorszakértelmelényeges,bármelyikféláltal,hatalmipozícióbóltett
békeajánlatnemvezetmegbékéléshez),másrésztafelekésamediátorköztikapcsolatnakisegyenrangúnakkelllennie,
hangsúlyozva,hogyamediátorfontosfeladataakonfliktusmélyülésénekmegakadályozása,avitamegoldásafelétartó
kommunikációerősítése.Amediációazonbankifejezettenellentétesakirekesztődéssel,mivelatradicionálistechnikák,
köréskonferenciamodellekkulcsszavaiamegbékélés,afelekaktívrészvételeésabe-ésvisszafogadás.Amediációés
azalternatívvitarendezésimegoldásoksajátjaazinkluzivitás,azadottközösségbenlévőegyéneksokszínűségénekés
bármineműkülönbözőségénekelfogadásaésmegbecsülése,ésezenkeresztülazesélyegyenlőségbiztosítása.Azonline
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vitarendezéskörébenfeltétlenülfigyelemmelkelllenniamediációalapvetősajátosságairaésbiztosítanikellezenalap-
elvekérvényesülését–zártaelőadását.

AnapésegybenakonferenciamásodikkülföldielőadójaRosaTabanvolt,akiafranciaországionlinevitarendezéstudniva-
lóivalismertettemegahallgatóságot,afranciaországivitarendezésújkihívásairólésazazokraadottválaszokrólosztotta
megtapasztalatait.Mindannyianérezzük,hogykörülöttünkavilágnagyongyorsanváltozik–kezdteelőadását.Egyrésztaz
üzletiéletbenafolyamatokfelgyorsultak,denemcsakamunkában,azéletegyébterületeinisszembesülünkazzal,hogy
gyorsmegoldásokatvárnaktőlünk,ígyvárunkelmiismásoktólugyanilyengyorsválaszokat.Mindezekkövetkeztébenúj,
eddigiekbennemlétezőésszámarányábanissokkaltöbbkonfliktussalkellszembenéznünk.Amaivilágbancsupánhárom
klikkelésselmegvásárolhatunkegyárutazinterneten,ezzelszemben,habármiproblémamerülfelezzelavillámgyors
tranzakcióvalkapcsolatban,avitarendezésfolyamataakárhosszúhónapokigiselhúzódik.Ezenhelyzetkezelésérejöttlétre
néhányonlinevitarendezésifórumFranciaországban,melyeksegítségévelazemberekkönnyen,gyorsan,ahagyományos
megoldásokhozképestjóvalkisebbköltséggelrendezhetikvitásügyeiket–mondta.

A„Demanderjustice.fr”(Assistancebeforestatecourts)egyszolgáltatás,amelycéljaajogszabályokismeretébenjáratlan
fogyasztóksegítése,hogyügyesbajosügyeikben,jogiképviselőbevonásanélkül,abíróságiutatmegelőzőenképesek
legyenekamásikféllellevelezésútjánfelvenniakapcsolatot,ígypróbálvaajogvitátbékésútonrendezni.Amennyiben
avitábanmégsemszületikmegnyugtatómegoldás,aszolgáltatássegítségévelformalizáltjogiszövegekettartalmazóbe-
adványokattudnakkészíteni,ígyközvetlenülabírósághoztudnakfordulni.Aplatformonatémakörkiválasztását,illetve
ajogvitarészleteinekmegadásátkövetőenaplatformküldikiahivatalosleveleketésvezetivégigafelhasználótapert
megelőzővitarendezési,illetvehaszükséges,aperesszakaszban–ismertettearendszerlényegét.Arendszer2012-ben
kerültbevezetésreolyankisösszegűügyekkezelésére,melyekperértékenemérielatízezereurótésamelyügyekben
aperrendtartásszerintabíróságokelőttnincsügyvédkényszer.Aszolgáltatás igénybevételeteljesen ingyenesaddig
apontig,mígazügyabírósághoznemkerülbenyújtásra.Azeddigistatisztikákaztmutatják,hogyaplatformothasználók
82%-anyertesenkerültkiajogvitából,azügyek30%-amárazelső,perenkívüliszakaszbanmegoldódik.

Az „eJust.fr” egy választottbírósági online platform. A felek az egymással kötött szerződésben egy hagyományos
választottbíróságiklauzulávalköthetikki,hogyaszerződésbőleredőjogvitájukraazeJust-otvagypedigahatáskörrel
ésilletékességgelrendelkezőbíróságotfogják-eigénybevenni.Ezaválasztásmindenesetbenvégleges.Azeljárásteljes
folyamataonlinezajlik,aplatformotigénybevevőkülönbözőcsomagokközülválaszthat.Aszolgáltatásigénybevételének
alapelveszerintazügyelőrehaladásasoránminéltöbbetvesziigénybeazigénylőadöntőbíróidejét,annáltöbbetkell
aszolgáltatásértfizetnie(Pay-as-you-go).Amásikválasztottbíróságionlineplatforma„FastArbitre”,melykereskedelmi
döntőbíráskodásrajöttlétre.Hatnyelvenérhetőel,igénybevételeszinténhagyományosválasztottbíróságiklauzulával
köthetőki.Azeljárásháromszakaszrabontható:megelőzőszakasz,választottbíróságiszakaszésaválasztottbíróságiha-
tározatszakasza.Amegelőzőszakaszigénybevételeingyenes,atöbbiszakaszeseténfizetniekellazaztigénybevevőknek.
Ezaszolgáltatás2016-tólérhetőel.Azeddigbenyújtott150ügy90%-aazelsőszakaszban,tehátingyenesenoldódott



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201826

meg,csupán10%kerültátaválasztottbíróságiszakaszba.Habáraszolgáltatástigénybevevőknekezahelyzetelőnyös,
aszolgáltatástlétrehozókrészéről,ilyenarányokmellett,nembiztos,hogykifizetődőennekarendszernekazüzemeltetése.

ATAAF(FamilyAffairsArbitralTribunal)afentiektőleltérőencsaládjogiügyekbenjárhatel.MegalakulásátFranciaországban
élénkvitaelőztemeg,ellenzőiugyanismegkérdőjeleztékaválasztottbíráskodásszükségességétezenaterületen.Atéma
sajátosságábóladódóanarendszerötvöziazonlineésahagyományos,személyesalternatívvitarendezéselemeit.Ez
alegfiatalabbonlinealternatívvitarendezésifórum,mely2018.júniusábanjöttlétre.Jelenlegátlagosanhavi30kérelem
érkezikaplatformra,naponta1-2kérelmetnyújtanakbe.

Mitisvárunkvalójábanazonlinealternatívvitarendezéstől?–tettefelakérdést.Amárműködőigazságszolgáltatási
rendszertszeretnénkonlinemódonelérnivagyamárakereskedelmigyakorlatbanmegvalósultönszabályozóonlinealter-
natívvitarendezéslehetőségétszeretnénkkiterjesztenimásterületekre,esetlegmindkettőtegyszerre?Adigitalizációval
kapcsolatbannemlehetazoktatásszükségességételéggéhangsúlyozni–folytatta.Ennektámogatásaérdekébenindított
aUniversitéParisIIPantheon–AssasEgyetemegyújképzést„Digitálisátalakulásésjogitechnológia”néven,melynek
egyikcélja,hogymegismertesseadiákokateterületfontosságával,valamintösztönözzeőketarra,hogyajogiterüle-
tenisindítsanakprojekteket.Adigitalizációszámosbizalmikérdéstvetfelazügyfelekben–mondta.Tudniszeretnék,
hogykidöntazügyükbenonline,annakmilyenérdekeltségirendszerevan,milyenatulajdonosiösszetétele,milyenek
azösszeférhetetlenségiszabályok,illetverendelkezik-easzükségestanúsítványokkal,stb.Egy-egyonlinevitarendezési
fórumfelállításánálalaposanátkellgondolni,hogyanalakíthatókiabiztonságospénzügyiműködésanélkül,hogyez
esetlegveszélyeztetnéapártatlanságotvagyajövőbeniműködést.Megkellhatározniaztishogymilyenkörszámára
legyenelérhetőegy-egyilyenrendszer:fogyasztókszolgáltatókkalszembenijogvitájábanvagyfordítva,vagyesetlegkét
magánszemélyegymássalszembenijogvitájában?Végsősoronaztiscélszerűeldönteni,hogyarendszerhasználóiré-
széreigazságotakarunkszolgáltatnivagymiiscsupánegyújabbszolgáltatástnyújtunk,amivelkapcsolatbanafogyasztó
megelégedettségeafőszempont–zártaelőadását.

Afranciaországitudnivalókutánegymásikeurópaialternatívvitarendezőmegoldásbemutatása,aDániábanműködő
DánPénzügyiPanaszkezelésiTestületbemutatásakövetkezettannakelnöke,Ulla Wulff Kjær által.Előadásábanismer-
tettea Dán Pénzügyi Panaszkezelési Testületnégykülönbözőpénzügyiszektorokraspecializálódottkülönállótestületét,
melyek:a„TheDanishComplaintBoardofBankingServices”(DánBankiSzolgáltatásokPanaszkezelésiTestülete),„the
DanishMortgageCreditComplaintBoard”(DánJelzáloghitelezésPanaszkezelésiTestülete),„theDanishComplaintBoard
ofInvestmentFunds”(DánBefektetésiAlapokPanaszkezelésiTestülete)ésa„ComplaintBoardofDanishSecuritiesand
BrokeringCompanies”(DánértékpapírKereskedelmiSzolgáltatókPanaszkezelésiTestülete).Ezekmindegyikesajátalapító
okirattalrendelkezik,munkájukategyközösTitkárságsegíti.Atestületekélénegy-egy,korábbanalegfelsőbbbíróságon
működöttbíróáll.Tagjaitfele-felerészbenfogyasztóvédelmiszervezetekéspénzügyiszolgáltatókjelölik.2019.február
1-jétőlazelsőháromtestületösszeolvad,melynekneveekkortól„TheDanishFinancialComplaintBoard”(DánPénzügyi
PanaszkezelésiTestületre)változik.Ezvárhatóanoptimalizálnifogjaamunkafolyamatokat,illetveafogyasztókszámára
megkönnyítimajdaTestülethezvalófordulást–mondotta.
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ATestületáltallefolytatotteljáráshatáridejeadöntéshezszükségesrelevánsadatokbeérkezésétőlszámított90nap.Az
eljáráseredményéttekintveabenyújtottkérelemlehetrészbenvagyegészbenmegalapozott,illetvemegalapozatlan.
Atapasztalatokaztmutatják,hogyazügyek40%-ábanakérelmezőkkérelmétmegalapozottnakítélik.ATestületnemjár
elolyanügyekben,melymásszervhatáskörébetartozik,illetveazokbansem,aholegymásiktestületvagyszervazügyben
döntésthozott.Döntéseinemkötelezők,amegalapozottnakvagyrészbenmegalapozottnakítéltdöntései30naponbelül
megtámadhatókakerületibíróságokon.Amennyibenegyikfélsemkezdeményezteadöntésfelülvizsgálatát,akérelmező
kérhetiabíróságtólahatározatvégrehajthatóokirattátörténőnyilvánítását.ATestületdöntésenemzárjakiakérelmező
azonjogát,hogyazügybenbírósághozforduljon,atapasztalatokviszontaztmutatják,hogyaTestületdöntéseinekjelentős
részétvégrehajtjákapénzügyiszolgáltatók–mondta.2015előttaTestületmunkájáthagyományosmódon,papíralapon
folytatta.Igazgatóikinevezésétkövetőenváltoztatottezenahelyzeten.KezdeményezéséreaTestületkifejlesztette,majd
2016.július1-jénbeisvezette,ahivatalosnemzetidánszemélyazonosítórendszert-„NEMID”–,(magyarul:egyszerű
azonosítás)ötvözőonlineplatformot.AplatformhasználatávalakérelmezőaTestülethonlapjánkeresztülbenyújthatja
akérelmét,befizethetiazeljárásidíjat, iratokatcsatolhat,mindeztonlinemódon.Apénzügyiszolgáltatóugyanezen
rendszerenkeresztülnyújthatjabeválasziratát,illetveezenarendszerenkeresztülfolyamatosvisszajelzéstkapnakafelek
adöntésifolyamatról,azügyállásáról,valamintaTestületdöntéséről.Arendszerlegújabbtechnikaifejlesztéseavideó
konferenciabevezetésevolt.Apapírmentesmegoldássikeréttámasztjaalá,hogymígkorábbannaponta30-35percet
igényeltegy-együgykezelése,máraez2-3percrecsökkent,mígegyesügyekeljárásiideje7hónapról5,5hónapracsök-
kent.Azügyfelekmegelégedettségeislényegesennövekedettazújrendszerbevezetéseóta,tekintettelarra,hogyazúj
rendszeridőttakarítmegszámukra,használataegyszerű,valamintazadatátvitelikörnyezetisbiztonságos.Azújrendszer
bevezetésénekeredményeképpenaTestületsikeresencsökkentetteköltségeit,valamintakorábbi10főhelyettmostanra
már6főisképesellátniatitkárságiteendőket.Azelektronikusügyiratoknakköszönhetőenlényegesenlecsökkentekaz
eszközköltségekis.Aprojektsikerétmutatjaazis,hogyadigitalizációteljesköltségenagyjábólegyalkalmazottegyévi
fizetésénekfeleltmeg.

AlegújabbkihívástaTestületszámáraaGDPRszabályozásnak(általánosadatvédelmirendeletnek)valómegfelelésje-
lentette,melynekérdekébenszámosintézkedéstvezettekbe.EzekközüllegfontosabbpéldakéntkiemelendőaTestület
honlapjánakadatvédelmitájékoztatórésze,melyrészletesinformációvallátjaelafogyasztókatazőketmegilletőadat-
védelmijogokkaléseljárásokkalkapcsolatosan.Büszkékarra,hogyadatvédelmiszempontbólaDánAdatvédelmiHivatal
isbiztonságosnaktaláltaazonlineplatformot–emelteki.ADánPénzügyiPanaszkezelésiTestületáltalvégrehajtott
teljesdigitalizációpéldaértékűlehetsokmásalternatívvitarendezésifórumszámárais,különösképpenazokszámára,
akikafelgyorsultvilágunkbanmegnyugtatómegoldástszeretnénektalálniakortechnikaiésadatvédelmiszabályozással
kapcsolatoskihívásaira–zártaelőadását.

Fogyasztóvédelem és alternatív vitarendezés a hírközlés és a média területén. EzvoltacímeDr. Kastory Edina hírközlési
biztoselőadásának,akielmondta,hogyazelmúltévekbenújkihívások,újtrendekjelentekmegamédiaésahírközlés
területén,melymagávalhoztaaszektorkorábbiszabályozásánakfelülvizsgálatát,ennekeredményeképpenpedigszem-
léletváltozáskövetkezettbeadigitálisvilágfogyasztóvédelmében.Ismertetteatémáhozkapcsolódójogikörnyezetet,
kitérveazeurópaiésahazaiáltalános,valamintszektor-specifikusszabályozásra.Elmondta,hogyahírközlésterületénúj
kihívásokjelentekmeg,melyeketfigyelembekellvenniaszabályozásikeretfelülvizsgálatakor.Ennekmegfelelőenamost
elfogadásrakerülőÚjEurópaiElektronikusHírközlésiKódexlényegesváltozásokattartalmaz.Akódexnagyhangsúlytfektet
afogyasztóiérdekekelőtérbehelyezéséreésvédelmére.Aszabályozáscélja,hogyafogyasztókazonosszintűbiztonságot
kapjanakéshatékonyvédelembenrészesüljenekazegészUnióban,továbbámindenfogyasztómegfizethetőésmegfelelő
hírközlésiszolgáltatásokhozférhessenhozzá.Afogyasztóvédelmiszabályokmegerősítéseelősegíti,hogyafogyasztók
átlátható,naprakészésösszehasonlíthatóinformációkbirtokábanhozzákmegdöntéseiket.

Ajogvitákalternatívrendezéséhezkapcsolódójogiháttérkapcsánelmondta,hogykiemeltjelentőségű,hogyezekafóru-
moktartósjellegű,azunióskövetelményeknekmegfelelő,függetlenésátláthatóműködésűintézményeklegyenek,ahol
megfelelőszakértelemállrendelkezésre.Hazánkbanafogyasztóijogvitákbíróságonkívülirendezéseamegyei(fővárosi)
kereskedelmiésiparkamarákmellettműködőbékéltetőtestületekelőttlehetséges.Azérdekérvényesítéshezkapcsolódó
trendekkapcsánbemutattaazegyeskorosztályokjellemzőit.Általánosságbanmegállapítható,hogybármindenkivolt
márelégedetlenaszolgáltatójával,csakmindenharmadikemberteszpanaszt.Azújtrendekittismegjelennek,akutatási
eredményekalapjána„Most”generációjellemzőenkritikuséshatározottaszolgáltatásokigénybevételesorán,ahatékony
ésminőségikiszolgálástésazérdemimegoldástkeresik.Újkommunikációscsatornákatválasztanak,ígypéldáulelőnyben
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részesítikakülönbözőközösségioldalakat.Aszolgáltatóioldaltilletőenelmondta,hogyazügyintézéssoránlegfőbbcél-
jukafogyasztóielégedettségnöveléseésújügyfelektoborzása.Ennekérdekébenaszolgáltatóktörekednekazigények
mélyebb,átfogóbbmegértéséreésatestreszabott,élményszerűügyintézésre.

Ismertetteamédiaéshírközlésterületéneljáróbiztosintézményétis,kiemelte,hogycéljaafogyasztóiérdekekvédelme
ésafogyasztóijólételőmozdítása.Abiztosegyérdekvédőközvetítőfórumkéntműködik,eljárásanemhatóságieljárás,
konkrétügyet,szolgáltatóitevékenységetnemvizsgálhat,társadalmilagjelentősérdeksérelemeseténjárel.Azegyez-
tetésieljárásokkalkapcsolatbanelmondta,hogyezeneljárásoktárgyaamédiatartalom,illetvehírközlésiszolgáltatási
magatartássalokozottvagyezzelfenyegetőolyanérdeksérelem,melyjelentősszámúfogyasztót,valamintméltányosvagy
méltányolhatófogyasztóiérdeketérint.Azeljárásiszabályokokánkiemelte,hogyabiztosnemegyklasszikusvitarendező
fórum,nemhozhathatározatot,nemhozhatlétreegyezségetafelekközött,abiztosminden„érintettre”kiterjedően
aszolgáltatóvalmagaegyezhetmeg.Azelektronikushírközlésiszolgáltatásravonatkozópanaszraindulóeljárássorán
abiztosegyeztetéstfolytataszolgáltatóvalakárszóbanvagyírásban,apanaszosbevonásárapedigakkorkerülsor,ha
aztapanaszoskériésabiztoscélravezetőnektalálja.Amennyibenabiztosésazérintettszolgáltatóközöttmegegyezés
születik,azegymegállapodásbanírásbanisrögzítésrekerül.Amédiatartalom-szolgáltatásravonatkozópanaszrainduló
eljárásokkalösszefüggésbenkiemelte,hogyittamédiatartalom-szolgáltatókszakmaiérdek-képviseletivagyönszabályo-
zószervezetejárel,amelyazérintettszolgáltatótekintetében„illetékes”.Végezetülelmondta,hogya2016–2018.évek
statisztikaiadataialapjánmegállapítható,hogyévrőlévrecsökkenahatáskörébetartozópanaszokszáma.

Akonferenciautolsóelőadásánaktémájaadomainjogvitákspeciálisszabályainakésgyakorlatánakbemutatásavolt.
Háromnevesszakember,Dr. Mayer Erika (Infomediátor–RegisztrációsDöntnökAlternatívVitarendezésiFórum), Dr. 
Paulovics Ivett (DisputeCaseManager–MFSDIPDISPUTERESOLUTIONCENTER) és Dr. Szamosi Katalin (SBGKügyvédi
Iroda)„Körképadomainvitarendezésimegoldásokhasonlóságáróléskülönbségéről„címmelbeszélgetettatémáról.
Apódiumbeszélgetéssoránkiemelték,hogyadomainvitarendezésalegrégebbiazonlinevitarendezésimegoldásokközött,
deeztermészetesésérthető.Ahhoz,hogyaszolgáltatókazonlinevilágbanmegjelenjenek,adomainnévregisztrációjára
vanszükség,éshavitáikvannak,akkorgyorsanésegyszerűenakarjákéskellisaztmegoldaniuk.Nincsidőhosszúeljárásra,
merttudniukkell,hogyazadottnévalattfolytathatják-eaműködést,avagysem.

Dr.MayerErikaamagyarRegisztrációsDöntnökAlternatívVitarendezésiFórumnevűszervezetetvezetiésa„.hu”és„.eu”
domainnevekkelkapcsolatosjogvitákkalfoglalkozik,aholnemcsakvédjegyjogsértéseseténleheteljárástindítani,hanem
pl.szerzőijogsértéseseténis.Azeljárássoránegyvagykomplikáltabbügyekbenháromszemélyesdöntnökitanácsjár
el.Adöntésháromfélelehet:adomainnévvisszavonása,adomainnévátruházásavagyakérelemelutasítása.Adöntés
meghozatalátkövető30naponbelüllehetpereseljárástindítani,amelyperafelekközöttzajlikmajd.
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Dr.SzamosiKatalinkétnagyvitarendezésifórumeljárásrendjétismertette,melyeknéldöntnökkéntmagaszemélyesenis
érintett.EgyrésztagenfiszékhelyűWIPO-t(WorldIntellectualPropertyOrganization)mutattabe,amely1999.ótavégzi
tevékenységét,másrésztaminnesota-iszékhelyűNationalArbitrationForum-ot,amely1986.ótaműködik.Aszervezetek
felsőszintűdomainnevekvitája(így„.com”,„.org”)esetébenjárnakel,ezekközüla„.com”domainnévvelkapcsolatosviták
teszikkiazügyek70%-át.Mindkétfórumvégezonlinevitarendezéstésmindkétfórumesetébendöntnökjárel.Ismertette,
hogykérelemreindulóeljárásokrólvanszó,melyfolyamatszabályaitazúgynevezettUDRPhatározzameg,afelekahhoz
kötvevannak.Hangsúlyozta,hogyazUDRPegyszékhelytől,nemzetijogtólésvédjegytőlfüggetlen,egységes,nemzetek
felettállójog,ezáltalavitákegységesjogrendszeralattvannakelbírálva.Adöntéseketegyvagyháromszemélyespanelek
hozzák,akikkelszembennemállhatfennkizárásiok.Akérelemkétfélelehet,védjegytörlésrevagydomainátruházásra
irányulhat,azontúlterjeszkedninemlehet,mégazeljárásiköltségmegtérítésesemkérhető.Apanelekvisszakérdezési,
válaszadásiésújbizonyítékokbeszerzéseirántijogosultsággalrendelkeznek.Azeljárásihatáridő14nap,azeljárásírásban
zajlikmégadöntnökökközöttis,legfeljebbkonferenciabeszélgetéskeretébenegyeztetikazálláspontjaikat–mondotta.

Dr.PaulovicsIvettamilánóiszékhelyűURS(UniformedRapidSubsession)eljárásátmutattabe,amely20évekezeldomain
vitákat,azeljáráscéljapedigaz,hogyhatékony,gyors,ésolcsó lehetőségetbiztosítsonavédjegy jogosultjának, így
védjegybitorláseseténegydomainnévhasználatavagyegyweboldalfelfüggesztésrekerülhessen.Ezatestületisfelső
szintűdomainnevekesetébenjárel(„.web”,„.budapest”,stb.).Kérelemreindulazeljárás,akérelmetangolnyelvenkell
benyújtani,azonbanazeljárásnyelveadomainnevetregisztrálószékhelyországánaknyelvétőlfügg.Akérelembenyújtása
után2naponbelülmegtörténikaformaivizsgálat,majdaregisztrátorértesítésétkövető24óránbelüladomainnevet
befagyasztják.Akérelembenyújtásasoránnincslehetőséghiánypótlásra,adomainhasználónak14napjavanazérdemi
védekezésre,ennekhiányábanadöntnökkijelölésrekerülés3naponbelüldönt–mondtael.
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Azegyesdomainvitarendezésilehetőségekbemutatásautánapódiumbeszélgetésrésztvevőiarrólváltottakszót,hogy
szerintükaGDPRmennyibenhatottakülönbözővitarendezésieljárásokra.Dr.SzamosiKatalinkifejtette,hogyakérelem
benyújtásátkövetőenajogiérdekekfigyelembevételévelaNationalArbitrationForummagafordularegisztrátorokhoz
ésbekériazadatokat,ésígyjárelaWIPOis.AGDPRmódosításakapcsánaszakmaiszervezetektárgyalásokatfolytatnak,
ennekcélja,hogyazonszemélyrészére,akikérelmetakarérvényesíteni,azadatokhozzáférhetőklegyenek.Dr.Paulovics
Ivettelmondta,hogyazURSeljárásánakmenetébenaGDPRhatálybalépéseótanemtörténtváltozás,azeljárásnem
hosszabbodottmeg,azadatbekérésgyorsantörténik.Azadataikattovábbraispublikálják,mivelazICANNnemadott
útmutatástarranézve,hogymilegyenazadatokkal,aszabályokszerintviszontkötelesekpublikálniazokat.Dr.Mayer
Erikaúgyvélekedett,hogyadomainhasználóadataitaregisztrátortólvagyanyilvántartótóllehetmegkérniúgy,hogyaz
illetőerrevonatkozójogosérdekétigazolja.Problémakéntemlítette,hogyamennyibenmegindításrakerülazeljárás,majd
kiderül,hogyolyanszemélyadomainhasználó,akinekvalamilyenjogavanadomainnévre,akkorakérelmezőelveszíti
azeljárásidíjatis.Akorábbipublikáltdöntéseketlevettékaweboldalukrólésanonimizálják,amelynekidőigényemiatt
jelenlegmégnemérhetőelmindendöntés.

Utolsótémakéntarésztvevőkarrólbeszéltek,hogymiértjavasolnákazegyesalternatívvitarendezésifórumokataklasszi-
kusbíróságokhelyett.SzamosiKatalinelmondta,hogyavédjegyetsértődomainvédjegybitorlásipertárgyalehetugyan,
deazilyeneljáráshosszú,költségesésehhezrengetegfelkészülésszükséges.Haazelsődlegescélaz,hogyadomain
minélelőbbtörlésrevagyátruházásrakerüljön,akkorajánlottazalternatívfórumotigénybevenni.Megjegyezte,hogy
apénzügyiszektor(Allianz,CreditAgriculture,RotschildBank,stb.)amaga12%-osrészvételiarányávalnagyonaktívaz
onlinevitarendezésbenésaszektorokközülazelsőhelyenvan,őketkövetiadivatszakma.

PaulovicsIvettkiemelte,hogyazonlineeljárásolcsó,hatékonyésgyors,mivelaz23napalattlezárulésfelfüggesztésre
kerüladomainnév,haakérelemnekhelytadnak.Adr.SzamosiKatalináltalemlítettstatisztikáhozcsatlakozvaelmond-
ta,hogynálukkérelmezőkéntadivat-ésakozmetikaicégekállnakelsőhelyen.MayerErikaarrólbeszélt,hogyazújPp.
nehézzéésköltségessétetteapereskedést,mígazőeljárásukugyanolyangyorsésakorábbivalmegegyezőköltségű
jelenlegis.Voltolyanügy,amelyben3naponbelüldöntésszületett,ezzelnemversenyezhetabíróság.Ugyanazeljárási
költségmegfizetésérenemlehetkötelezniavesztesfelet,deösszehasonlítvaegypereseljárásköltségével,mégmindig
megériazőeljárásukatválasztani.Emellettazeljárássoránnincsügyvédkényszer.Kitértarrais,hogynemtúlsokabí-
róságáltalelbíráltdomainvita,nagyonkevésesetbenfordulnakbírósághozadöntnökdöntésévelszemben,sőtkúriai
döntésekmutatnakvisszadöntéseikre.Komolyszerepeésjövőjevanennekavitarendezésieljárásnak.Adomainviták
összesplatformjabebizonyította,hogyhelyükvanazonlinevitarendezésifórumokközött–összegeztebeszélgetésüket.
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AVR DÍJ 2018

Azelőadásokatkövetőenkerültsorapályázatinyertesfiatalokbemutatkozásáraésnyertespályaműveikbemutatására.

2018.évbenaTestületmásodikalkalommalhirdetettpályázatotazalternatívvitarendezéstárgykörébetartozótudomá-
nyoskutatásitevékenységtámogatására,egyetemihallgatókésdiplomáspályakezdőkrészére.Apályázatifelhíváscéljaaz
volt,hogyszakmai-tudományosigényességgelmegírt,azalternatívvitarendezésmeghonosodásátelősegítőmódszertani
irányokat,innovatívmegoldásokattartalmazópályaművekszületéséttámogassa.Apályázókamellett,hogyjogosulttá
válnakakategóriánkénticímviselésére,ésapályaművüketakonferenciamásodiknapjánbeismutathatták,ajövőjüket
ismegalapozhatják,hiszenaválasztásukszerintiszakmaigyakorlatilehetőségekegyikévelisélhetnek.AMagyarNem-
zetiBanktöbbszakterülete,ígyaPénzügyiBékéltetőTestület,azOktatásiigazgatóság,aFogyasztóvédelmiigazgatóság,
aMódszertaniigazgatóságésaPénzügyifogyasztóvédelmiközpontajánlottfelgyakorlatihelyeket,illetveazalternatív
vitarendezésterületénleginkábbelismertügyvédiirodákrészérőlérkezetterrevonatkozófelajánlás.Anyertespályázók–
választásukszerint–aFaludiWolfTheissügyvédiIrodánál,azOrmaiésTársaiCMSCameronMcKennaNabarroOlswang
LLPügyvédiIrodánál,aRéti,VárszegiésTársaiügyvédiIrodaPwCLegalnél,aSzecskayügyvédiIrodánál,valamintaDuda
ésCsákóügyvédiIrodánálisjelentkezhettekgyakorlatra.

AzAVRJUNIOR–Díj2018.egyénikategóriaegyiknyerteseGábor Edina lett,aki azELTEÁllam-ésJogtudományiKarának
joghallgatója,ahetedikszemeszteréttöltiazegyetemen.
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„A NEGYEDIK FÉL – A digitális forradalom hatásai a békéltetésre” címűpályaművébenésazerrőltartottelőadásában
adigitálisforradalomadtaváltozásokatelemezte,különöstekintettelabankszektorbanbekövetkezettdigitalizációraés
aFinTechtérhódítására.BemutattahazánkelsődigitálisbankjátaGRÁNITBankot,aholaVideóBanknakköszönhetően
onlineszámlanyitásraislehetőségvan,mindemellettabanklehetőségetadonlinepanaszkezelésreis,szinténaVideóBank
szolgáltatásonkeresztül.Ebbőlkiindulvaelemezte,hogyazalternatívvitarendezésterénmilyenonlinelehetőségekállnak
rendelkezésre,kiemelveazonlinealternatívvitarendezésiplatformot,ésaPénzügyiBékéltetőTestületrészvételétazonline
vitarendezésieljárásban.APBTáltalánosműködésétösszevetetteazonlinevitarendezéssel,ésaze-mediációtérhódítá-
sával.Példakénthoztaaze-mediációvilágábólaVirtualMediationLab-et,valaminttechnikaihátterétaZOOMnevűkom-
munikációsprogramot.Vizsgáltatovábbá,hogyakülföldönelterjedtonlinevitarendezésieszközöketmennyibenlehetne
adaptálniaPénzügyiBékéltetőTestületműködésébe,kiváltvaaszemélyesmeghallgatástegyélővideokonferenciával.

AzAVRJUNIOR–Díj2018.egyénikategóriamásiknyertesegyőriSzéchenyiIstvánEgyetem,DeákFerencÁllam-ésJogtu-
dományikaránakvégzősjoghallgatójaBalogh Norbert lett.

Az „Alternatív vitarendezés 2.0 – avagy az online vitarendezés múltja, jelene és jövője” címmelelkészítettésakonferen-
ciánbemutatotttanulmányaazonlinevitarendezésösszefüggéseitkívánjafeltérképezni.Ehhezmindenekelőttazalternatív
vitarendezéselméletiésdogmatikaialapvonalainakmegvonásátvégezteel,amitazekörbenrészletezettfogalmakáltal
differenciáltonlinedimenzióbemutatásávalfolytatott.Azonlinespeciálisterülethezkapcsolódóaneztkövetőenolyan
technológiaiinnovációsmegoldásokróladottszámot,amelyekazemódontörténővitarendezéssikerességéhezjárulhatnak
hozzá,illetveemelhetikaztegyminélmagasabbnívóra.Atanulmányalevonhatóelméletiésgyakorlatikövetkeztetések
összegzésével,továbbáegyvégsőokfejtésselzárul,ajogásziszakmátérintő21.századikihívásokkalösszefüggésben.
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AzAVRSENIOR–Díj2018egyénikategórianyertesekéntaPécsiTudományegyetemÁllam-ésJogtudományiKarának
óraadója,doktoranduszhallgató,Dr. Hohmann Balázs kapottbemutatkozásilehetőségetakonferencián.

„Az alternatív vitarendezés lehetőségei a közigazgatási hatósági eljárás keretében” címetviselőpályaművébenarra
vállalkozott,hogyazonosítsaéselemezzeahatóságieljárásrendszerébeilleszthetőolyandöntéshozatalimódszereket,
amelyekahazaijogszerű,amagyarjogikultúrávalösszhangbanálló,hatékonyanalkalmazhatóalternatívvitarendezési
metódusokatisjelentenekegyben.Ezekhozzájárulhatnakahatóságiügybenirányadóvalóskörülményekre,azügyfelekés
egyébrésztvevőkszempontjairatekintettellevőhatóságidöntésekmegalapozásához.Kiemeltenfoglalkozottamediáció
ésahatóságieljárássalösszefüggőközvetítéselméletiaspektusaivalésgyakorlatával,ezeknekahatályosésanapjainkban
megújulóáltalánoshatóságieljárásjogbanvalóleképeződésével.

AzAVRJUNIOR-díj2018csoportoskategórianyerteseiStekler Klára, Szepesi Szonja és Berkó Attilalettek.SteklerKlára(a
képenjobboldalon)aBibóIstvánSzakkollégiumtagja,negyedévesjoghallgató,aII.AlternatívVitarendezésiKonferencián
(2017)azAlternatívvitarendezésaXXI.századbancíműdolgozatávalelnyerteazAVRJuniordíjat.SzepesiSzonjaaBibó
IstvánSzakkollégiumtagja,harmadévesjoghallgató.BerkóAttilaaBibóIstvánSzakkollégiumtagja,végzősjoghallgató.
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Az„Egységesítési törekvések a fogyasztóvédelem területén, különös tekintettel az online vitarendezésre és a sharing 
economy jelenségre” címűpályaművüketegykorábbikutatástavalyieredményeireépítettékésennekkövetkeztében
aB2C(business-to-consumer)ésP2P/C2C(peer-to-peer,consumer-to-consumer)viszonyokbóleredővitarendezésilehető-
ségeketvizsgálták.AdolgozataB2Cviszonyokbanáltalánosanazonlinevitarendezésitendenciákrakoncentrált,mígaP2P
kapcsolatokeseténasharingeconomyjelenségrehelyeztékahangsúlyt.AkutatáscéljaazEurópaiUnióegységesítésre
irányulótörekvéseinekeredményeinekvizsgálataazelőbbemlítettviszonyokratekintettel.Konzekvensenösszehasonlí-
tottákamagyarországitendenciákatazeurópaimutatókkalésannakmegfelelőenvontákleakövetkeztetéseket.

1.5. A JOGHALLGATÓK SZAKMAI SEGÍTÉSE

Az ELSA-MOKK alternatív vitarendezési verseny

2018.március23-ánkerültmegrendezésreamásodikországosalternatívvitarendezésiversenyazEuropeanLawStudents’
Association(ELSA)HungaryésaMagyarOrszágosKözjegyzőiKamaraszervezésében.ArangosmegmérettetésaPénzügyi
BékéltetőTestület,aSzecskayügyvédiIroda,valamintaWoltersKluwerHungaryKft.támogatásávaljöttlétre.Averseny
egyikcéljaazvolt,hogyajoghallgatókegyetemitanulmányaikatkiegészítve,amodernpiaciigényeknekmegfelelőgya-
korlatikészségekkelgazdagodjanak,melyeketkésőbberedményesenalkalmazhatnakmajdazüzletitárgyalásokonvagy
ahétköznapokban,másrésztaz,hogyaszervezőkameghívottrésztvevőkszámára,aversenyüléseineknyilvánossátételével
betekintéstnyújtsanakazalternatívvitarendezésimódszereketalkalmazótárgyalásokvilágába.

Aversenyrevalamennyimagyarországiegyetemállam-ésjogtudományikaránakhallgatójanevezhetettkét-kétfőscsapa-
tokban.Amegmérettetésreközel110joghallgatójelentkezett,akikközül40főt,húszcsapatotválogattakbeazországos
döntőbehatjogikarról.Aversenysoránacsapatokegymástólkölcsönösentanulvamérhettékösszeképességeiketvaló-
sághűkörnyezetben,együzletitárgyaláson,melybenacélnemasajátvéleményükérvényrejuttatása,sokkalinkábbaz
egymásérdekeifelétörténőkölcsönösközelítés,melynekeredményekéntolyanmegállapodástérhetnekel,amelymindkét
félszámárakedvező,ésamelyetakésőbbiekbenmaguktólbeisfognaktartani.Aversenyzőknekkét,anemzetköziügyvé-
diirodákgyakorlatábólvettvitásesetetkellettmegoldaniuk.Apolgáriésgazdaságijogiismereteikmellettazalternatív
vitarendezésimódszerekközülavitarendezésimódszerekelsőlépcsőjénekszámítótárgyalásosmódszert(negotiation)
kellettalkalmazniuk,melyekfelhasználásánakértékelésétegyötfősszakmaizsűrivégezte.

Aversenyvégeredményeazalábbiakszerintalakult:

1.hely:FurkóDániel–SpisákBence

2.hely:HetyésiAnna–VadViktóriaZsuzsanna

3.hely:LévayMelitta–PavelkóImreGergely
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AnyertesekaMagyarOrszágosKözjegyzőiKamara,aPénzügyiBékéltetőTestület,aSzecskayügyvédiIroda,valamint
aWoltersKluwerKftáltalfelajánlottgyakornokilehetőségekkelélhettek.

A SZÁSZ PÁL NYÁRI EGYETEM

ABethlenGáborAlapkezelőZrt.,együttműködveaMiniszterelnökségNemzetpolitikaiÁllamtitkárságával2018-banmár
ötödikalkalommalhirdettemegaDr.SzászPáltanulmányiösztöndíjat,mellyelakülhonimagyargazdaságijogászképzést
kívánjákfejleszteni.AprogramkeretébenkerültmegrendezésreaSzászPálNyáriEgyetemis,amelyen27külhonijog-
hallgatóvettrészt,Erdélyből,aDélvidékről,Szlovákiából,UkrajnábólésSzlovéniából.AzeseményaBudapestiügyvédi
Kamara(BüK)szervezésében,aMagyarNemzetiBankszakmaitámogatásávaljöttlétre.

ANyáriEgyetemrésztvevőitöbbhetesszakmaigyakorlatonvettekrésztkülönbözőügyvédiirodáknálésháromnapon
átagyakorlatközbenkülönbözőtájékoztatóelőadásokathallgattakmegMagyarországról,amagyarjogról,ajogászvilág
érdekességeirőlésújdonságairól,melyekáltaljobbantudnaktájékozódniamagyarviszonyokról.Egynapkeretében,
2018.július17-énlátogatásttettekaMagyarNemzetiBankSzabadságtériközpontiépületében,mellyelegyvezetett
körsétaalkalmávalismerkedhettek,majdnégyelőadásthallgathattakmeg.AzMNBrövidtörténete,szervezeténekés
tevékenységénekrövidbemutatásatörténtmegelsőkéntdr.KovácsErika,aPénzügyiBékéltetőTestületelnökeelőadásá-
ban,majdBarthaLajosügyvezetőigazgatóbeszéltazMNBpénzforgalommalkapcsolatostevékenységéről,aszabályozás,
afelügyelés,afelvigyázásszabályairól,valamintpénzforgalmiújdonságokról.MegismerhettékahallgatókazMNBoktatási
tevékenységétéskapcsolataitbelföldiéskülföldiegyetemekkel,melyrőldr.Cs.TóthGabriellaigazgatóbeszélt.APénzügyi
BékéltetőTestületésapénzügyialternatívvitarendezéstudnivalóitdr.SzabóIldikóhivatalvezetőmondtael.

AZ ELSA PÉNZÜGYI ESETVERSENY

AEuropeanLawStudents’AssociationHungary(ELSAHungary)szervezésében,aPénzügyiBékéltetőTestület,azUniCredit
BankHungaryZrt.,azOrmaiésTársaiCMSCameronMcKennaNabarroOlswangLLPMagyarország,aDentonsRéczicza
LawFirm,aDudaésCsákóügyvédiIroda,aMagyarNemzetiBankOktatásiKlub,továbbáaWoltersKluwerHungaryKft.
támogatóegyüttműködésénekeredményeként2018.november23-ánazYblPalotábankerültsoramásodikPénzügyi
Esetversenymegrendezésére.Aversenyválogatójátegy27kérdésbőlállópénzügyikvízjelentette,melynekeredményeként
15csapat,csapatonként2fővel,azaz30joghallgatóegyetemistakerültadöntőbe.Adöntőversenyfeladataazegyiktámo-
gatószervezetgyakorlatbólátvettésténylegesenmegtörténtesetevolt,abefektetésialapokfinanszírozásatémaköréből.

Amásodikalkalommalmegrendezettésmárahagyományteremtőversenyreközel80hallgatójelentkezettazországvala-
mennyijogikaráról.Adöntőbenvégülalegjobbtizenötpárosmérhetteösszeesetmegoldóésprezentációsképességét.
Aversenyzőipárosokajogesetetelőremegkapták,annakmegoldásáhozsegédeszközökethasználhattakésanovember
23-idöntőremárkészprezentációkkalérkeztek.Félóraálltarendelkezésükre,hogyafelmerültproblémárataláltjogi
megoldástérvelésselisalátámasztvabemutassák,a6tagúzsűrielőttprezentálják.Azsűriatartalmontúlmenőenaz
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elkészültprezentációkat,azelőadásmódot,ajogiszakszavak,fogalmakhasználatánakhelyességétisdíjazta.Díjakever-
senyengyakornokilehetőségekéstárgyijutalmakvoltak.

 
AzELSAPénzügyiEsetversenydíjazottjai:

1.AntalKrisztina–SzomolányiAnnamária

2.KiripolszkyMichaela–PéntekKristóf

3.NeblNóra–SzabóLilla

Különdíjasok:

GujRenáta–RákosDóra

JuhászBlanka–KissBotond

AversenyenhelyezéstelértcsapatokközülaTestületnélgyakornoki lehetőségetaharmadikhelyezettcsapattagjai, 
NeblNóraésSzabóLillaválasztották.
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2. A Testület 2018. évi szakmai tevékenysége 

A2018-asévanegyedikolyanévetjelentette,amelybenaTestületkétféleeljárásiszabályszerintvégeztemunkáját.
TúlnyomórésztazMNBtörvénybékéltetésieljárásravonatkozószabályaialapjántevékenykedett,ezenbelülnövekvő
számbanfolytatottleeljárástméltányosságiügyekben,detovábbraisfoglalkozniakelletmégazezektőleltérő,speciális
szabályokattartalmazó,elszámolásitörvénybőladódófeladatokkal.

2.1. A BÉKÉLTETÉSI TEVÉKENYSÉG SZÁMOKBAN

2018.január1.napján601,még2017-benindultbékéltetésiügyvoltfolyamatban.Ehheztovábbi3.382újkérelemérkezett,
ígyösszesen3.983ügykezelésérekerültsorazévsorán.3.402ügyetaTestületlezárt,581ügyáthúzódotta2019-esévre.

A 2018. évi békéltetési ügyek összesített statisztikája

Belföldi ügy Határon átnyúló 
ügy Összesen

A2018.január1-jénfolyamatbanlévőkorábbiügyek 593 8 601

A2018.évfolyamánbeérkezettújügyek 3340 42 3382

2018.december31-iglezártügyek 3371 31 3402

2019.január1-jénfolyamatbanlévőügyek 562 19 581

2.1.1. A beérkezett kérelmek

A KÉRELMEK BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJA

Akérelmezőktöbbségetovábbraisapapíralapúnyomtatványthasználta,melyetdöntőenpostaiútonjuttattakelaTes-
tülethez,illetvekisebbaránybanszemélyesenadtakleazMNBügyfélszolgálatán.Kormányablakonkeresztül232ügy
érkezett,ebből34kérelemkitöltésébenéstovábbításábankérteksegítségetakérelmezőkazMNBáltalműködtetett
PénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózattól.Akérelmekbenyújtásáttovábbi186ügybenszinténatanácsadóirodákkal
történőegyeztetéselőztemeg,ezekabeadványokpostaiúton,papíralaponjutottakelaTestülethez.Azügyfélkapun
keresztültörténőbeküldéslehetőségével200kérelmezőélt,meghatalmazottügyvédekahivatalikapunkeresztül19ügyet
kezdeményeztek.AzEurópaiBizottságOnlineVitarendezésiPlatformját5esetbenvettékigénybeazügyfelek,akikonline
módonkötöttekkorábbanpénzügyiszolgáltatásrairányulószerződést.

Apostaiútonkeresztülbeérkezettkérelmekarányaa2017.évhezviszonyítva4százalékponttalcsökkent.Azelektroni-
kusútontörténőbenyújtásarányában1százalékpontoscsökkenéstörtént,akormányablakokigénybevételénélviszont
jelentősnövekedésvolttapasztalható.
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A KÉRELMEZŐK LAKÓHELYE SZERINTI MEGOSZLÁS

AlegnagyobbaránybanváltozatlanulaBudapestenésPestmegyébenélőkkértékaTestületsegítségétapénzügyifogyasz-
tóijogvitájukmegoldásában,bárarányuka2017.évihezképestnémilegcsökkent.Azösszeskérelmezőhözviszonyított
arányuk42,70százalékotértel.AtavalyiévhezképestaNyugat-dunántúliésaDél-alföldirégióbanélőkérelmezőkaránya
isemelkedett.

ABudapestenésPestmegyébenlakóhellyelrendelkezőkérelmezőkáltalbenyújtottbeadványokarányaaTestületmeg-
alakulásaótamindenévbenmeghaladtaaKSHáltalszámítottösszlakosságiarányt.2018-banaBaranyamegyeterületén
élőkeseténisezvolttapasztalható.

A kérelmek benyújtásának módja 
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A 2018. évben beérkezett kérelmek a kérelmezők  
lakóhelye szerint

Ügyszám 
(db)

Összes ügyszám 
arányában

Összlakosság  
arányában  
(KSH adat)

Bács-Kiskun 121 3,58% 5,27%

Békés 97 2,87% 3,93%

Baranya 130 3,84% 3,66%

Borsod-Abaúj-Zemplén 178 5,26% 6,91%

Budapest 919 27,17% 17,28%

Csongrád 120 3,55% 4,22%

Fejér 142 4,20% 4,26%

Győr-Moson-Sopron 106 3,13% 4,47%

Hajdú-Bihar 168 4,97% 5,40%

Heves 96 2,84% 3,11%

Jász-Nagykun-Szolnok 76 2,25% 3,90%

Komárom-Esztergom 101 2,99% 3,12%

Nógrád 63 1,86% 2,04%

Pest 525 15,52% 12,26%

Somogy 65 1,92% 3,20%

Szabolcs-Szatmár-Bereg 145 4,29% 5,59%

Tolna 52 1,54% 2,33%

Vas 63 1,86% 2,59%

Veszprém 103 3,05% 3,58%

Zala 95 2,81% 2,88%

Külföldi 17 0,50%  

Ügyek összesen 3 382 100,00% 100,00%

A FOGYASZTÓI JOGVITÁKBAN ÉRINTETT SZOLGÁLTATÓK

A2018.évbenbeérkezett3.382kérelemből1.261ügybenhitelintézetekkel(bank,szakosítottésszövetkezetihitelinté-
zetek),1.297ügybenbiztosítókkal,540ügybenköveteléskezelőkkel,145ügybenpedigköveléskezelőkönkívülipénzügyi
vállalkozásokkalszembenijogvitákkerültekaTestületelé.Azösszesügyhözviszonyítottarányttekintveez96,3százalékot
tettki,amiakorábbiévhezképest4százalékpontosnövekedéstjelentett.97ügybenfordultakakérelmezőkaTestülethez
egyébpénzügyiszolgáltatókkalszemben.

A pénzügyi szolgáltatók típusai a kérelmekben
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Azegyébpénzügyiszolgáltatóikategóriábanabiztosítóegyesületekésbefektetésiszolgáltatók,abiztosításitöbbesügy-
nökök,azalkuszok,nyugdíjpénztárakésegészségpénztárak,apénzpiaciközvetítőkésapénzforgalmiintézményekügyei
kerültekszámbavételre.Azügyektekintetébenközöttükfennállóarányokatakövetkezőábramutatja.

A KÉRELEMMEL ÉRINTETT TERMÉKEK

Abeérkezettkérelmek54,6százalékában–1.847ügyben–apénzpiactermékeijelentekmeg,amiazelőzőévhezké-
pestkisnövekedéstmutat.Abiztosításipiactermékeinekésszolgáltatásainak39,6százalékosaránya–az1.339db-os
kérelemszámmal–mintegy1százalékponttalkevesebb,mintazelőzőéviarányszám.Emelkedettabefektetésiügyekés
apénztáripiactermékeivelkapcsolatosjogvitákaránya.

Egyéb pénzügyi szolgáltatók a kérelmekben
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A BEÉRKEZETT MÉLTÁNYOSSÁGI ÜGYEK 

2018.évbenabeérkezettügyek18,6százalékaméltányosságikérelemkéntkerültbenyújtásraaTestülethez.Ezekbenaz
ügyekbenakérelmezőkszemélyivagyanyagikörülményeikretekintettelkértékapénzügyiszolgáltatótólaszerződésben
írtfeltételeknélkedvezőbbteljesítéslehetőségénekbiztosítását,ígykülönösenfizetésikötelezettségénekmérséklését,
elengedését,szerződésénekmódosítását,lezárását,illetveaszerződésifeltételektőleltérőfizetésteljesítéséneklehető-
ségét.Tekintettelarra,hogyméltányosságikérelmüketaszolgáltatókelutasították,ezértaTestülethezfordultak.

Abeérkezett628méltányosságikérelem94,9százalékábanakérelmezőkapénzpiacitermékekkelkapcsolatosügyben
fordultakaTestülethez.Abiztosításipiactermékeieseténaméltányosságikérelmekarányaelenyésző.

2.1.2. Az elintézett ügyek 

A BEFOGADÁSI ARÁNY

Alezártügyekszáma3.402volt,ennek83százaléka(2807ügy)alkalmasvoltbefogadásra,ezáltalérdemielbírálásra.Ez
azelőzőéviadatokhozképest1százalékpontosnövekedéstjelentett.

Pénzpiaci ügyekre vonatkozó méltányossági kérelmek
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AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁSRA NEM ALKALMAS ÜGYEK

Meghallgatástartásanélkülielutasításraazügyek17százalékában,595ügybenkerültsor,azalábbiokokmiatt:

Érdemi elbírálás nélkül lezárt ügyek lezárási okok szerint Ügyszám Arány

1. Eljárási akadály miattilezárásiokok,ebből: 73 12,27%

1.1 afogyasztóakérelembenyújtásátmegelőzőennemkíséreltemegavitásügyrendezését
vagyeredménytelenülméltányosságikérelemmelélt(102.§(1)bek.)

19 3,19%

1.2 afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogiránt

1.2.1 a)aPénzügyiBékéltetőTestületelőtteljárástindítottak(107.§aa)pont)vagy 18 3,03%

1.2.2 b)közvetítőieljárástindítottak(107.§abpont),vagy 0 0,00%

1.2.3 c)pervanfolyamatbanvagyannaktárgyábanmárjogerősítéletethoztak(107.§ac)pont) 14 2,35%

1.3 afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántiügybenfizetési
meghagyáskibocsátásárakerültsor(107.§b)

19 3,19%

1.4 ajogvitakomolytalanvagyzaklatójellegű(107.§c)pont) 0 0%

1.5 ahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitábanaszolgáltatóaTestületeljárásánaknem
vetettealámagát(126.§(1)bek.)

3 0,50%

2. azügynemminősülfogyasztóijogvitának,illetve,haaPénzügyiBékéltetőTestületegyébokból
nem rendelkezik hatáskörrelavitaelbírálására(107.§d)

202 33,95%

3. akérelmezőa104.§(5)bekezdésébenmeghatározotthiánypótlási felhívást–azerrenyitva
állóhatáridőben–nem teljesítette(107.§e)

320 53,78%

 Összesen 595 100,00%

AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁST KÖVETŐEN LEZÁRT ÜGYEK

Azérdembenelbírált2726ügy29,8százaléka(813ügy)zárultafelekközöttmegkötöttésaTestületáltaljóváhagyott
egyezséggel.Azegyezségek60százalékapénzpiaciügyekbenjöttlétre,számszerintitt489egyezségszületett.Abiztosí-
tásiügyekben305egyezséget(37,5%),atőkepiaciügyekben15,mígapénztáriügyekben4egyezségethagytakjóváaz
eljárótestületitagok.

Befogadás után lezárt ügyek eredménye

Lezárt ügyek eredménye Ügyszám 
(db) Arány

Egyezség 813 28,96%

Kötelezés 4 0,14%

Ajánlás 1 0,04%

Megszüntetőhatározat 1989 70,86%

Összesen 2 807 100,00%

2016.július1-jénlépetthatálybaanyilvánosságrahozatalravonatkozóazontörvényiszabályozás,melyszerintatevé-
kenységrőlszólóévestájékoztatónaktartalmazniakellameghozatalrakerültajánlások,kötelezésttartalmazóhatározatok,
valamintegyezségetjóváhagyóhatározatokteljesítésérevonatkozóadatokat,amennyibenezismert.ATestületennek
megfelelően2016.évfolyamánfelkészítetteazügynyilvántartórendszerétezeknekazadatoknakagyűjtésére,éskidol-
gozottegyrendszertahatározatokteljesítéséneknyomonkövetésére.AzMNBtörvény120.§(3)bekezdése2015.július
7-tőltartalmazzaaztarendelkezést,melyszerintahatározattaljóváhagyottegyezségésakötelezésttartalmazóhatározat
végrehajtásáról,vagyannakelmaradásáról,illetveazajánlásbanfoglaltakkövetésérőlvagyannakelmaradásárólhatvan
naponbelülkötelesmindakérelmező,mindapénzügyiszolgáltatóírásbantájékoztatniaTestületet.Apénzügyiszolgál-
tatókezen–avonatkozóhatározatbanisrögzített–kötelezettségüknektúlnyomórészbenelegetistettek,azügyek17
százalékábanváltcsakszükségessé,hogyazeljárótanácsok,illetvetestületitagokahatáridőlejártátkövetőenfelhívják
őketateljesítésigazolására.
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EGYEZSÉGEK

A2018.évbenkiadott813egyezségihatározatközül704ügybenteltleateljesítésigazolásáranyitvaálló60naposhatár-
idő,afennmaradó109ügybenezadátumáthúzódika2019-esévre.Apénzügyiszolgáltatóktúlnyomórészbenelegetis
tettekatájékoztatásikötelezettségüknekaTestületfelé.Azügyek17százalékábanváltcsakszükségessé,hogyazeljáró
tanácsok,illetvetestületitagokahatáridőlejártátkövetőenfelhívjákőketateljesítésigazolására.

Mindössze5egyezségetjóváhagyóhatározateseténnyilatkoztakúgyapénzügyiszolgáltatók,hogynemtudtákteljesíteni
ahatározatbanvállaltakat.Ennekokamindegyikesetbenazvolt,hogyakérelmezőnemtettelegetafizetésikötelezett-
ségének.

összességébenazegyezségihatározatokesetén–afolyamatbanlévőügyekenkívüli–704ügyközül639teljesítésre
került,ami99,3 százalékosaránytjelent.

AJÁNLÁSOK ÉS KÖTELEZÉSEK

Azévsorán4kötelezéstés1ajánlásthozottatestület,melyekközül2kötelezésésazajánlásérintetteabiztosításiszek-
tort.Kötelezésszületettegypénztáriügyben,illetveegypénzpiaciügybenis.

Ahatározatbanfoglaltakatapénzügyiszolgáltatókvégrehajtották,azokkalszembenjogorvoslatotnemnyújtottakbe.

Azegyikkötelezésselzárultügybenakérelmezőegyalakásbiztosításáhozkapcsolódókiegészítőéletbiztosítássalésegész-
ségbiztosítássalkapcsolatosjogvitábanfordultaTestülethez.Sérelmezte,hogyaszerződéskötéskormárelmúlt66éves,
viszontakiegészítőegészségbiztosításcsakabiztosított65éveskoránakbetöltéséignyújtfedezetet,azéletbiztosítás
alapjánpedigcsupánabiztosításiösszeg30%-afizethetőkimárebbenakorbanabiztosítotthalálaesetén.Abiztosító
hivatkozásaszerintakiegészítőbiztosításoktekintetébenbiztosítottnakminősülakötvénybennévszerintbiztosítottként
megnevezettszemély,valamintakockázatviselésihelyénveleegyüttélőházastársa,illetveközösháztartásbanegyütt
élőközelihozzátartozója.Ennekalapján,bárakérelmezőazingatlanbanegyedülélt,azonbanvalamelyközelihozzá-
tartozójánakabiztosítottingatlanbaköltözésefolytán,azadottszemélybiztosítottáváltvolna,melykiváltjaabiztosító
kockázatviselésétésmegalapozzaabiztosításidíjirántiigényét.

AlefolytatotteljárásalapjánaTestületrámutatott,hogyamennyibenegyüreskockázatihalmazzal,biztosítottnélkül
ésabiztosítókockázatviselésénekbeálltanélküljönlétreabiztosítás,úgyabiztosítás,illetőlegannakmegfelelőrésze
amegkötésévelnemléphatálybaegészenaddig,amígabiztosítóténylegeskockázatviselésétkiváltóeseménybenem
következik.Mivelakérelmezőtekintetébenmáramegkötéskorlehetetlennéváltabiztosításieseménybekövetkezte
(hiszenabiztosításifeltételszerintéletkoránálfogvamárnemterjedtkiráabiztosításifedezet)ésabiztosításéletben
létealattmás,közelihozzátartozónemköltözöttakockázatviselésihelyre,ígyakiegészítőegészségbiztosításnemlépett
hatályba.Ennekalapjánafelekmentesültekapozíciójukbóladódókötelezettségekalól,abiztosítótnemterhelteésnem
terhelihelytállásikötelezettség,illetőlegakérelmezőnek,mintszerződőfélneknemkellbiztosításidíjatfizetnieésamár
kifizetettbiztosításidíjrészérevisszajár.

AkiegészítőéletbiztosítástekintetébenaTestületmegállapította,hogyabiztosítómindvégigkockázatbanálltakérelmező,
mintakötvényennévszerintmegjelöltbiztosítottvonatkozásában.Azakörülmény,hogyabiztosításifeltételekszerint
azéletkortólfüggabiztosításiszolgáltatásmértéke,nembefolyásoljaaztatényt,hogyabiztosítóakiegészítőéletbiz-
tosításteljestartamaalattténylegeskockázatotviselt,ennekalapjántehátjogosultvolterredíjatszedni.Etekintetben
tehátaTestületnemtaláltamegalapozottnakakérelmet.ATestületakiegészítőegészségbiztosításramegfizetettdíjak
visszafizetésérekötelezteabiztosítót.Abiztosítóakötelezésbenfoglaltakatteljesítette.

ATestületabiztosításipiacotérintőenjogszabályialávetésenalapulókötelezőhatározatothozottegylakosságivagyonbiz-
tosításhozkapcsolódókiegészítőfelelősségbiztosításalapjánindultkárügyben,melybenegyjogiszemélytulajdonátképező
gépjárműkárosodottabiztosítottingatlantérintőkáreseményben.Azeljárástaszerződőkezdeményezte.Afelekközötti
jogvitaalapjátazképezte,hogyajogiszemélyhelyetttekinthető-ekárosultnakajogiszemélyegyszemélyitulajdonosa,
akiegyúttalaszerződőházastársa.Abiztosítójogiálláspontjaazvolt,hogyakárosodásnemajogiszemélyelkülönített
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vagyonában,hanemajogiszemélyegyszemélyitulajdonosának,aszerződőházastársánakavagyonábankeletkezett,
ezértakárosultkárigényét,majdakérelmezőbiztosításiszolgáltatásteljesítéseirántiigényétmentesülésrehivatkozva
elutasította.ATestületnemosztottaapénzügyiszolgáltatójogiálláspontját,megállapította,hogyafelekközöttlétrejött
szerződésfeltételeiésarendelkezésreállódokumentumokalapjánapénzügyiszolgáltatóáltalhivatkozottkizárásiokok
egyikesemállfenn,ennekokánapénzügyiszolgáltatószolgáltatásikötelezettségebeálltafelekközöttlétrejöttszerződés
feltételeialapján.Afelekközöttösszegszerűségivitanemvolt.ATestületezértarrakötelezteapénzügyiszolgáltatót,
hogyakérelembenmegjelöltkártérítéstfizessemegajogiszemélykárosultrészére.Apénzügyiszolgáltatóakötelezésben
foglaltakatteljesítette.

Szinténkötelezésselzárultegyegészségpénztárralszembenkezdeményezettjogvitais.Azügybenakérelmező2011.óta
volttagjaazegészségpénztárnak.2017.évbentestvérétszolgáltatásrajogosultkéntazegészségpénztárhozbejelentette.
Akérelmező2018.évbentestvéregyermekénekmegszületéséretekintettelszülésisegélytigényelt,amelyelutasításrake-
rült.EztkövetőenakérelmezőkezdeményezteaTestületeljárását,kérelmébenaszülésisegélykifizetésétkérte.Apénzügyi
szolgáltatóazeljárássoránúgynyilatkozott,hogyálláspontjaszerintakérelmezőtestvérénekgyermekeakérelmezőnek
nemközelihozzátartója,ezértszülésisegélyirántiigényétnemtartjamegalapozottnak.ATestületmegállapította,hogy
aszolgáltatásiszabályzatszerintazellátásagyermekszületéseeseténvehetőigénybe,amelyazonbannemaztjelenti,
hogyazellátásigénybevevője/jogosultjaamegszületettgyermek.Azellátásigénybevételénekfeltétele,hogyaszülő,
apénztártagközelihozzátartozójalegyen.Aszolgáltatásigénybevevőjenemagyermek,hanemagyermeketnevelőszülő.
Nemagyermek,hanemagyermeketnevelőszülőrészéretörténikaszolgáltatásnyújtása,őaszolgáltatásjogosultja,így
ajogosultságmegállapításasoránsemagyermek,hanemaszolgáltatásigénybevevőjének(azazaKérelmezőtestvéré-
nek)hozzátartozóiminőségeameghatározó.MindezekretekintettelaTestület–jogszabályialávetésalapján–kötelezte
azegészségpénztárt,hogyakérelmezőegyéniszámlájaterhéreakértösszegkifizetésétteljesítse.Apénztárteljesítette
akötelezésbenfoglaltakat.

EgyköveteléskezelővelszembenkezdeményezettelszámolásijogvitábaniskötelezésthozottaTestület.Azügybenapénz-
ügyiszolgáltatóakérelmezővelkötöttfolyószámla-hitelkeretszerződéstfelmondta,majdakérelmezővelalejárttáválttar-
tozásrendezéséremegállapodástkötött.Arészletfizetésimegállapodásbanapénzügyiszolgáltatóalejártkamat,késedelmi
kamatésdíjtartozástelengedte,atőketartozásra24havikamatmentesrészletfizetéstbiztosítottakérelmezőrészére.Ezt
követőenapénzügyiszolgáltatóköveteléstengedményezte.Akövetelésengedményezésértéknapjáraszámítottösszegét
arészletfizetésimegállapodásbanrögzítettfeltételekfigyelmenkívülhagyásávalállapítottameg.Aköveteléskezelőaké-
relmezőtazengedményezettkövetelésösszegénekésazeredetiszerződésszerintszámítottkésedelmikamataösszegének
megfizetéséreszólítottafel.Akérelmezővitattaafizetésifelszólításbanmegjelölttartozásösszegét.Hivatkozottarra,hogy
ajogelődatartozásegyrészételengedte,illetverészletfizetéstbiztosítottszámára.

Apénzügyiszolgáltatóazeljárásbanelismerte,hogyakérelmezőkövetelésrészbenielengedéséreirányulókérelmét
jóváhagyta,ésamegállapodásszerintmegfizetendőlejárttőketartozásra24hónaposrészletfizetéstengedélyezett.Elis-
mertetovábbáaztis,hogyarészletfizetésimegállapodásbanfoglaltaknakakérelmezőhatáridőreelegettett,arészletek
megfizetésévelkésedelembenemesett,atartozásrendezésetárgyábankötöttmegállapodástnemszüntettemeg.Akö-
veteléskezelőúgynyilatkozott,hogyálláspontjaszerintarészletfizetésimegállapodásazengedményezéskormárnemvolt
élőmegállapodás,amelyetazengedményezéstényévelésazengedményezettösszegmértékévelkívántalátámasztani.
Hivatkozotttovábbáarrais,hogyálláspontjaszerintazminősülirányadónak,amiazengedményezésiszerződésbensze-
repel,ésalejárttáválttartozásaszerződésszerintannakfelmondásanapjátólafelmondásnapjánhatályoshirdetmény-
benszereplőkamatmértékkeltovábbkamatozikannakmaradéktalanmegfizetésenapjáig.Akérelmezőkérelmeannak
megállapítására irányult,hogyaköveteléskezelőakérelmezőésapénzügyiszolgáltatóközöttlétrejöttrészletfizetési
megállapodástismerjeel,vegyefigyelembeazeddigibefizetéseit,azügyletetzárjale.A Testület határozatában megálla-
pította az engedményezés értéknapjára a tartozás összegét. Kötelezte a követeléskezelőt, a tartozás aktuális összegének 
megállapítására a kérelmező által az engedményezést követően teljesített befizetések alapján azzal, hogy a tartozás ösz-
szegére késedelmi kamatot kizárólag a megállapodás szerint esedékes törlesztőrészletek késedelme tekintetében, a Ptk. 
szerinti mértékben érvényesíthet.ATestületindokolásábanrámutatotttöbbekközöttarra,hogyakérelmezőésapénzügyi
szolgáltatóközöttlétrejöttrészletfizetésimegállapodásnemszűntmeg,apénzügyiszolgáltatóamegállapodásbanatar-
tozáselengedéshezfeltételtnemkötött.Megállapítottatovábbá,hogyaköveteléskezelőrearészletfizetésimegállapodás
hatályakiterjed,aköveteléskezelőnekakövetelésérvényesítésesoránajogelődpénzügyiszolgáltatóésakérelmező
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közöttlétrejöttmegállapodásszerintkelleljárnia.ATestületkiemelte,hogyazengedményezőésazengedményesközti
megállapodásoktartalma,ésebbőlfakadóanazengedményezésiértesítésesetlegestartalmihibái,hiányosságainem
érintik,nemérinthetikazeredetikötelmet,annaknincs,ésnemlehetkötelemkeletkeztető,kötelmetkibővítőhatása.
Apénzügyiszolgáltatóakötelezésbenfoglaltakatteljesítette.

Ajánlássalzárultazazügy,melybenakérelmezőkötelezőgépjármű-felelősségbiztosítássalkapcsolatosjogvitájávalfor-
dultaTestülethez.A jogvitaabbanállta felekközött,hogyazajánlatonmegjelöltbonus-malusbesorolásváltozása
miattidíjtöbbletmilyenidőpontbanválikesedékesséésmegnemfizetésemilyenidőpontbaneredményeziaszerződés
megszűnését.Apénzügyiszolgáltatóakonkrétügybenadíjtöbbletfizetésétazelső,megfizetésrekerültbiztosításidíj-
részlettelazonosesedékességreírtaelő.Aszerződésadíjtöbbletreelőírtfizetésihatáridőelmulasztásátólszámított60.
naputánmegszűnt.Aszerződésmegszűnéseellenéreapénzügyiszolgáltatóatörlésrőlszólóértesítésselegyidőben
felhívtaakérelmezőtazesedékeskövetkezőbiztosításidíjrészletésabonus-malusbesorolásváltozásamiattidíjtöbblet
megfizetésére,amelynekakérelmezőelegettett.Apénzügyiszolgáltatóadíjrészletetésdíjtöbbletetvisszautaltaaké-
relmezőnekazzalazindoklással,hogyaszerződésdíjnemfizetésmiattmegszűnt.ATestületálláspontjaszerintapénzügyi
szolgáltatóeljárásávalmegsértetteaGfbt.21.§(1a)bekezdésébenírtakat,amiszerint,haadíja23.§(2)bekezdésében
meghatározottmegváltoztatáseseténmódosul,vagyaszerződőféláltalmármegfizetettdíjatjogszabályváltozásfolytán
utóbbmástartozásárakellelszámolni,azüzembentartóadíjkülönbözetet–afelekeltérőmegállapodásánakhiányában
–azesedékeskövetkezőbiztosításidíjrészlettelegyütt–abiztosításiidőszakrajáródíjteljesmegfizetéseesetén30napos
határidővel–kötelesmegfizetni.APénzügyiBékéltetőTestületezértajánlottaapénzügyiszolgáltatónak,hogyállítsahelyre
aszerződéstésszámoljonelakérelmezővelaszerződéstörlésétkövetőentörténtbefizetésekkel.Apénzügyiszolgáltató
azajánlástteljesítette.

A MEGSZÜNTETŐ HATÁROZATOK

Azeljárásokmegszüntetéseszámosokravezethetővissza.Ezekközött386esetbenakérelmezőkszámárakedvezőekis
előfordultak,mintpéldáulaz,amikorazeljárásmegindításárólvalótudomásszerzéstkövetőenaszolgáltatóvalrövididőn
belülegyezségrelehetettjutni,ígyaTestületeljárásánaklefolytatatásaszükségtelennévált.

Az eljárás megszüntetés oka: db %

A)MNBtv.112.§(3)bek.a)pontja-afogyasztóakérelmétvisszavonta,ebből… 461 23,18%

... a kérelem visszavonásának oka nem volt ismert 22 1,11%

... a kérelem visszavonására azért került sor, mert a felek megállapodtak, vagy a pénzügyi 
szolgáltató a jegyzőkönyvben vállalást tett (kvázi egyezség)

184 9,25%

... a kérelem visszavonásra került a szolgáltató álláspontjának elfogadása, illetve további 
egyeztetés miatt

255 12,82%

B)MNBtv.112.§(3).bek.b)pontja-afelekazeljárásmegszüntetésébenmegállapodtak,ebből… 108 5,43%

... az eljárás megszüntetésre vonatkozó közös kérelem oka nem volt ismert 1 0,05%

... az eljárás megszüntetését azért kérték a felek, mert megállapodtak, vagy a szolgáltató a 
jegyzőkönyvben vállalást tett, vagy további egyeztetésről állapodtak meg (kvázi egyezség)

89 4,47%

... Az eljárás megszüntetését azért kérték a felek, mert a kérelmező elfogadta a szolgáltató 
álláspontját

18 0,90%

C)MNBtv.112.§(3).bek.c)pontja–azeljáráslefolytatásalehetetlen 393 19,76%

D)MNBtv.112.§(3).bek.d)pontja–akérelemmegalapozatlanvagynincsszükségazeljárás
lefolytatására,ebből

1017 51,13%

... a kérelem megalapozatlan vagy szükségtelen az eljárás lefolytatása, továbbá méltányossági 
ügyben a szolgáltató nem tett egyezségi ajánlatot, illetve az egyezségi ajánlatot a kérelmező 
nem fogadta el 

904 45,45%

 ... az eljárás lefolytatására azért nincs szükség, mert megállapodtak a felek vagy a szolgáltató 
teljesített (kvázi egyezség), 

113 5,68%

E)MNBtv.112.§(2)bek.e)pontja–a107§-banmeghatározottkörülményfennállása 10 0,50%

Összesen: 1 989 100,00%
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A BEFOGADOTT ÜGYEK EREDMÉNYE 

A2017.ésa2018.évösszehasonlításábanjóllátszik,hogy2018-bankevesebbesetbenkelletteljárástmegszüntetniúgy,
hogyannakhátterébennemálltmegállapodásakérelmezőésapénzügyiszolgáltatóközött.Emellettemelkedettazon
ügyekarányais,amelyeknélamegszüntetésténylegesokaafelekközöttimegállapodás(kváziegyezség)volt.

összességébenazérdembenelbíráltügyek42,89százalékazárultakérelmezőkszámárakedvezőeredménnyel,amiaz
előzőévhezviszonyítva2,19százalékpontosnövekedéstjelent.

A MEGHALLGATÁSOK SZÁMA

Azévfolyamán3.153meghallgatásmegtartásárakerültsor,ebből388folytatólagosmeghallgatásvolt,vagyisegyügyben
egynéltöbbszörtalálkoztakafelekatestületieljárásban.Azeljárótanácsok,illetvetestületitagokatényállástovábbi
tisztázásaésazegyezségkötéselősegítéseérdekében–elsősorbanaméltányosságiügyekesetében–gyakrabbanéltek
ezzelazeszközzel.

Békéltetési ügyekben tartott meghallgatások száma 2018 évben

Hónap meghallgatások 
száma

folytatólagos 
meghallgatások 

száma
Összesen

2018január 292 26 318

2018február 202 26 228

2018március 241 41 282

2018április 251 31 282

2018május 267 37 304

2018június 240 56 296

2018július 191 22 213

2018augusztus 166 21 187

2018szeptember 258 25 283

2018október 301 38 339

2018november 263 44 307

2018december 93 21 114

Összesen 2 765 388 3 153

A befogadott ügyek eredménye

29,20% 29,14%

11,50% 13,75%

59,30% 57,11%

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90

100

0
10
20
30
40
50
60
70
80
90
100

% %

2017. év 2018. év

Eljárást megszüntető határozatok a kvázi egyezségek nélkül
Eljárást megszüntető határozat közül a kvázi egyezségek
Egyezségek, kötelezések és ajánlások



ATESTüLET2018.éVISZAKMAITEVéKENYSéGE

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2018 47

AZ ÁTLAGOS ÜGYINTÉZÉSI IDŐ

AzMNBtörvény112.§(5)bekezdéserendelkezikarról,hogyazeljárástannakmegindulásátkövetőkilencvennaponbelül
bekellfejezni.EztahatáridőtaTestületelnökelegfeljebbharmincnappalhosszabbíthatjameg.

2018-banaTestületelékerültpénzügyifogyasztóijogvitáklezárásáraátlagosan59napravoltszükség,ami2nappal
többazelőzőéviügyintézésiidőhözképest.Enneklegjellemzőbbokaaz,hogyatényállástisztázásaésazegyezségkötés
elősegítéseérdekébenazeljárótestületitagokgyakrabbantűztekkifolytatólagosmeghallgatást,vagyameghallgatást
követőenazegyezségiajánlatmódosításaésannakelfogadásavégettáttértekazírásbelieljárásra.

2.2. SZEKTORONKÉNTI ELEMZÉS ÉS AJÁNLÁSOK, FIGYELEMFELHÍVÁSOK 
A JÖVŐBENI PROBLÉMÁK ELKERÜLÉSE, VAGY MEGOLDÁSA ÉRDEKÉBEN

2.2.1. A pénzpiaci szolgáltatásokkal kapcsolatos jogviták

Apénzpiaciszolgáltatásokkalkapcsolatosjogvitákarányaazösszesbeérkezettügyhözviszonyítva55százalékottettki.
Apénzpiacikérelmekszáma2018-ban1847darabvolt,amiazelőzőéviadatokhozképest6százalékoscsökkenéstjelentett.
Apénzpiaciügyekenbelülazegyeskérelemmelérintetttermékcsoportokarányaazelőzőéviadatokhozhasonlóanalakult.

Az átlagos ügyintézési idő 
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A beérkezett pénzpiaci ügyek száma (db)

2017. év 

2018. év 

Darab
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2.2.1.1. A hitel- és pénzkölcsönnyújtás

Apénzpiaciszektortérintőkérelmekközelkétharmadátahitel-éspénzkölcsönnyújtásitermékektettékki.Azügyek46
százalékaajelzáloghitelszerződésekbőleredt.Ajelzáloghiteleketaszemélyikölcsönökkelkapcsolatosvitásügyekkövették
26százalékosaránnyal.Jelentősnekmondhatóagépjárműhitelekkelkapcsolatoskérelmek14százalékosaránya.Kisebb
aránybanvoltakjelenafolyószámlahitelésáruhiteltermékekkelkapcsolatosjogviták.Améltányosságikérelmektöbb
mint90százalékaapénzpiaciszektortérinttette,azonbelültöbbmint80százalékukakölcsönszerződésalapjánfennálló
tartozásnakaszerződésifeltételeknélkedvezőbbrendezéséreirányulókérelemvolt.

2018-ban1189hitel-éspénzkölcsönnyújtásiügyetbíráltakelatestületitagok.Ahatározattaljóváhagyottegyezségek
aránya29százalékvolt,együgybenpedigkötelezéskiadásárakerültsor.További166ügybenpedigamiattkerültmeg-
szüntetésreazeljárás,mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.összességébenazoknakazügyeknekazaránya,amelyek
akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultak,43százalékraemelkedetta2017.évi42százalékhozképest.

A JELZÁLOGHITEL

Ajelzáloghitelügyekbenleggyakrabbanatartozásösszegét,afelszámítottdíjakat,akésedelmi-ésügyletikamatmér-
tékét,alakás-előtakarékosságiszerződésbőleredőmegtakarítástörlesztését,azengedményezésjogszerűségétvitatták
akérelmezők.Többesetbenfordultelő,hogyakérelmezőjogellenesnektartottaafelmondástéskérteannakhátrányos
következményeielhárítását.

Többpénzügyifogyasztóijogvitatárgyátképezteazelőtörlesztéssel,végtörlesztéssel(részleges,illetveteljeselőtörlesztés)
kapcsolatossérelem.Ezenügyekbenafelszámítottelőtörlesztési,végtörlesztésidíjmértékétésösszegétkifogásoltákaké-
relmezők,voltakolyankérelmek,amelyekbenazelő-,illetvevégtörlesztésnekapénzügyiszolgáltatóvalamelymulasztása
miattimeghiúsulásaokánterjesztettekelőreklamációt.Ezutóbbiesetekegyrészébenazeljárásmegszüntetésrekerült,
mertaTestületmegállapította,hogyazelőtörlesztéshez/végtörlesztéshezszükségesírásbelikérelem,igénybejelentés
hiányavagyazelőtörlesztésértéknapjárakérttartozásigazolásbenyújtásánakhiánya,azelő-vagyvégtörlesztésteljesí-
téséhezszükségesteljespénzbelifedezethiányamiatt–ésnemapénzügyiszolgáltatómulasztásaokán–nemteljesült
atervezettelőtörlesztésvagyavégtörlesztés.

Előfordult,hogyakérelmezőkakölcsönszerződésérvénytelenségérehivatkozvakívántakelszámolásiigénytérvényesíteni
apénzügyiszolgáltatókkalszemben.Leggyakrabbanaztsérelmezték,hogyapénzügyiszolgáltatónemnyújtottmegfelelő
tájékoztatástaszerződésmegkötéseelőttadevizaalapúkölcsönöksajátosságairól.Elsősorbanapiacikockázatok,az
ügyfelekteherviselőképességéneknemkellőalapossággalvalófelmérésétésértékelésétsérelmezték.

Abankokkalszembenivisszatérő jogvitaakombinálthitelekkelvoltkapcsolatos.Ezekbenazesetekbenafogyasztók
életbiztosítássalkombinált,ingatlanfedezetmellettnyújtott,tőketörlesztéstekintetébentürelmiidősjelzáloghiteleket
vettekfel,aholazügylethitellábadevizaalapú,atőketartozásfedezésérekötöttéletbiztosításpedigforintvolt.Atermék

A beérkezett hitel- és pénzkölcsönnyújtási ügyek (db)
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sajátossága,hogyazéletbiztosításiösszegafelvettkölcsöntőkeösszegénekkésőbbivisszafizetéséreszolgált.Ahagyo-
mányoskölcsönökhözképestakérelmezőhavontacsakhiteldíjat(kamatot,kezelésiköltséget)fizetett,mígakölcsön
tőkerészétabiztosításidíjakmegfizetésévelazéletbiztosításiszerződésbenhalmoztafel.A2007-2008-bankötöttilyen
típusúszerződésekesetébenazárfolyamokkedvezőtlenváltozásaatőketartozásösszegétolyanmértékbenmegnövelte,
hogyaforintbiztosításokazokatmárnemtudtákfedezni.Abbanazesetben,haabiztosításiszerződésbenképződöttmeg-
takarításnemnyújtteljesfedezetetakölcsönbőlfennállótartozásmegfizetésére,afennmaradókülönbözetetakölcsön
adósakötelesmegfizetni.Ennekmegfelelőenafogyasztókazéletbiztosításbólszármazóösszegtörlesztésétkövetően
mégmindigmagastőketartozássalésazannuitásoshitellétörténőátalakításkövetkeztébenlényegesenmagasabbhavi
törlesztőrészletekkelszembesülnek.Ezekbenazügyekbenakérelmezőkgyakransérelmezték,hogyatartozásabefizeté-
seikellenérenemcsökkentszámottevően,ígyafutamidőkmeghosszabbításáravoltszükségésmégígyisbeláthatatlan
ideigkellmajdatörlesztéstteljesíteniük.Akérelmezőktöbbesetbenméltányosságiokokrahivatkozássalkértékfizetési
kötelezettségükmérséklését.Azügyekegyrészeegyezséggelzárult.

Többkérelembenaztkifogásoltákakérelmezők,hogyaszerződésfutamidejelejártvagynéhányhónaponbelüllejár,ennek
ellenére–bárafutamidőalattvégigrendszeresenfizettékatörlesztőrészletet–afutamidővégénmaradtfenntartozás.
Voltolyaneset,aholaszerződésbenszereplőtörlesztőrészleteknemaszerződésbenszereplőfutamidőfigyelembevételével
kerültekmeghatározásra,hanemannálhosszabbfutamidőalapulvételével.Ennekeredményeképpenakérelmezőhavonta
ugyanalacsonyabbtörlesztőrészletetfizetett,mintamennyitaszerződésszerintifutamidőalapjánkellettvolna,deennek
eredményekéntafutamidővégénmaradtfenntartozás.Azilyenesetekbenatévesenmeghatározotttörlesztőrészlet
nemcsakfennmaradótartozásteredményez,hanemaztis,hogyakérelmezőáltalmegfizetettrészletekazeredetihez
képestmásaránybantartalmazhatnakjárulékot,azazkamatot,költséget.Azegyikilyenjellegűjogvitábanafelekközött
létrejöttegyezségrészétképezteazis,hogyaszolgáltatóafutamidővégénesedékesséválótartozástcsökkentiakamat
éskezelésiköltségvonatkozásábankeletkezetttúlfizetéssel.

Aközelmúltbankötöttszerződésekvonatkozásábanaszerződéskötésiköltségekvagyaszerződéskötéskornyújtottked-
vezményekvisszakövetelésévelkapcsolatosanindultakeljárások.

Ajelzáloghitelekkelkapcsolatosügyekspeciálistípusátjelentettékalakáscélúállamitámogatással,megelőlegezőkölcsönnel
összefüggőigények.Ezenügyekbenakérelmezőktudatosanjártakel,megfelelőenhivatkoztakarelevánsjogszabályiés
aszerződésesrendelkezésekre,tisztábanvoltakalehetőségeikkel.Azeljárásoktöbbségeszámukrapozitíveredménnyel
zárult,afelekegyezségetkötöttekvagyazeljárásazértkerültmegszüntetésre,mertapénzügyiszolgáltatóteljesítette
akérelembenfoglaltigényt.Kétolyankérelemérkezettcsupán,melyekbenakérelmezőkaztkifogásolták,hogyapénzügyi
szolgáltatóazutólagoslakásépítésikedvezményigénylésérevonatkozókérelmethosszúidőnkeresztülnembíráltael.
Mindkétesetbensorkerültalakásépítésikedvezményutólagoselszámolására.

ANETprogrambantörténőrészvételhezkapcsolódóanakérelmezőkleggyakrabbanaztsérelmezték,hogyajogszabályi
feltételeknekvalómegfelelésellenére,üzletidöntésrehivatkozássalkérelmükelutasításrakerült.Ajogszabálylehetőséget
adapénzügyiszolgáltatóknak,hogyüzletiszempontjaikalapjánmérlegeljékahozzájárulásmegadását.Számoskérelem
kerültelőterjesztésrearravonatkozóan,hogyapénzügyiszolgáltatóméltányosságbóljáruljonhozzáaNETprogramban
történőrészvételéhez.

Akérelmezőktöbbesetbensérelmeztékaztis,hogyaNETprogrambanvalórészvételtkövetőenapénzügyiszolgáltató
követelésttartvelükszembennyilván.Azügyfelekfigyelmenkívülhagyták,hogyahiteladósnakkizárólagajelzáloghitel
szerződésbőleredőtartozásakerülelengedésre,azegyébszerződésből(pl.személyikölcsön)eredőtartozásatovábbra
isfennmarad,melyetkötelesmegfizetni.

A 2018. évben lezárt jelzáloghitellel kapcsolatos, nem méltányossági ügyek eredménye számokban

312 db
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Jelzáloghitellel kapcsolatos méltányossági ügyek 

Méga2018.évbenisfolytatódottazúgynevezettportfoliótisztításabankoknál,melynekeredményeképpenjelentősszámú
lejárthitel-éskölcsönszerződésbőleredőköveteléstengedményeztekköveteléskezelőkreazeredetipénzügyiszolgáltatók.
Ezazokaannak,hogycsökkentahitelintézetekkelszembenindítottméltányosságiügyekszáma.Améltányosságiügyekben
aTestületegyezséglétrehozatalaérdekébenközvetítapénzügyiszolgáltatóésakérelmezőközött,egyezséghiányábanaz
ügyetazonbanmegkellszüntetnie.Méltányosságiügyekbenakövetelésjogalapja,illetveösszegszerűségenemvitatható.

Ajelzáloghitellelkapcsolatbanelőterjesztettméltányosságiügyekbenakérelmezőknyilvántartotttartozásukteljesvagy
részbenielengedésétkérték,vagykamatmentesrészletfizetésbiztosításátkezdeményezték.Egyesesetekbenakérelmező
döntésiindítványaatartozásokegyösszegűesedékesséválásáhozkapcsolódójogkövetkezmények,ígykülönösenperes
vagybíróságivégrehajtásieljárásmegindításánakelkerülésétvagyfolyamatbanlévővégrehajtásieljárásszünetelteté-
sét,illetveazebbenvalómegállapodástszerettékvolnaelérni.Azokbanazesetekbennemszületettegyezség,amikor
afennállókövetelésnagysága,afedezetiingatlanértékeésakérelmezőáltalvisszafizetnikívántösszegközöttjelentős
aránytalanságvolt,vagyolyanalacsonyösszegűhavitörlesztőrészletmegfizetésétvállaltaakérelmező,amellyelafenn-
állótartozásbelátható,ésszerűidőnbelülaránytalanulkisrészbentérültvolnacsakmeg.Olyanesetekbenissorkerült
egyezségkötésre,aholazadósellenmárvégrehajtásieljárásvoltfolyamatban.Voltolyaneset,aholabíróságivégrehaj-
tásieljárásbanafedezetiingatlanmárértékesítésrekerültésazadósvagyoniésszociáliskörülményeiokánegy50millió
forintosköveteléstárgyábanakkéntállapodtakmeg,hogyafennmaradótartozáselengedésemellettakérelmező5
millióforintotfizetkamatmentesrészletfizetésimegállapodáskeretébenközel10évalatt.Másesetbenazegyezségben
akérelmezőáltalteljesítendőfeltételekrészletesmeghatározásával,azokteljesítéseeseténapénzügyiszolgáltató30
millióforintelengedésétvállalta.

Azegyezséglétrejöttétnehezítheti,akármegisakadályozhatjaakérelmezők meghallgatástólvalótávolmaradása.ATes-
tülettapasztalataszerintafelekközöttiszemélyesegyeztetéselősegítiamindkétfélszámáramegfelelőmegoldást,ami
egyezségmegkötéséteredményezheti.Akérelmezőknagyobbaránybanláttaklehetőségetatartozásegyösszegűrende-
zésére,melyetazingatlanértékesítésétkövetőenbefolytvételárbólkívántakteljesíteni.Amikorazingatlanértékesítése
soránelérhetővételáralacsonyabbvolt,mintafennállótartozás,akérelmezőkaztkérték,hogyafennmaradókülönbözeti
összegetaszolgáltatóengedjeel.Apénzügyiszolgáltatókmindigüzletiszempontokalapjánmérlegelik,hogyhozzájárul-
nak-eazelengedéshez.Arraisvoltpélda,hogynagyösszegűbefizetéstkövetőenafennmaradótartozásrakamatmentes
részletfizetésikedvezménytnyújtottazérintettszolgáltató.

A SZEMÉLYI KÖLCSÖN

Aszemélyikölcsönökkelkapcsolatosjogvitáktúlnyomórészeolyanszerződéseketérintett,melyeketahitelezőmárfel-
mondott,sőtengedményezett,ígyannakjogosultjaegyköveteléskezelőlett.Néhányesetbenaszerződésfelmondásának
jogosságátvitatták,azügyeknagyobbrészébenatartozásfennállását,aköveteltösszegetnemfogadtákel.Gyakran
irányultapanaszarra,hogyapénzügyiszolgáltatókbehajtócégeketbíznakmegakövetelésérvényesítésévelvagyhogy
akövetelésekengedményezésrekerültek.Aköveteléstöbbszöritovábbengedményezése,illetveújabbbehajtócégek
megkereséseisszámosfogyasztóijogvitatárgyátképezte.Akérelmezőkvéleményeszerintkövethetetlennéváltszámukra
aköveteléskezelésfolyamata,afennállótartozásösszegeésesetenkéntakövetelésjogosultjánakszemélyeis.Ezekbenaz
esetekbenapénzügyiszolgáltatókrészleteskimutatástkészítettekatartozásalakulásáról,afelszámítottkamatmértékéről.

Egyikügybenakérelmezőaszemélyikölcsönszerződésbőleredő,ahitelezőpénzügyiszolgáltatóáltalmárköveteléskeze-
lőreengedményezetttartozásfennállásátazértvitatta,mertatartozásmegszűnésérőlszólótájékoztatástkövetőenkétév

A 2018. évben lezárt jelzáloghitellel kapcsolatos méltányossági ügyek eredménye számokban

260 db
ELINTÉZETT ÜGY

242 db (93%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

90 db (37%)
EGYEZSÉG 

ÉS MEGEGYEZÉS
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elteltévelaköveteléskezelőugyanazontartozásvonatkozásábanfizetésifelszólítástküldött.Akérelmezőnemértettegyet
azintézkedéssel,hiszenkorábbanarrólkapotttájékoztatást,hogytartozásátmegfizette.Aköveteléskezelőazeljárásban
előterjesztettválasziratábanarrólnyilatkozott,hogyakérelmezőnevénnyilvántartotttartozásokatfelülvizsgáltaésazokat
lezártnaktekinti,akérelmezővelszembenanevezettügyekbőleredőentovábbiköveteléstnemtámaszt.Akérelmező
aköveteléskezelőnyilatkozatáratekintettelkérelmétvisszavonta,aTestületazeljárástmegszüntette.Többesetbenaké-
relmezőkaköveteléselévülésérehivatkoztak.örvendetes,hogyapénzügyiszolgáltatókazalaposelévülésikifogásoknak
aTestületeljárásábanhelytadtakésáltalábanazelévülésjogitermészeténekkifejtésemellettvállaltákazügyletlezárását.

Akésedelmikamatvitatásavoltatárgyaannakazügynek,amelybenmegállapodásjöttlétreatartozás560ezerforinttal
valócsökkentéséről,valamintarról,hogyapénzügyiszolgáltatóafennmaradó1,8millióforinttartozásrarendkívülkedvező,
120havikamatmentesrészletfizetéstbiztosítottkérelmezőnek.Akamatösszegétvitattaakérelmezőabbanazügyben
is,amelybenegy2009-benfelvettkölcsönnelösszefüggésbenafennállótartozásmeghaladtaaz1,4millióforintot,mert
aztakérelmező2011.évtőlcsakrendszertelenültörlesztette.Azalapügyletbenrészespénzügyiszolgáltatónkívül2017-ig
többköveteléskezelőiseljárt,deazegyespénzügyiszolgáltatókügyletbelépésérőlnemkapottmegfelelőtájékoztatást,
nemvoltkövethetőszámára,hogykinekésmennyitkellteljesítenie.ATestületelőttfolyóeljárásban340ezerforintés
kamataimegfizetésétvállalta.Apénzügyiszolgáltatókétévetelnemérőfutamidővel550ezerforintrészletekbentörté-
nőmegfizetéséretettajánlatot,akérelmezőeztelfogadta,azonbanameghatározotthavitörlesztőrészletetnemtudta
vállalni.Afelektovábbiegyeztetéstfolytattakazeljárásban,majdazeredetiajánlattóllényegesenkedvezőbb,négyésfél
évesfutamidőrekamatmentesrészletfizetésbenállapodtakmeg,amimárvállalhatóvoltakérelmezőszámára.Késedelmi
kamatokelengedéséreésatovábbiakbankamatmentesrészletfizetésreirányulóméltányosságikérelemalapjánindultaz
amásikeljárás,amelybenegyezségkeretében5,2millióforinttartozásteljesítésére130havikamatmentesrészletfizetést
engedettapénzügyiszolgáltatóazérintettkérelmezőnek.

A személyi kölcsönnel kapcsolatos méltányossági ügyek

Akérelmezőkaszemélyikölcsönökkelkapcsolatoseljárásoktúlnyomórészébenmegállapodásraszerettekvolnajutni
atartozásrendezéséről.Akérelmekegyrészekifejezettenfizetéskönnyítési,méltányosságikérelemvolt.Sokesetben
sikerültközösmegoldásttalálniafeleknekaközöttükkialakultjogvitarendezésére.Apénzügyiszolgáltatókegyüttmű-
ködőkvoltak,azeljárásoknagyszámaegyezséggelzárult,atartozásrészletekbentörténő,kamatmentesmegfizetésére
jötteklétreegyezségek.

A GÉPJÁRMŰHITEL

Jelentősszámbanérkezettgépjárműhitelekkelkapcsolatoskérelem.Ajogvitáktúlnyomórészeakorábbidevizaalapú
szerződésekbőleredt.Akérelmezőkelsősorbanafennállótartozásösszegszerűségétvitattákés/vagyagépjárműtörzsköny-
vénekkiadásátkérték.Azösszegszerűségvitatásakörébenatörvényielszámolásésforintosításmegtörténtétkövetőenis
többesetbenhivatkoztakaszerződésérvénytelenségéreésennekalapjánkedvezőbbelszámolástkértekaszerződésben
kikötöttkondícióknál.

A 2018. évben lezárt személyi kölcsönnel kapcsolatos nem méltányossági ügyek eredménye számokban

182 db
ELINTÉZETT ÜGY

145 db (80%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

105 db (72%)
EGYEZSÉG 

ÉS MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt személyi kölcsönnel kapcsolatos méltányossági ügyek eredménye számokban

133 db
ELINTÉZETT ÜGY

120 db (90%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

57 db (48%)
EGYEZSÉG 

ÉS MEGEGYEZÉS



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201852

Afogyasztókszámosesetbenazttapasztalták,hogyfennállótartozásukösszegemégmindigmagas,miközbenahitellel
finanszírozottésatartozásfedezetéülszolgálógépjárművekforgalmiértékeszámottevőenalacsonyabb,mintakölcsön
felvételkori,ígyagépjárművásárláskoriértéke.Előfordulttöbbolyanesetis,amikoragépjárműmárnemvoltazadós
tulajdonában,annakvételáraatartozásbatörlesztésrekerült,ennekellenéreaszolgáltatónakköveteléseálltfenn.Ezek-
benazügyekbenesetenkéntakérelmezőakérelemindokakéntarrahivatkozott,hogyagépjárműeladásraésavételár
törlesztésrekerült,ígyapénzügyiszolgáltatótovábbiköveteléstjogszerűennemtámaszthat.ATestülettapasztalatasze-
rintakérelmezőkegyrészeszámáranemismert,hogyagépjárműmegvásárlásánakfinanszírozásáhozigényeltkölcsönre
vonatkozószerződésalapjánvisszafizetendőösszegetnemagépjárműaktuálisértékeésnemisazeladásiárahatározza
meg,aztaszerződésesrendelkezésekalapjánlehetéskellmeghatározni.

Ajogvitákleginkábbazalacsonyösszegűönerőmegfizetésemellett,ennekkövetkeztébenmagasösszegűkölcsönfelvé-
telérekötöttszerződésekbőlkeletkeztek,amelyekrendszerintváltozófutamidőésfixtörlesztőrészletkikötésemellett
realizálódtakvagyutóbbafelekközösmegegyezésselilyenkonstrukcióváalakítottákáteszerződéseket.Afutamidőalatt
havontavagymeghatározotthosszabbidőszakonként(negyedévente)nemtörténtmegazárfolyamváltozásbóleredő
kamat-ésárfolyamkülönbözettörlesztése,ígyazfolyamatosanhalmozódotttartozásként.Atörvényalapjánmegvalósult
forintosításszerintafelhalmozottkamat-ésárfolyamkülönbözetösszegévelmegnőttafogyasztókforintbanmeghatározott
tőketartozása,ebbőlkövetkezőenaszerződésekenafogyasztókjelentőstőketartozás-növekedésselszembesültek.Ezekben
azeljárásokbanvégülatartozásrendezéséreirányulómegállapodásokatkötöttek,ígyafogyasztókakorábbifeltételekhez
képestelőnyösebbhelyzetbekerülhettek.

Gépjárműhitellel kapcsolatos méltányossági ügyek:

Amagasabb összegű tartozásmegemelkedett törlesztőrészlettel valómegfizetése nehézséget jelent a kérelmezők
nagyobb csoportja számára, akik a tartozásméltányossági alapon történő rendezését kérték. A fennálló tartozást
többnyireagépjárműmegtartásamellett,kedvezőbbtörlesztésikonstrukcióbiztosításával,atartozásmérséklésével
kívántákrendezni.Agépjárművetcsakrendkívüliesetbenakartákértékesíteni.Amennyibenfelmerültagépjárműér-
tékesítése,akkorgyakorivolt,hogyapénzügyiszolgáltatóképviselőjeaszerződésszerintakérelmezőtterhelőköltsé-
gekminimalizálásaérdekébenaztjavasolja,hogymagakíséreljemegazértékesítést,amelybenapénzügyiszolgáltató 
együttműködik.

Ebbenazügytípusbanistöbbméltányosságikérelemérkezett,melyektartozáselengedésre,kedvezményeskamatozású
vagykamatmentesrészletfizetésrevonatkoztak.Aszolgáltatóknagyobbegyösszegűkérelmezőiteljesítéseseténmutat-
takhajlandóságotazelengedésre.Igyekeztekfigyelembevenniakérelmezőklehetőségeit,méltányolhatókörülményeit,
konstruktívanműködtekvelükegyüttatartozásrendezéseérdekében.Néhányesetbenakérelmezőkérelmétazértvonta
vissza,hogytovábbiegyeztetéstfolytathassonapénzügyiszolgáltatóval.

A 2018. évben lezárt gépjárműhitellel kapcsolatos nem méltányossági ügyek eredménye számokban

100 db
ELINTÉZETT ÜGY

83 db (83%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

31 db (37%)
EGYEZSÉG 

ÉS MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt gépjárműhitellel kapcsolatos méltányossági ügyek eredménye számokban

62 db
ELINTÉZETT ÜGY

59 db (95%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

29 db (49%)
EGYEZSÉG 

ÉS MEGEGYEZÉS
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Ahitel-éskölcsönügyletekkelösszefüggésbenaTestületjavasoljaafogyasztóknak,hogyszerződéskötéselőttis-
merjékmegapiaciszereplőkáltalkínálttermékeket,majdakonkrétkonstrukciókiválasztásautánannakrészletes
feltételeit.
Fontostudni,hogyazingatlanfedezettel,illetveagépjárműmegvásárlásánakfinanszírozásáhozgépjárműfedezet-
teligényeltkölcsönrevonatkozószerződésalapjánvisszafizetendőösszegetnemafedezetiingatlan,agépjármű
aktuálisértéke,esetlegazeladásiárahatározzameg,hanemaszerződésesrendelkezések!
Apénzügyiszolgáltatóknaktörekedniükkellaszerződésekközérthetőmegfogalmazásáraésakonkréttermék
értékesítésesoránafogyasztókigényeinekpontosfelmérésére,ennekmegfelelőszolgáltatásnyújtásaésatermék
tulajdonságainakismertetésére.Aszerződésekhatályaalattisátlátható,teljeskörűkimutatássalkelltájékoztatniuk
ügyfeleiketafennállótartozásmindenrészletéről.

A FOLYÓSZÁMLAHITEL

Afolyószámlahiteltafizetésiszámláhozkapcsolódóhitelkeret-szerződésalapjánnyújtjákapénzügyiszolgáltatókolymódon,
hogyafogyasztófizetésiszámlájánakegyenlegétmeghaladóösszegetbocsátanakrendelkezésre.Ahitelrulírozójellegű,
aszerződésfennállásaalattahitelkereterejéigújrafelhasználható,átmeneti,éskülönösenalkalmaslehetnéhánynapos
fedezethiányáthidalására.Afolyószámla-hitelkerettelkapcsolatosjogvitákrészbenabbóladódtak,hogyakérelmezők
rendeznikívántákafolyószámlahitelbőleredőtartozásukat,azonbanapénzügyiszolgáltatóvalkötöttmáshitel-vagy
kölcsönszerződésbőleredőtartozásfennállásamiatteztnemtudtákmegtenni.Apénzügyiszolgáltatókugyanisafizetési
számlárabefizetettösszegeket–jogszerűen–aszerződésreésazannakrészétképezőüzletszabályzatrahivatkozássalaz
egyébkölcsöntartozás,fizetésiszámlatartozástörlesztésekéntszámoltákel.

Folyószámlahitellel kapcsolatos méltányossági ügyek:

Folyószámlahitellelkapcsolatosügyekgyakranméltányosságikérelemkéntérkeztek.Azokbanazügyekben,aholenged-
ményezésrekerültatartozás,azengedményesáltalábanegyezségiajánlatottett.Arraisvoltpélda,hogyakérelmező
nemfogadtaelapénzügyiszolgáltatóajánlatát.

Többesetbenelőfordult,hogyafolyószámláhozkapcsolódóhitelkeretbőleredőtartozásafizetésiszámlatulajdonosának
halálátkövetőenazörököstterhelte.Azörököskérelmezősérelmezteatartozásösszegszerűségét,aszámlavezetéssel,
tartozáskezelésselkapcsolatosjárulékokfelszámítását.Többesetbenelőadták,hogybefizettékvolnaatartozást,haapénz-
ügyiszolgáltatóközöltevolnavelükafizetendőösszegetésszámlaszámot,melyreutalnilehet.Apénzügyiszolgáltatók
ilyenesetekben–aszabályzatukkalösszhangban–arrahivatkoztak,hogyabankszámlaszerződésaszámlatulajdonos
halálávalnemszűnikmeg,ajogerőshagyatékátadóvégzéshiányábanazörökösszemélyeazonbannemvoltismert,így
aszámlávalkapcsolatbanakérelmezőkrészérekorábbantájékoztatástnemadhattak.

A 2018. évben lezárt folyószámlahitellel kapcsolatos, nem méltányossági ügyek eredménye számokban

31 db
ELINTÉZETT ÜGY

24 db (77%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

17 db (71%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS, 

MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt folyószámlahitellel kapcsolatos méltányossági ügyek eredménye számokban

18 db
ELINTÉZETT ÜGY

16 db (89%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

8 db (50%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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AZ ÁRUHITEL

Amindennapiéletfelszerelésitárgyainak,tartósfogyasztásicikkeknekamegvásárlásához,szolgáltatásokigénybevételéhez
nyújtottáruhitelekkelösszefüggésbenkeletkezettjogvitákbanáltalábanatartozásösszegétvitattákakérelmezők.Több
esetbenelévülésikifogástterjesztettekelő.Egyikügybenakérelmezővitatta,hogytartozásaállfennapénzügyiszolgál-
tatóval16évemegkötöttszerződéséből.Álláspontjaszerintkorábbanmárelegettettfizetésikötelezettségének.Ahitelt
nyújtóazeljárásbanúgynyilatkozott,hogykövetelésétengedményezte,ezértegyezségiajánlatotnemállmódjábantenni.
Azeljárásbanrésztvettakövetelésjogosultja,azengedményesköveteléskezelőis,akiigazoltaatartozásösszegét.Aköve-
telésérvényesítéseérdekébenfizetésimeghagyásoseljárásvoltfolyamatban,amelybenakérelmezőtfizetésrekötelező
jogerősvégzésszületett.Erretekintettelatartozásbólvalóelengedésrenemvoltnyitottaköveteléskezelő,ugyanakkor
atartozásrendezéseérdekébenegyüttműködöttésméltányolvaakérelmezőkörülményeit,kamatmentesrészletfizetést
biztosított.Egyezségbenrögzítettékamegfizetendőtartozáspontosösszegét.

Akérelemmegalapozatlanságátkellettmegállapítaniegyáruvásárlásikölcsönszerződésügyében,melybenaszerződés
továbbibefizetésnélkültörténőmegszüntetésétkérteakérelmező.Arrahivatkozott,hogyakereskedőnekbejelentette
azadásvételiszerződéstőltörténőelállásiszándékát,hiszenazáruvisszaküldteakereskedőnek.Apénzügyiszolgáltató
akérelemteljesítésétőlelzárkózott,mertakereskedőarrólértesítette,hogyafogyasztóelállásinyilatkozatátnemfogadta
el.Akérelmezősemvitatta,hogyakereskedőnemadotthelytelállásikérelmének,nemfogadtaelanyilatkozatát.

Azáruhiteleketérintőméltányosságikérelmekbenateljestartozásfennállása,összegénekvitatása,akamatokelengedése
ésarészletfizetésbiztosításairántikérésekjelentekmeg.

2.2.1.2. A pénzforgalmi szolgáltatás

Apénzpiachoztartozóügyekközöttahitelügyeketkövetőenalegtöbbkérelem(517db)apénzforgalmiszolgáltatásokkal
kapcsolatosanérkezett,ugyanakkoraszámuk2017-hezképestközel8százalékkalvoltkevesebb.2017-benahitelkártya
ügyekképeztékapénzforgalmiszolgáltatásoklegnagyobbhányadát.2018-banazügyek45százalékátafizetésiszámla
ügyektettékki.

A 2018. évben lezárt áruhitellel kapcsolatos, nem méltányossági ügyek eredménye számokban

19 db
ELINTÉZETT ÜGY

15 db (79%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

8 db (53%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt áruhitellel kapcsolatos méltányossági ügyek eredménye számokban

11 db
ELINTÉZETT ÜGY

11 db (100%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

5 db (45%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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ATestület527pénzforgalmiszolgáltatássalkapcsolatosügyetzártle.Azérdembenelbírált455ügybőlahatározattaljó-
váhagyottegyezségekszáma160darabvolt(35%),további56ügybenazeljárásugyanmegszüntetésrekerült,azonban
afelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekaránya47százalékottettekki.

A HITELKÁRTYA

Akorábbiévekhezviszonyítvajelentősmértékbennemváltozott,detendenciájábancsökkentahitelkártyaszerződésekkel
kapcsolatosjogvitákszáma.Azügyekjelentősrészébentovábbraisazokoztaaproblémát,hogyakérelmezővalamely
okbólnemismerteteljeskörűenahitelkártyatermékműködését.Akérelmezőksokesetbenapénzügyiszolgáltatóügy-
intézőjeáltaladottnemmegfelelő,hiányostájékoztatásbanláttákennekokát.Többesetbennyilatkoztakúgy,hogynem
olvastákelavonatkozószerződésifeltételeket.Másesetbenakérelmezőelolvassaaszerződéseskikötéseket,azonban
azáltalaelmondottakszerintis,annakellenére,hogynemmindenfeltételvoltszámáraegyértelmű,mégsemegyeztette
kérdéseitpénzügyiszolgáltatóval.

Ahitelkártyáhozhitelkerettartozik,akártyabirtokosaakártyahasználatasoránnemasajátpénzét,hanemahitelszámlán
nyilvántartotthitelkeretösszegétkölti.Afelhasználtösszegután–mintmindenüzletszerűenvégzetttevékenységkörében
nyújtottkölcsönután–kamatotkellfizetni.Ahitelkártyaazatermék,amelylehetőségetadhasználójánakarra,hogy
kamatmentesenhasználjaapénzügyiszolgáltatóáltalrendelkezésérebocsátottpénzösszeget.Akamatmentesidőszak
azonbancsakahitelkártyávalrealizáltvásárlásokhozkapcsolódhat,éscsakavonatkozófeltételekmaradéktalanbetartása
esetén.Készpénzfelvételreakamatmentességlehetőségenemvonatkozik.

Ahitelkártyatermékekjellemzőenbonyolultak,ezértaTestületaztjavasoljaafogyasztóknak,hogyafeltételeket
gondosantanulmányozzákát,ésakérdéseiketelőzetesenegyeztessékapénzügyiszolgáltatókkal.
Fontostudni,hogyahitelkártyanemcsakvásárlásra,hanembankjegykiadóautomata(ATM)igénybevételeútján
készpénzfelvételéreisalkalmas.Azonbanamagaskamatkondíciókmiattkörültekintőeljárásravanszükségavá-
ratlandíj-ésköltségterhekelkerüléseérdekében.

Többesetbenvitattákazügyfelekahitelkártyávalfelhasználtösszegutánfelszámítottkamatot.Arrahivatkoztak,hogy
avásárláskamatmentesahitelkártyával,aszükségesminimumfizetendőösszegetpedigmegfizették.Ezekbenazesetekben
nemtudatosodott,hogyaminimumfizetendőösszegteljesítésenemjelentiazt,hogyahitelkeretfelhasználtésvissza
nemfizetettrészeutánneszámítana,ésneszámíthatnafelkamatotapénzügyiszolgáltató.Akamatmentességfeltétele,
hogyafogyasztóaszerződéseszerintikamatmentesidőszakvégéigahitelkeretbőlelköltöttteljesösszegetvisszafizesse.
Ahitelkeretbőlfelhasználtösszegvisszafizetésénektervezésesoránjavasolttekintetbevenni,hogycsakaminimumösszeg
teljesítésévelafennállótartozásvárhatóanhosszúévekalattésnagyösszegűhitelkamatmegfizetésévelrendezhetőmég
akkoris,haahitelkártyátafogyasztókésőbbmárnemhasználja.

A beérkezett pénzforgalmi szolgáltatások ügyek száma (db)
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Egyespénzügyiszolgáltatókahitelkártyáhozrendelthitelkeretetidőszakonkéntfelülvizsgáljákésafelülvizsgálateredmé-
nyekéntmegemelik,amelyrőlahitelszámlakivonatonértesítikügyfeleiket.Amennyibenazemelthitelkeretetazügyfél
nemkifogásolja,azleszirányadó,ésahitelkártyahasználattalazkerülfelhasználásra.Ilyenesetekbenakérelmezőkgya-
kortahivatkoztakarra,hogynemkértékakeretemelését,ezértnemiskívánjákmegfizetniakeretemelésokoztatöbblet
igénybevételköltségeit.Esetenkéntatöbblethitelkeretfelhasználásátnemvitatva,hivatkoztakarrais,hogyahitelkeret
megemeléseelkerülteafigyelmüket,afelhasználásanemvolttudatos,ígyazszámunkrajelentőshátránytokozott.Vissza-
térőekvoltakazokakérelmekis,melyekszerintakérelmezőkáruhiteltvettekigénybe,melyhezkérésnélkülhitelkártyát
iskaptak,amitelkezdtekhasználni.

Többesetbenjelentkezettproblémakéntazis,hogyahitelkártyátkülföldönhasználtaakártyabirtokos,ésahasználatot
követőSMSértesítésbenfeltüntetettárfolyamnemegyezettmegaszámlakivonatonaterhelésösszegénekelszámolásánál
alkalmazottárfolyammal.Apénzügyiszolgáltatókezekbenazesetekbenarrahivatkoztak,hogyazSMSértesítésbenközölt
adatoktájékoztatójellegűekésazadottárfolyamotakártyatársasághatározzameg,aterhelésapénzügyiszolgáltatóáltal
meghatározottárfolyamontörténik.

Apénzügyiszolgáltatókalkalmankéntahitelkártyáknépszerűsítésére,vásárlásutánivisszatérítésiakcióthirdetnek,amely-
nekfeltételeitrészletesenmeghatározzák.Azakciókeretébenvisszatérítettösszegpénzügyiszolgáltatóáltalimeghatározása
miattisfordultakelőjogviták.Azeljárásbantartottmeghallgatásokonsikerülttisztázniazokatatényeket(példáulvásárlás
időrendisorrendjealapjántörténikavisszatérítés,vagyahitelkártyatúlfizetésösszegébőltörténtvásárlásutánnemjár
visszatérítés),amelyeketakérelmezőknemvettekfigyelembe.Azügyekegyikébenakérelmezőaztsérelmezte,hogy
többnegyedévvonatkozásábannemkapottvisszatérítéstahitelkártyájáhozkapcsolódóvisszatérítésiprogramalapján.
Apénzügyiszolgáltatóaválasziratábanrészletesenismertetteahitelkártyáhozkapcsolódóvisszatérítésiprogramszabályait,
amelyekszerintakérelmezőavitatottnegyedévekvonatkozásábannemfeleltmegaprogramáltaltámasztottegyüttes
feltételeknek.Akérelmezőatájékoztatástmegértetteéstudomásulvette,hogyakérelemmegalapozatlannakbizonyult.

Egymásikügybenakérelmezőhitelkártyájáteltulajdonították.Kérelmearrairányult,hogyajogosulatlankártyahasználó
általelköltöttösszegetnekelljenmegfizetnie.Azeljárássoránmegállapítástnyert,hogyavitatottkészpénzfelvételekaz
ATM-bőlPINkódismeretébentörténtek,ésakérelmezőmagaiselismerte,hogyaPINkódotgondatlanulkezelte,azt
ahitelkártyamelletttárolta.Apénzügyiszolgáltatóugyanelzárkózottateljestartozáselengedésétől,azonbanméltányos-
ságbólafelszámítottkamatot,díjakatelengedte,ésazösszegmegfizetésérekamatmentesrészletfizetésilehetőséget
biztosítottakérelmezőszámára.

Szükségesafogyasztóitudatosságerősítéseannakérdekében,hogyafogyasztókkellőgondossággaljárjanakel
aPINkódtárolása,megőrzésesorán.

Ahitelkártyákkalkapcsolatosjogvitáktúlnyomórészébenazvoltatapasztalat,hogyakártyákhasználatáhozkapcsolódó
szabályokmegértéseakérelmezőkneknehézségetokoz.Egyezséggelzárultazajogvita,amelybenakérelmezőakésedelmi
kamatfelszámításátsérelmezte,holottafelhasználthitelkeretetafizetésihatáridőnbelülteljesegészébenvisszafizette.
Aszolgáltatóelőadta,hogyegykereskedővagyszolgáltatóáltalvisszatérítettösszegnemtekinthetőtörlesztésnek.Afelek
egyeztettek,majdegyezségetkötöttekafelszámítottkésedelmikamatjóváírásáravonatkozóan.

Néhányesetbenakérelmezőarrahivatkozott,hogyismeretlenszemély,folyamatosanköltöttahitelkeretébőlajóváhagyása
nélkül.Ugyanannálakereskedőnélsikeresvásárlásitranzakcióktörténtekazérintetthitelkártyával,melyrőlaszolgáltató
folyamatosanSMSértesítéstküldöttakérelmezőrészére,akikésedelmesenjelentettebeajóvánemhagyottfizetési
műveletet.Akérelmezővéleményeszerintazáltalábanelvárhatógondossággaljártel,adataitnemadtamegmássze-
mélynek,akártyanemkerültkiabirtokából.

ATestületjavasolja,hogyafogyasztókfokozottfigyelmetfordítsanakmindenolyanesetre,amikornemáltaluk
kezdeményezetttranzakciórólkapnakSMSértesítést.Gyanústranzakciórólérkezőüzeneteseténmindenesetben
haladéktalanulvegyékfelakapcsolatotapénzügyiszolgáltatóval,melysoránérdemesaszámlaforgalomrólis
tájékozódni.
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Ahitelkártyávalkapcsolatosjogvitákközültöbbesetbenafelszámítottkamatösszegétvitattákakérelmezők.Azegyik
jogvitábanakérelmezőaztsérelmezte,hogyafordulónaponfennállótartozását122,-Fthíjánmegfizette,azonbanapénz-
ügyiszolgáltatóateljesfelhasználtösszegutánszámítottfelkamatot.Afelekegyezségetkötöttek,melybenapénzügyi
szolgáltatóvállalta,hogyajóügyfélkapcsolatmegtartásaérdekébenabeterheltkamatotjóváírja.

Továbbinehézségetjelentakérelmezőkszámáraazáruhitellelkombinálthitelkártyákműködésénekismerete,amelyeknél
azáruvásárlásikölcsönfolyósításaahitelkártyakeretbőltörténik.Azügyfelekrészérenehezenkövethető,hogymikor
veszikigénybekizárólagavételártörlesztőrészleténekteljesítéséreahiteltésmikorarulírozóhitelt,továbbá,hogymely
esetbenkellmegfizetniükegyüttesen(egyszerre)avételártörlesztőrészletétésarulírozóhitelkeretalapjánaminimum
összeget.Apénzügyiszolgáltatókahitelkártyatartozássalkapcsolatosjogvitákesetébenegyüttműködőekvoltak,keres-
tékaztamegoldást,amelymindkétfélszámáraelfogadhatóvolt,ígyazilyenjogvitákjelentősrészeegyezséggelzárult.

Ahitelkártyákbonyolultságaésnemtudatoshasználatamagaskamat-ésköltségterhetgenerálhatafogyasztók
terhére.Afogyasztóktólelvárható,hogyahitelkártyaigényléseéshasználatasoránmindvégigkörültekintően
járjanakel,éskellőalapossággalismerjékmegaszerződésesfeltételeket,ideértveakondícióslistátis.
Apénzügyiszolgáltatóktólelvárt,hogyazügyfelekszámáraáttekinthető,érthetőmódonfogalmazzákmegaszer-
ződést,ideértveazannakrészétképezőáltalánosszerződésifeltételeketéskondíciókattartalmazódokumentumo-
katis,továbbá,hogyügyintézőikteljeskörűéspontostájékoztatástadjanakmindaszemélyes,mindatelefonon
történőmegkereséseksorán.

A FIZETÉSI SZÁMLA

Afizetésiszámlávalkapcsolatosügyekszáma2017.évhezképestemelkedett.AszámlanyitássalkapcsolatbanaTestület-
hezérkezettkérelmekszámaelenyészővolt,azonbanafizetésiszámlákmegszüntetésemiatttöbbjogvitaiskeletkezett.

Afizetésiszámlamegszüntetésetöbbesetbenazértnemteljesült,mertakérelmezőabankfiókbanszemélyesenkérte
abankszámlamegszüntetését,azonbaneztírásbannemerősítettemeg.Amegszüntetéshezezszükségeslettvolna,mivel
apénzügyiszolgáltatószerződésifeltételeiközöttezszerepelt.Aszóbelirendelkezésteljesítésesoránvalamely,utóbbmár
nemrekonstruálhatófélreértés,mulasztástörtént.Afizetésiszámla„élő”maradtapénzügyiszolgáltatórendszerében,
ígytovábbraisfelszámítottaaszámlavezetésselkapcsolatosdíjakat.Afizetésiszámlaegyidőutántartozástmutatott,
deerrőlakérelmezőesetlegcsakévekmúltávalértesült.Akérelmezőkifogásoltaaszolgáltatókésedelmeseljárásátés
nemfogadtaelaveleszembenérvényesítenikívántkövetelést.Többilyenesetbenakérelmezőnemvitatta,hogymeg-
feledkezettafizetésiszámláról,utóbbnemellenőrizteamegszüntetésmegtörténtét,nemtudottvisszaemlékezni,hogy
kapott-eírásbanbármitaszámlamegszüntetéséről.Csakapénzügyiszolgáltatógyakoriésnagyobbösszegűtartozás
megfizetésérevonatkozófelszólításaalapjánszembesültmulasztásával,vagyegyszemélyesügyintézéssoránazzal,hogy
aszámlamégsemszűntmeg.Apénzügyiszolgáltató–tekintettelarra,hogykérelmezőnemtudtaokiratokkalbizonyítani
afizetésiszámlafelmondását,megszűnését–akorábbimegszüntetésiszándékravonatkozóhivatkozástnemfogadtael,
azonbanegyüttműködöttakérelmezővelafelhalmozódottköltségekrendezéseérdekében.Hasonlóügyekbenaköltsé-
gekmegfizetéséretöbbszörkötöttekafelekatestületelőttrészletfizetésivagykülönösméltánylástérdemlőesetekben
kamatmentesrészletfizetésimegállapodást.

Többkérelemtárgyavolt,hogyaközöstulajdonúfizetésiszámlaegyiktulajdonosa,akiakivonatokatkapta,nemtartotta
akapcsolatotamásikszámlatulajdonossal,tartózkodásihelyeelőtteismeretlenvolt.Afizetésiszámlamegszüntetését
aszámlatulajdonosegyedülnemtudtakezdeményezni,ígyahozzáérkezettfelszólítólevélalapjánfelvetteakapcsolatot
apénzügyiszolgáltatóval.AszolgáltatóÁltalánosSzerződésiFeltételeszerintaközöstulajdonosúfizetésiszámlacsak

A 2018. évben lezárt hitelkártya ügyek eredménye számokban

216 db
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ÉS MEGEGYEZÉS



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201858

abankszámlatulajdonosokközöskérelméreszüntethetőmeg.Megoldáslehetazilyentípusúügyekben,hogyhafizetési
számlahosszabbidejetartozástmutat,apénzügyiszolgáltatórendesfelmondással,60naposfelmondásiidővelmeg-
szünteti.

Acsoportosbeszedésimegbízásokteljesítésévelösszefüggőproblémavolt,hogyapénzügyiszolgáltatókvalamelyadmi-
nisztrációshibavagymulasztásmiattnemrögzítettékszámítógépesrendszerükbenamegbízásteljesítéséhezszükséges
kérelmezőifelhatalmazást.Amegbízásteljesítésénekelmaradásátakérelmezőknemészleltékidőbenvagyegyáltalán
nemellenőrizték,majd1-2évmúlva–hivatkozvaamegbízásteljesítésénekelmaradására–kárigénytterjesztettekelő.

Ajogvitákrészbenelkerülhetőeklennének,haafogyasztókazáltalukszemélyesenabankfiókbantettjognyilat-
kozataikról,megbízásmegadásáról,illetveannakteljesítésérőlmindenesetbenírásbelivisszaigazolástkapnának,
hiszenennekteljesítéseapénzügyiszolgáltatóktólelvárható.
ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogymindenesetbenragaszkodjanakavégrehajtottművelet,tranzakció
írásbelidokumentálásához.

Adevizaátutalásimegbízásokkalkapcsolatosjogvitákanyomtatványokegyesrovatainakhelytelenértelmezésemiatt
alakultakki.Devizaátutalásibizonylatnemkerültjogszabályiszintenbevezetésre,szabályozásra,többségükbenaszolgál-
tatóksemkészítettekolyanjellegűdokumentumot,vagykitöltésiútmutatót,amelysegítségetnyújthatnaazügyfeleknek
adevizaátutalásimegbízásokkitöltésében.Adevizaátutalásokteljesítésekapcsánakérelmezőktöbbügybenafelszámított
költségekjogcímét,mértékét,ésösszegétvitatták.Ezekbenazügyekbenapénzügyiszolgáltatóktöbbszörméltányosságot
gyakorolvakészekvoltakanálukfelmerültköltségeketcsökkenteni.Azonbanhaazügyletbenkülföldilevelezőbankis
résztvett,azáltalaterheltköltségekmérséklésétőlelzárkóztak.

Afizetésiszámlárólbankfiókbanpénztárikifizetésútjántörténőnagyobbösszegűkészpénzfelvételekkelkapcsolatban
jogvitaalakultkiabból,hogyakérelmezőálláspontjaszerintatranzakciótvégzőbankiügyintézőtőlnemkapottmegfelelő
felvilágosítástafelszámításrakerülődíjösszegéről,mértékérőlésemiattjelentőskárérte.

Apénzforgalomrólszólótörvényaszolgáltatókkötelezettségekéntelőírja,hogyafizetésiszámlávalkapcsolatos
valamennyitranzakcióesetén,amegbízásmegadásátmegelőzően,tájékoztassákazügyfeletatranzakcióhozkap-
csolódódíjakrólésköltségekről.Igazezkészpénzfelvételitranzakcióeseténis.Afogyasztóknakragaszkodniukkell
ennekaszabálynakabetartatásához,annakérdekében,hogyafelmerülődíjakkalisterveznitudjanak,ésezeknek
azinformációkabirtokábandönthessenekamegfelelőfizetésimódválasztásáról.

Többvitásügykeletkezettabból,hogyakérelmezőafizetésiszámlaszerződésbennempapíralapú,hanemelektronikus
útontörténőtájékoztatástkért,deutóbbeztfigyelmenkívülhagyta,ésnemtekintettemegrendszeresene-mailfiókját.
Ennekkövetkezményekéntabankszámlátérintőfontosinformációkról,tranzakciókrólnemvagynemkellőidőbenértesült.
Nemészleltepéldáulafedezethiánymiattfelhalmozódottköltségeketésezáltaljelentősösszegűtartozásagenerálódott,
vagyazfizetésiszámlaszerződéspénzügyiszolgáltatóáltalifelmondásáhozisvezetett.

Apénzügyiszolgáltatóáltalafizetésiszámláhozkapcsolódónmegküldöttkivonatáttekintéseazértisfontos,mert
információkattartalmazhatapénzügyiszolgáltatóvárhatóintézkedéseiről,példáulazegyeskondíciókváltozásáról.

A 2018. évben lezárt fizetési számla ügyek eredménye számokban

216 db
ELINTÉZETT ÜGY

185 db (86%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

81 db (44%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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A BANKKÁRTYA 

Abankkártyákhasználata,ezenbelülisabankkártyásfizetésekszámaemelkedőtendenciátmutatott,ugyanakkorabank-
kártyahasználattalkapcsolatosvitásesetekszámanemnőtt.Ajogosbankkártyabirtokosokáltalabankkártyákkalbo-
nyolítottbelföldifizetésiforgalomzökkenőmentesenzajlik.Azokajogvitákmondhatókáltalánosnak,melyekakártya-
használathozköthetőenabankjegykiadóautomatán(ATM)keresztülakártyabirtokosáltalkezdeményezettsikertelen
készpénzfelvételitranzakciókkalkapcsolatosankeletkeztek.Ezeknekajogvitáknakatárgyaazvolt,hogyazATMnem
akártyabirtokosáltalkivenniszándékozott,általaakészülékbillentyűzeténbetápláltösszegetadtaki,hanemannálkeve-
sebbet,vagyegyáltalánnemadottkibankjegyet,hibaüzenetazonbannemjelentmegakijelzőn,deazösszegakártyához
tartozófizetésiszámlánterhelésrekerül.Akérelmekahiányzóösszegpénzügyiszolgáltatóáltalijóváírásárairányultak.
Akérelmezőkesetenkéntarrahivatkoztak,hogyazATMkörnyezetébenelhelyezettkameraigazolnitudjaazálláspont-
jukat,éskértékafelvételbemutatását.Apénzügyiszolgáltatókmindenesetbenarrólnyilatkoztak,hogyakameranem
készítolyanfelvételt,amelyakérelmezőáltalelőadottakatigazolnitudná.Aszolgáltatókazilyenkérelmekteljesítésétől
általábanelzárkóztak.Úgynyilatkoztak,hogyarendelkezésreállóadatokalapjánatranzakcióksikeresenmegvalósultak.
Álláspontjukalátámasztásáradokumentumokat(journalszalag,rovancsolásijegyzőkönyv,ATMhibanapló)csatoltakbe.
Arraisvoltpélda,hogyapénzügyiszolgáltatóajóügyfélkapcsolatratekintettelakérdésesösszegetjóváírtaakérelmező
fizetésiszámláján.

ApénzügyiszolgáltatókegyretöbbolyanATM-etbocsátanakafogyasztókrendelkezésére,amelyekkészpénzbefizetési
funkciótisbiztosítanitudnak.Előfordultolyanjogvita,melybenakérelmezőelmondásaszerintazATMkészülékazáltala
befizetettnélkevesebbösszegbefizetésétigazoltavissza.Apénzügyiszolgáltatóakérelmezőállításátnemfogadtael.

Többjogvitakeletkezettamiatt,hogyabankkártyávalnemakérelmezőkezdeményezteatranzakciót,ezértálláspontja
szerintaztnemishagyhattajóvá.Illetéktelenharmadikszemélyekáltalelkövetettjogosulatlanbankkártyatranzakciók
eseténazokazügyfeletmegtévesztve,csalárdmódonszerzikmegabankkártyaadatait.Előfordult,hogyharmadiksze-
mélyvalamelyszolgáltatónevébenelektronikusleveletküldöttafogyasztónak,amelybenfelszólítottaaszámlaazonnali
rendezésére,dealevélbenhamislinketadottmegafizetéshez.Másesetbenaszámlavezetőbanknevébenküldöttacsaló
adathalásze-mailtazügyfeleknek,aztalátszatotkeltve,hogyadategyeztetésrevanszükségésehheze-mailbenmegkell
adniaabankkártyájaadatait(PINkódot,CVRkódot).Aszolgáltatókrendszeresen,visszatérőenésnagyonnyomatékosan
hangsúlyozzák,közleményeikbenésahonlapjukonisközzéteszik,hogyilyenmódonsohanemkérikadatokmegadását
ügyfeleiktől.

JavasoltéscélszerűnapontaellenőrizniabankszámlaegyenleggelkapcsolatosSMS-üzeneteketvagyazinternetes
bankszámlát,ésmindengyanústranzakciótmárazelsőészleléstkövetőenszükségesaszámlavezetőpénzügyi
szolgáltatófeléjelezni,ésfőlegjavasoltavisszaélésgyanúsesetbenabankkártya/hitelkártyaletiltásais.

Afelekmegállapodásávalrendeződöttazazügy,amelybenakérelmezőaztsérelmezte,hogyilletéktelenszemélyvásár-
lásthajtottvégrebankkártyájával,azonbanazezzelkapcsolatbanterheltösszegetapénzügyiszolgáltatónemírtajóvá
afizetésiszámláján.Aszolgáltatófenntartottajogiálláspontját,melyszerintfelelősségenemállapíthatómeg,azonban
kizárólagméltányosságbólfelajánlottakérelmezőrészére,hogy45ezerforintotmeghaladókárátmegtéríti.Akérelmező
azajánlatotelfogadta,afelekegyezségetkötöttek.

Többolyankérelemisérkezett,melybenakérelmezőkúgynyilatkoztak,hogytudtukésjóváhagyásuknélkül,mobilalkal-
mazáshasználatávalnagyobbösszegűátutalásokjóváhagyásárakerültsor.Atranzakcióramindenesetbenregisztrációhoz
kötöttmobilalkalmazáshasználatával,QRkóddaltörténőjóváhagyássalkerültsor.Avitatotttranzakciókidőpontjában
apénzügyiszolgáltatóinformatikairendszerétnemértetámadás,atranzakciókattöbbesetbenadathalászkísérletek
előztékmeg.Azadathalászattalkapcsolatosügyekbeneltérőapénzügyiszolgáltatókeljárása.Vanolyanszolgáltató,amely
elzárkózikajóváírásiigényteljesítésétől,másokteljesítikazt.Azilyenesetektúlnyomórészébenakérelmezőketjelentős
kárérte,afizetésiszámlákróljogosulatlanulmegszerzettösszegekmilliósnagyságrendetképviseltek.

Neadjunkmegadatokate-mailben!Vigyázzunkazonosítókódjainkra!Használjunktöbbeszközt–számítógépés
mobiltelefon–egyidejűlegazelektronikusbankolásalkalmávalésnagyonügyeljünkarra,hogyelérésiadatainkat
mégközvetlenhozzátartozónknakseadjukki.
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2.2.1.3. A BETÉTGYŰJTÉS

Abetétgyűjtésselkapcsolatosügyekszámaapénzpiaciügyekenbelül6százalékottettki,ennek78százalékaalakás-
előtakarékosságimegtakarításokkalvoltkapcsolatos.Eztatermékcsoportotkövetianormálvagyhagyományosbetétek
11százalékosaránya.Abetétgyűjtéskategóriábatartozópénzügyitermékeketérintővitáseseteksorátatartósbefektetési
számlákkal(TBSZ)összefüggésbenkeletkezettjogvitákcsoportjazárja.

ATestületelőtt105betétgyűjtésselkapcsolatosügykerültlezárásra2018-ban.Azérdembenelbírált94ügyből39ügyben
(41%)egyezségjóváhagyásárakerültsor,további9ügybenpedigazértkerültmegszüntetésreazeljárás,mertafelek
megegyeztek.összességébenazoknakazügyeknekazaránya,amelyekakérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultak,
51százalékottettekki.

A LAKÁSTAKARÉKPÉNZTÁR

Alakás-előtakarékosságibetétspeciális,lakáscélúfelhasználáshozkötöttbetét,melykonstrukciótelsősorbanaztette
afogyasztókkörébenkedveltté,hogyabetételhelyezéshezkapcsolódóanállamitámogatásvoltigényelhető.Alakás-
előtakarékosságibetéteketérintőenjogvitákazállamitámogatásravalójogosultságösszegénekmegállapítása,azálla-
mitámogatásjóváírása,abetétikamatszámítása,apénzügyiszolgáltatókáltalfelszámítottdíjakvitatása,abefizetett
lakástakarékpénztáribetételszámolása,késedelmeskiutalások,alakáscéligazolása,elfogadása,akedvezményezettsze-
mélye,annakmódosítása,azörökösszerződésbelépése,ahagyatéktárgyátképezőbetétkifizetéseésanemmegfelelő
tájékoztatásadásatárgyábanfolytak.

Többügybenis ismétlődőtényállásszerintjogvitátgeneráltazahelyzetis,amelybenabetétszerződésmegkötésére
azonnaliáthidalókölcsönigénybevételeérdekébenkerültsor,deapénzügyiszolgáltatóakölcsönkérelmetelutasította.
Ezekbenazesetekbenaszámlanyitásidíjelvesztése,szolgáltatóáltalivisszanemtérítéseokozottérdeksérelmet.

Lakás-előtakarékosságiszerződésmegkötéseésenneksoránaszerződésesösszegmeghatározásaelőttérdemes
tudni,hogyaszámlanyitásidíjaszerződésesösszeghezigazodik,annakszázalékosarányábankerülmeghatározásra,
ésaszerződésmegszűnéseeseténnemjárvissza.

Jogvitáhozvezetettazis,amikorakérelmezőapénzügyiszolgáltatótanácsárakötöttlakás-előtakarékosságiszerződést,
majdévekkelkésőbbúgyítéltemeg,hogyaszerződéskötésokánkárakeletkezett,mertazigénybevehetőállamitámogatás

A 2018. évben lezárt bankkártya ügyek eredménye számokban

86 db
ELINTÉZETT ÜGY

80 db (93%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

28 db (35%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS

A beérkezett betétgyűjtési ügyek (db)
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összegenemérteelazáltalaazáthidalókölcsönrefizetettkamatösszegét.Néhányjogvitatárgyátképeztealakáscélú
felhasználásigazolásatöbbszörösenkiváltotthitelesetén.Ezekbenazesetekbenlakáscélúfelhasználástörténtugyan,
dekorábbanmártöbbalkalommalishitelkiváltásrakerültsor.Ahitelkiváltásmeghatározottkörbenminősüllakáscélú
felhasználásnak,amelybeatöbbszöröskiváltásnemtartozikbele,ígyállamitámogatásnemvehetőráigénybe.Apénzügyi
szolgáltatónakmérlegelésijogkörenincs.Másesetbenakérelmezőaztsérelmezte,hogyarendszereshavimegtakarításon
felüladotthónapbantovábbiösszegetutaltaszámlára,annakrendeltetésétaközleményrovatbanfeltüntette,azonban
apénzügyiszolgáltatóaztcsakkülöndíjellenébenvezetnéátmásikesedékességiidőszakra.Aszolgáltatóálláspontja
szerint,amennyibenalakás-előtakarékoskodónemamódozatszerintirendszerességgelésrészletekbenhelyezielavállalt
megtakarítást,akkoradottperiódusban30százalékosállamitámogatáshelyett,25százalékmértékűállamitámogatás
igényelhetőcsak.Atúlteljesítésdíjfizetésellenébenrendezhető.

Azegyeseljárásokbanszerzetttapasztalatokszerintafogyasztóknemtudják,hogyazegyikpiacvezetőpénzügyi
szolgáltatóáltalánosfeltételeilehetővéteszik,hogyazonnalihatállyalfelmondjaazáthidaló-éslakáskölcsönszer-
ződést,amennyibenazadósnakmáshitelintézetnélfennállókölcsönszerződésétfelmondják.Továbbá,amennyi-
benazadósvagyazadóstársaszolgáltatóvalkötöttbármelykölcsönszerződésetekintetébenkéthavitörlesztési
összegetmeghaladóankésedelembeesik,aszolgáltatóválasztásaszerint jogosultazadóssalvagyadóstárssal
kötöttvalamennyikölcsönszerződéstfelmondaniésvalamennyikövetelésétegyösszegbenesedékessétenni.Ez
utóbbiesetbenaszolgáltatójogosultazadósésadóstársakvalamennyimegkötöttlakás-előtakarékosságiszerző-
désétfelmondani,ezzelazadottbetétszerződéstlejárttá,esedékessétenniésazannakalapjánelhelyezettbetéti
összeggelafennállótartozásösszegétcsökkenteni.

Általánosságbanelmondható,hogyazügyektöbbségébenapénzügyiszolgáltatókkonstruktívanálltakakérelmezőkáltal
sérelmezettproblémákmegoldásáhozésnyitottakvoltakegyezségkötésre.

A HAGYOMÁNYOS BETÉT

Ahagyományosbetétéstartósbefektetésiszámlatermékkörtérintőesetekszámanemvoltjelentős.Ahagyományos
betétvonatkozásábanbenyújtottkérelmekbenakérelmezőktöbbnyireazelhelyezettbetétrealkalmazottkamatmérté-
kétvitatták,gyámhatóságifenntartásosbetétbenelhelyezettösszegkifizetését,illetőlegbetétösszeghalálesetéreszóló
rendelkezésalapjántörténőkifizetésétkérték,továbbáagépkocsinyeremény-betétkönyveknyilvántartását,azokkalkap-
csolatosinformációadásmegtagadásátsérelmezték.

Ahagyományosbetétafogyasztókáltal leginkábbismerttermékekközétartozik,azonbanbetétlekötéssorán
szükségesaválasztottegyedikonstrukciófeltételeinekgondosáttekintése,különöstekintettelazakciókeretében
meghirdetettfeltételekre.

Azegyikügytényállásaszerintazörökhagyó,mintszámlatulajdonosésapénzügyiszolgáltatóközötttartósbefektetési
számlaszerződésjöttlétre.Aszámlatulajdonosazelhelyezettbetétösszeglejárataelőttelhunyt,amelyetazörökösajog-
erőshagyatékátadóvégzésalapjánbejelentettapénzügyiszolgáltatónál.Apénzügyiszolgáltatójóváírtaafizetésiszámlán
ateljesfutamidőrejárókamatösszegét,majdaTBSZ-revonatkozókedvezményeskamatösszegétbeterhelteaszámlán.
Akeretszerződésakérelmezőörököskérelmérekerültmegszüntetésre,kérelmeavisszaírtkamatmegfizetéséreirányult.
Afelekközöttavitatárgyaaszerződésmegszűnésénekidőpontjavolt.Azeljárássoránafelekrészletesegyeztetéstfoly-
tattak,amelynekeredményekéntközöttükegyezségjöttlétre.

Atartósbefektetésiszámlákkapcsánindultjogvitáktárgyátképeztetovábbáazelhelyezettéslekötöttbetétösszegének
megállapítása,azadóvisszaigényléslehetőségénekelvesztése,nemmegfelelőtájékoztatásnyújtásamiattikármegtérítése,

A 2018. évben lezárt lakástakarékpénztári ügyek eredménye számokban

83 db
ELINTÉZETT ÜGY

73 db (88%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

39 db (53%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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kamatadófizetésikötelezettségkeletkezése,számlavezetésidíjfelszámítása,számlamegszüntetésekapcsánakésedelmes
kifizetéssérelmezése,valamintaszámlánjóváírtkedvezményeskamatutólagosterheléseaszámlatulajdonoshalálamiatt.

2.2.2. A követeléskezelők ügyei

ATestületafogyasztóknakazokkalaköveteléskezelőkkelszembeniproblémásügyeivelfoglalkozhat,amelyeknektárgyát
képezőalapjogviszonykorábbanaMagyarNemzetiBankáltalfelügyeltvalamelypénzügyiszolgáltatóésafogyasztóközött
jöttlétre.Ahitelintézetekésapénzügyivállalkozásokmegbízásaalapjánkövetelésbehajtásérdekébenvehetikfelakapcso-
latotamegbízóügyfelével,ilyenkormegbízottipozícióbanvannak.Ezekbenazesetekbenmégélő,azazfelnemmondott
szerződésalapjánaszerződéshatálybantartása,afelmondáselkerüléseérdekébenatartozásokrendezéseérdekében
járnakelésamegbízásbanfoglaltintézkedésekteljesítésérejogosultakéskötelezettek.Ígypéldáulszemélyestalálkozás,
telefonosmegkeresésútjánlépnekkapcsolatbaazügyfelekkel,delehetolyanesetis,amikorfelmondottszerződésből
eredőtartozásokeseténmegállapodáslétrehozásaacél.Megbízáseseténaköveteléskezelőamegbízónevébenjárel,
nemválikakövetelésjogosultjává,ígyezenügyekkapcsánfelmerülőpanasszal,kialakulóvitávalkapcsolatosanamegbízó
hitelintézettel,pénzügyivállalkozássalszembenkellazeljárástkezdeményezniemindenérintettfogyasztónak.

EgyköveteléskezelőellenabbanazesetbenindulhateljárásaTestületelőtt,haazakérelemmelérintettkövetelésjo-
gosultja,azazaköveteléstengedményezésútjánmegszerezte.Abankiportfoliótisztításokeredményeérzékelhetővolt
aköveteléskezelőkellenindítotteljárásokszámánakalakulásában.

2018-ban540kérelemérkezettköveteléskezelőpénzügyiszolgáltatókkalszemben,melyből286méltányosságikérelem
volt.Azügyekalapjogviszonyaelsősorbanszemélyikölcsön,szabadfelhasználásújelzáloghitel,folyószámlahitelvagy
hitelkártyatartozásvolt.

Előfordult,hogyakérelmezővitattaazengedményezésjogszerűségétarrahivatkozással,hogyahhoznemjárulthozzá.
Ezenhivatkozásnemvoltalapos,mertazengedményezéshezazadóshozzájárulásáranincsszükség,determészetesen
annakmegtörténtérőlazérintettkötelezetteketmegfelelőmódonértesítenikell.

A 2018. évben lezárt hagyományos betéti ügyek számokban

13 db
ELINTÉZETT ÜGY

13 db (100%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

5 db (38%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS

Követeléskezelők ügyei a pénzpiaci termékeknél (db)

Pénz-
forgalmi
szolgáltatás
74, 14%

Pénz-
forgalmi
szolgáltatás
74, 14%

Nem pénzügyi
szolgáltatás
24, 4%

Nem pénzügyi
szolgáltatás
24, 4%

Egyéb
hitel
46, 9%

Egyéb
hitel
46, 9%

Személyi kölcsön
167, 31%

Személyi kölcsön
167, 31%

Áruhitel
17, 3%

Áruhitel
17, 3%

Gépjárműhitel
40, 7%

Gépjárműhitel
40, 7%

Folyó-
számla

hitel
26, 5%

Folyó-
számla

hitel
26, 5%

Jelzáloghitel
138, 26%

Jelzáloghitel
138, 26%

Hitel- és
pénzkölcsön

nyújtás
434, 81%

Hitel- és
pénzkölcsön

nyújtás
434, 81%

Pénzügyi
lízing
8, 1%

Pénzügyi
lízing
8, 1%



ATESTüLET2018.éVISZAKMAITEVéKENYSéGE

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2018 63

Aköveteléskezelőkkelszembenlefolytatotteljárásokbanmegjelenősérelmeksokesetbenérintettékakövetelésenged-
ményezésétmegelőzőidőszakotis.Afogyasztókkérelmükbengyakranvitattákajogelődpénzügyiszolgáltatókeljárását,
akorábbibefizetéseikelszámolását,azalkalmazottkondíciókat,aköveteléskezelőáltalérvényesítenikívántösszeget,
alkalmankéntaszerződésérvényességét.Kérelmükbenesetenkéntbevontákajogelődpénzügyiszolgáltatótisafolyó
eljárásba,vagyisa jogelődpénzügyiszolgáltatóvalszemben iskértékaztmegindítani.Azengedményezéstkövetően
atartozásrendezéseérdekébenakérelmezőmegállapodástmárcsakakövetelésjogosultjával,azazaköveteléskezelővel
köthet,ezértaköveteléskezelőeljárásbantörténőrészvételemindáltalános,mindméltányosságieljárásbanindokolt
volt.Akérelmezőkatartozásösszegszerűségét,ezenbelülafelszámítottkamatokatésköltségeketvitatták,akövetelés
jogalapjánakvitatásakivételesenfordultcsakelő.Akövetelésvitatásaeseténannakfennállásátésazösszegszerűségét
akövetelésjogosultjánakbizonyítékokkalalákelltámasztania.

Afogyasztókjogosigénye,hogyapénzügyiszolgáltatóaggálymentesenigazoljaszámukraazáltalatámasztott
követelésalaposvoltát.Elvárható,hogyakérelmezőkszámáraisáttekinthetőkimutatástkészítsenakülönböző
jogcímekentámasztottigényéről,szükségszerintmegjelölveazokjogalapjátis.

Akérelmezőktöbbesetbenhivatkoztakarra,hogyaköveteléskezelőáltalkövetelttartozásramárnememlékeznek,vagy
abbanahitbenéltek,hogyatartozásrendezésre,ügyüklezárásrakerült.Hivatkoztakarrais,hogyamennyibentudomásuk
lettvolnaazadósságfennállásáról,úgyazeltelthosszúidőszakalatt,hanehézségekáránis,dekerestekvolnamegoldást
annakrendezésére.Sérelmezték,hogyaköveteléskezelővagyjogelődjesemjeleztetöbb,akár6-8-10évenkeresztül,
hogyterhükretartozásttartnyilván.Fizetésifelszólítástnemküldöttvagyaztigazolninemtudta.Sokesetbenelévülési
kifogástterjesztettekelő.Aköveteléskezelők,amennyibenazelévülésmegszakadásátalátámasztaninemtudták,túlnyomó
többségbenlezártákazügykezeléstéskifejezettennyilatkoztak,hogyabbóleredőentovábbiköveteléstsemmilyenjog-
címennemtámasztanak,érvényesítéseiránteljárástnemindítanak.Csekélyszámbanvoltolyanesetis,aholapénzügyi
szolgáltatóazelévüléstelismerteésvállalta,hogyakövetelésérvényesítéseirántjogieljárástnemindít,ugyanakkoraz
ügylezárását,nyilvántartásábóltörténőkivezetésétnemígérte.

Azügyfelekegycsoportjaazonazálláspontonvolt,hogyaköveteléskezelőazengedményezettkövetelésrejogszerűen
nemszámíthatfelkésedelmikamatot,csupánajogelődáltalengedményezett,azazazengedményezőáltalnyilvántartott
tartozásratarthatigényt.Akésedelmikamatfelszámításánakmellőzéseaköveteléskezelőméltányossági,üzletidöntési
körébetartozik.Követeléskezelőcégekkelszembeniügyekjelentősrészébenszemélyivagyanyagikörülményeikretekin-
tettelaszerződésbenírtfeltételeknélkedvezőbbteljesítéslehetőségénekbiztosítását,méltányossággyakorlásátkérték
afogyasztók.

MéltányosságiügyekbenaTestületegyezséglétrehozatalaérdekébenközvetítapénzügyiszolgáltatóésakérelmezőkö-
zött,egyezséghiányábanazügyetmegkellszüntetnie.Méltányosságieljáráskereteinbelülakövetelésjogalapja,illetve
összegszerűségenemvitatható.Méltányosságikérelmekbenafogyasztókáltalábanafizetőképességükhözigazodó,alacso-
nyabbtörlesztőrészletmeghatározását,kedvezőbbkamatozásúvagykamatmentesrészletfizetésbiztosítását,esetenként
afizetéskönnyítéslehetőségemellettafennállótartozásrészbenielengedésétiskérik,deelőfordul,hogyakérelmező
anyilvántartottteljestartozástörlésétésazügylezárásátkezdeményezi.

Aköveteléskezelőktöbbnyireegyüttműködőmagatartásttanúsítottak.Fizetéskönnyítésleginkábbakamattartozásmér-
séklésébenvagyelengedésébennyilvánultmeg.Tőketartozáselengedéséreritkánkerültsor.Jellemzőezenügytípusra,
hogynagyösszegűelengedéstakkorbiztosítottaszolgáltató,haakérelmezőnagyobbegyösszegűbefizetéstvállalt.Több
esetbenissorkerültazeljárásmegszüntetésére,mertaköveteléskezelőteljesítetteakérelembenfoglaltakatvagyameg-
hallgatásonjegyzőkönyvbefoglaltvállalásttett.

Általábannagyobbamegállapodáslétrejötténekesélye,haaköveteléskezelőtapasztaljaakérelmezőfizetőkészségét.
Példáulakérelmezőkeresiamegállapodáslehetőségét,lehetőségeihezigazodóanbefizetéseketteljesít,esetlegesen
akérthavirészletetmeghaladó,akáregyszerinagyobbösszegbefizetésétvállalja.Csökkentiaköveteléskezelőmegálla-
podásravonatkozóhajlandóságát,hamártöbbalkalommalajánlottakérelmezőnekkülönbözőkedvezményesteljesítési
lehetőséget,deaztazrendrenemfogadtaelvagyalétrejöttmegállapodástnemteljesítette.
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Néhányesetbenazisproblémátjelentett,hogyameghallgatásonaköveteléskezelőképviseletébenolyanszemélyjelent
meg,akiaköveteléskezelőáltaltettajánlatelfogadásaesetéreugyanegyezségkötésrerendelkezettfelhatalmazással,de
érdembennemtudottdöntésthozniakérelmezőáltalelőterjesztettújabbegyezségiajánlatról.Ezenesetekbenafelek
nyilatkozatainakmegfelelőenáltalábanfolytatólagosmeghallgatástűzésérevagyazeljárásírásbantörténőfolytatására
kerültsor,deelőfordultolyanesetis,aholakérelmezőatovábbiegyeztetésmiattvisszavontaakérelmét.

Aköveteléskezelőkáltalérvényesített,megszűntszerződésekbőleredő,egyösszegbenesedékeskövetelésekvo-
natkozásábanamegnövekedettkamatteherésajogieljárásmegindításávalfelmerülőköltségek,díjakmiattis
különösenfontosafelekegyüttműködéseatartozásrendezéseérdekében.
Apénzügyiszolgáltatóüzletiérdekétisszolgálja,hasegítőtámogatástnyújtügyfeleinekakialakulthelyzetmindkét
félszámáramegfelelőmegoldásához.

2.2.3. A biztosításokkal kapcsolatos jogviták

Abiztosításipiacszereplőivelszemben,2018-ban1339kérelemérkezett.Azügyekközel40százalékátképeztékabiztosítási
piacszereplőivelszembenfennálló,biztosításijogviszonybólfakadójogviták,amelyaránymegfelelakorábbiéveknek.
Akérelmekbiztosításiágankéntiésbiztosításiágazatonkéntimegoszlásábanelmozdulásvoltmegfigyelhetőazéletbizto-
sításokkalkapcsolatosjogvitákjavára.Amíg2017-benazéletbiztosításokkalkapcsolatosügyekazösszesbiztosításiügy
19százalékáttettékki,2018-banezazarány24százalékvolt.Eztaváltozástabefektetésiegységekhezkötött(unit-linked)
életbiztosításokkalkapcsolatosjogvitákszámánakemelkedéseokozta.Ettőlfüggetlenültovábbraisaneméletbiztosítási
ágbatartozóbiztosításiszerződésekbőlfakadójogvitáktettékkiazügyektúlnyomóhányadát.

A 2018. évben lezárt követeléskezelőkkel kapcsolatos, nem méltányossági ügyek számokban

253 db
ELINTÉZETT ÜGY

173 db (68%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

107 db (62%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS

ÉS MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt követeléskezelőkkel kapcsolatos méltányossági ügyek számokban

264 db
ELINTÉZETT ÜGY

231 db (87%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

108 db (47%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS

ÉS MEGEGYEZÉS
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Abenyújtottkérelmekközel97százalékaabiztosítókkalésbiztosítóegyesületekkelszembenérkezett,abiztosításipiac
többiszereplőjével,alkuszokkal,többesügynökökkel,stb.szembenindulteljárásokszámanemvoltszámottevő.

Azügyekpénzügyiszolgáltatónkéntimegoszlásatükröziazegyespénzügyiszolgáltatókpiacirészesedét.Abiztosítási
piaclegnagyobbszereplőivel,akompozitbiztosítókkal(azonbiztosítók,melyekegyarántfoglalkoznakéletbiztosításiés
neméletbiztosításitermékekkel)kapcsolatban indulta legtöbbeljárás.Abeérkezőkérelmektöbbmint60százaléka
ötszolgáltatóval(GeneraliBiztosítóZrt.,GroupamaBiztosítóZrt.,AllianzHungáriaBiztosítóZrt.,AegonMagyarország
ÁltalánosBiztosítóZrt.ésUNIONViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt.)szembenkerültbenyújtásra.AzERSTEVienna
InsuranceGroupBiztosítóZrt.ésaViennaLifeViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt.2018.április1.napjánbeolvadt
azUNIONViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt-be,ezmegmutatkozottazeljárásokbanjogutódkéntrésztvevőUNION
Biztosítóévesügyszámán.

A2018-banlezárt,biztosításokkalkapcsolatosügyekközel86százalékát,1149ügyetaTestületérdembentárgyalta,194
ügybenvoltkénytelenakérelmet–hatáskörhiánya,eljárásiakadály(panaszeljáráshiánya,jogerősbíróságidöntés)vagy
ahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkülelutasítani.Abefogadottkérelmek27százalékában,ösz-
szesen305ügybenafelekazMNBtv.120.§(1)bekezdéseszerintvégrehajthatóegyezségetkötöttek.Biztosításiügyekben
2kötelezésés1ajánlásszületett.További135ügybenafelekközötteljárásonkívüljöttlétreegyezség,illetveapénzügyi
szolgáltatókorábbiálláspontjátfelülvizsgálvaönkéntteljesítetteakérelmezőteljesigényét.Ezekbenazügyekbenafelek
közösvagyakérelmezőegyoldalúkérelméremegszüntetésrekerültazeljárás,akérelmezőigényeszámáramégismeg-
nyugtatórendezéstnyert.Abiztosításipiacotérintőkérelmekkörébenabefogadottkérelmek39százalékaakérelmező
számárapozitíveredménnyelzárult.

51alkalommalmerültfelolyanelőkérdésazügyekben,amelyazeljáráseredményeslefolytatásátnemtettelehetővé,
azonbanafelekazeljárásfolyományakéntmegállapodtakabban,hogytovábbiközvetlenegyeztetéseketfolytatnakegy-
mássalajogvitamegoldásaérdekében.Ezekbenazesetekbenakérelmezővisszavontakérelmétvagyafelekközösen
kértékazeljárásmegszüntetését.Bárazeljárásnemnyújtottvéglegesmegoldástafelekközöttfennállójogvitára,mégis
elősegítetteazt,hogyajogvitakimozduljonaholtpontrólésafelekközöttikommunikációújrainduljon.Ezamegoldás
nemzárjaelafogyasztótattól,hogyismételtenaTestületeljárásátkezdeményezze.Atapasztalatokazonbanaztmutat-
ják,hogycsaknéhányilyenesetbenfordultafogyasztóismételtenaTestülethez,tehátafelekegyeztetése–vélhetően
–eredményrevezetett.

Tendenciavolt,hogyazeljárásmegindulásátkövetőenaszolgáltatókközvetlenegyeztetéstkezdeményeztekafogyasztókkal
ésennekfolytánszámosesetbenönkéntteljesítettékakérelembenfoglaltakat,vagykülönmegállapodásbanrögzítették
ajogvitarendezésérevonatkozóegyezségüket.

Abiztosításiszektortérintőügyekbenszületettegyezségek,aTestületáltalmeghozottkötelezésekésajánlások,valamint
apénzügyiszolgáltatókegyoldalúteljesítésealapjánapénzügyiszolgáltatóka112millióforintotfizettekmegafogyasztók
részére.

Abiztosításokkalkapcsolatosügyekköztelenyészővoltaméltányosságiügyekszáma:2018-banmindössze21méltányos-
ságikérelemérkezettebbenatárgykörben.

Általános tapasztalatok, problémák 

Általánostapasztalat,hogyafogyasztókkalmegkötöttbiztosításokkörébenalkalmazottáltalánosszerződésifeltételeket
(általánoséskülönösbiztosítási feltételeket)aszerződéstmegkötőfogyasztóknemtanulmányozzákátmegfelelően,
aszerződéskötéssoráneljáróüzletkötő–sokesetbenhiányos–szóbelitájékoztatásárahagyatkozvanincsenektisztában
aszerződéspontostartalmával.Ennekfolytángyakrancsakkésőbb,egykáreseménybekövetkeztekorszembesülnekazzal,
hogyazáltalukmegkötöttbiztosításmelykockázatokraésmilyenfeltételekkelnyújtfedezetet,illetve,hogyazadottbiz-
tosításmilyeneseményeket,körülményeketzárkiatérítésköréből.Ezekbenazesetekben,hamegfelelőendokumentált
abiztosításifeltételekátadása,nemtudhivatkozniakérelmezőarra,hogyafeltételeket–azajánlatidokumentációban
szereplőírásosnyilatkozataellenére–ténylegesennemvetteátvagyaztnemismertemeg.
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Különösjelentőségetkapezakérdéskörazelektronikusútonmegkötöttszerződéseknél.Szintevalamennyihazaibiz-
tosító,biztosításiágtóléságazattólfüggetlenüllehetőségetnyújtarra,hogyafogyasztókelektronikusútontegyenek
ajánlatotbiztosításiszerződésmegkötésére.Alegnagyobbonlinealkuszokműködésepedigkifejezettenazelektronikus
ajánlattétellellétrejövőbiztosításokközvetítésérevanfelépítve.Azelektronikusútonmegvalósulóajánlattételsoránaz
egyrekifinomultabbtechnikaimegoldásokszintevalamennyialkalommalmegkövetelikavonatkozóbiztosításifeltételek
megnyitásátvagyletöltésétésennekmegtörténtét,valamintafeltételekfogyasztóáltalielfogadásátelektronikusútondo-
kumentálják.Mindezekellenéregyakori,hogyaletöltöttdokumentumotafogyasztó–nyilatkozataellenére–ténylegesen
nemolvassael,annakrendelkezéseitnemismerimeg.Ehhezkapcsolódóanabiztosítóksokesetbendíjkedvezménnyel
ösztönzikaszerződőkkelvalóelektronikuskapcsolattartást,amelynemmegfelelőgondosságmellettazteredményezhe-
ti,hogyabiztosítóáltalelektronikusúton(e-mailbenvagyügyfélportálonkeresztül)megküldött,jelentősjoghatásokat
eredményezőjognyilatkozatokról,felszólításokrólafogyasztónemértesülmegfelelőidőben.Ezekaproblémákkülönösen
akötelezőgépjármű-felelősségbiztosításokesetébengyakoriak.

Azelektronikuskommunikációvalkapcsolatosjogvitaszámosesetbenmegelőzhetőlenne,haazügyfelekáltal
azajánlattételsoránmegadottelektronikuselérhetőségvalódiságát,ésannakténylegeshasználatátabiztosítók
visszaigazolóe-mailútjánellenőriznék.

Azegyeskáreseményekkelkapcsolatbanjellemzőjogvita,hogyazadottkáreseménybiztosításieseménynek,tehátabizto-
sítóhelytállásikötelezettségétkiváltó,abiztosításifeltételekbenmeghatározotteseménynekminősül-evagysem.Gyakori
akáreseménybekövetkezténektényével,körülményeivelkapcsolatosvita.Amennyibenakárfelmérésrecsakkésőbbkerül
sorésafogyasztóatovábbikárokmegelőzéseérdekébenmegkezdiakárelhárítást,megváltoztatjaakárképet,különösen
fontos,hogymagaisrészletesendokumentáljaakialakulthelyzetet.Mivel–ahosszúidőótafennállóbíróigyakorlatszerint
–abiztosításieseménybekövetkezténektényét,abiztosításieseményésakeletkezettkárközöttiokozatiösszefüggést,
valamintakárösszegszerűségétabiztosítottnakkellbizonyítania,sokesetbenamegfelelődokumentáltsághiányában
nemtudjákbizonyítaniabiztosítóvalszembeniigényükmegalapozottságát.

Célszerűakárosultaknakakáreseményekbekövetkeztekorakárképetsajátmaguknakisdokumentálni,ezzelszámos
alkalommaltisztázhatóklennénekafelekeltérőálláspontjaközöttiellentmondások.

Számosalkalommalmerülfelazügyérdemieldöntéseszempontjábólolyanlényegikérdés,amelynekmegítéléseszakértői
(műszaki,ár-szakértői,orvos-szakértői)kérdés.ATestületeljárásasoránnincslehetőségfüggetlenigazságügyiszakértő
kirendeléséreésszéleskörűbizonyításlefolytatására,ígyezekbenazesetekbenazeljárótanácsnemtudottérdemidöntést
hozni,éskénytelenvoltazeljárástmegszüntetni.

2.2.3.1. A NEM ÉLETBIZTOSÍTÁSI ÁGHOZ TARTOZÓ ÜGYEK

Aneméletbiztosításiágbanabeérkezettkérelmek91százalékát,916ügyetatűz-ésvagyonikárokkal,akötelezőgépjármű
felelősségbiztosítással,atermékbiztosítással,abalesetésbetegségbiztosítássalvalamintazutasbiztosítássalkapcsolatos
kérelmektettékki.

ATestület1027ügyetzártle,melyek86százalékában(887db)érdemidöntésthozott.Egyezségjóváhagyására246ügyben
(28%)kerültsor,1ügybenkötelezést,további1ügybenpedigajánlástfogalmazottmegazeljárótanács.Amegszüntetett
ügyekközül113ügyzárultafelekelőzetesmegegyezésével,amiösszességében41százalékraemelteakérelmezőkszámára
kedvezővégkimenetelűügyekarányátebbenakategóriában.
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A LAKÁSBIZTOSÍTÁS

Abeérkezettbiztosításiügyeklegjelentősebbhányadaakorábbiévekkelazonosanalakosságivagyonbiztosításiszerző-
désekbőlésezenbelülisalakásbiztosításokkalkapcsolatosjogvitákbóleredt.Alakásbiztosításokkalkapcsolatosjogviták
jelentettékazösszesbiztosításiügy38százalékát.Avihar-,felhőszakadás-,jégveréskárok,valamintegyéb,természeti
(elemi)károkmellettatűz-ésrobbanáskárok,valamintabetöréseslopáskároktettékkiazügyektúlnyomótöbbségét.

Alakásbiztosításokkalkapcsolatosügyekben,azügyeksokrétűségemiattszámoskérdésbenmerülhetfeljogvita.Ezek
közülalegjellemzőbbek,hogyténylegesenbeszélhetünk-eolyanbiztosításieseményről,amelyreapénzügyiszolgáltató
kockázatvállalásakiterjed,ahelyszínikárképigazolja-eabejelentettbiztosításieseménybekövetkeztét,abiztosításiese-
ménymegvalósulásaeseténnemállnak-efennapénzügyiszolgáltatóteljesítésétkizárófeltételek,igazolt-eakárösszeg,
tisztázott-e,hogyabiztosításiszolgáltatásmilyenösszegűszolgáltatástteszlehetővé.

Azügyekjelentősrészébenabiztosításieseménybekövetkezteafelekközöttnemvoltvitatott.Aszolgáltatókminden
esetbenmegvizsgáljákazokatakörülményeket,amelyekbefolyásoljákaszolgáltatásnyújtásukatésazokösszegszerűségét.
Abiztosítókszolgáltatásaitmeghatározóésbefolyásolófeltételrendszertazáltalánoséskiegészítőbiztosításifeltételek
tartalmazzák.Változatlanulaztapasztalható,hogyafogyasztóknemtanulmányozzákátavonatkozószerződésifeltétele-
ket,számukranemegyértelműabiztosításieseményekköre,aszolgáltatásösszegénekmeghatározása,akáresemények
hiányosandokumentáltak.Különösenfontos,hogyaköznapiértelembenhasználtesemények(pl.vihar)nemminden
esetbenegyeznekmegaszerződésesfeltételekszerintibiztosításieseményekfogalmával.Bizonyosesetekbenabiztosítási
eseménykörülírása,meghatározásaönmagábaniskérdéseketvethetfel.Avezetékesvízkárbiztosításieseményfogalmát
példáulbizonyosbiztosításifeltételekolymódonhatározzákmeg,hogyakiáramlóvíznekabiztosítottingóságokban
kártkellettokozniaahhoz,hogyabiztosításieseménymegvalósuljon,tehát–ezenmeghatározásszerint–önmagában
avezetéktörésenemminősülbiztosításieseménynek.Azilyenmódonmegvalósulószabályozásellentétbenállhatakáro-
sultravonatkozókárenyhítéskörébenelőírtkötelezettségekkel,amelyekmegsértéseabiztosítómentesülésétvonhatják
magukután.Ezekbenazesetekbennehézmeghúzniaztahatárt,hogymeddigterjednekabiztosítottáltalábanelvárható
megatartásánakkeretei.

ATestületmindenesetbenigyekszikfelhívniafogyasztókfigyelmétakörültekintőszerződéskötésre,akáresemény
megfelelőrögzítésére,bejelentésére.Akárigényelbírálásához,mindaTestület,mindapénzügyiszolgáltatókré-
széreegyarántszükségesakárigénymegfelelőenrészletesbizonyítottsága(pl.azárajánlat,számla,szakvélemény
beszerzése).

A beérkezett nem életbiztosítási ügyek száma (db)
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Ajogvitákelbírálásanemmindigegyszerűfeladat.ATestületarendelkezésreállóokiratibizonyítékok,illetveazeljárás
soránelhangzottnyilatkozatokalapjánhozzamegadöntését,ennekmegfelelőenpéldáulhelyszíniszemlelefolytatására,
egyéb,nemokiratibizonyítékokhasználatáranincsmódja.Olyanesetekben,amikorazügyelbírálásaszakkérdéstőlfügg
ésaszakvéleményeknemállnakrendelkezésrevagyazokegymássaltartalmukbanütköznekvagyellentmondóak,akkor
aTestületeljárásánakfolytatásalehetetlen.Speciálisszakkérdéstjelenthetpéldáulannakamegítélése,hogyafénykép-
felvételleldokumentáltkárkép(tetősérülése,vakolatlehullása)viharkárralvan-eösszefüggésbenvagyakarbantartási
kötelezettségelmulasztásábólered,akockázatviseléskezdeteelőttkövetkezett-ebeakáresemény,vagyabiztosítókoc-
kázatviselésének időszakaalatt,azelektromoskészülékmeghibásodásavillámcsapásmásodlagoshatásavagyegyéb
túlfeszültséggel,feszültségingadozássaljáróeseménymiattkövetkezettbe.

Számosesetbenajogvitatárgyakifejezettenaszolgáltatásösszegszerűsége.Azegyesbiztosításieseményekkapcsánvan-
nakolyankárok,amelyeknemtérülnekmeg,méghaezegyértelműlenneis.Példáulamikorvillámkármásodlagoshatása
miattarégitípusúgázkazángazdaságosannemjavítható,amegváltozottelőírásokmiattcsakolyangázkazánépíthetőbe,
amelykorszerűbbésennekmegfelelőentovábbi,korszerűsítőkiegészítőmunkálatokatisigényel.Ilyenkoraszolgáltató
egyedilegmérlegeli,hogymiazaszolgáltatás(munka-ésanyagköltség),amellyelazeredetiállapothelyreállíthatólenne
ésmiazaköltség,melymárértéknövekedésnekminősülabiztosítottvagyontárgyszempontjából.

Sajátoskérdéskörtképeztekatotálkártjelentőkáresemények.Ajelentősebbkárokesetében,amennyibenpéldáulegy
ingatlanteljesenmegsemmisül,ajogvitaleggyakrabbanazingatlankáridőpontbanmeglévőforgalmiértékénekmeg-
állapításaésabiztosításiösszegvonatkozásábankeletkezik.Abiztosítókszerződésifeltételeirögzítikazilyentotálkár
eseténanyújtottszolgáltatásokkörét.Akérelmezőkáltalábanabbanahitbenvannak,hogyilyenesetbenabiztosító
ateljes,kötvényenmegjelöltbiztosításiösszegkifizetéséreköteles.Avonatkozószerződésifeltételekazonbanáltalában
úgyrendelkeznek,hogyamennyibenazépületetnemkívánjaakérelmezőakockázatviseléshelyénújjáépíteni,azépület
maradvánnyalcsökkentettforgalmiértékétfizetimegabiztosító.Azalapvetőproblématehátaz,hogyabiztosításnemaz
épületértékéttakarja,hanemabiztosításiösszegét.Aszerződéskötéskormegállapított–általábanbiztosítóáltaljavasolt
–biztosításiösszegévrőlévreazindexálásmértékévelváltozik.Abiztosításiösszegekváltozásátabiztosításidíjarányosan
követi.Abiztosításiösszegnemazépületforgalmiértéke,hanemújraépítésiköltségénekszerződésszerintimaximuma.
Ennekkifizetésétszinténszabályozzákaszerződésifeltételek,melyszerintamennyibenazépülethelyreállításiköltsége
magasabbazingatlanforgalmiértékénélvagyazépületmaradvánnyalcsökkentettforgalmiértékénélésabiztosítottaz
ingatlantnemkívánjaakockázatviselésihelyenújjáépíteni,akáron–ahaszonszerzéstilalmáratekintettel–abiztosító
akárosodottingatlanmaradvánnyalcsökkentettforgalmiértékéttérítimeg.Amaradvánnyalcsökkentettforgalmiérték
ésaténylegesújjáépítésiérték(demaximumabiztosításiösszeg)közöttikülönbségetabiztosítócsakabbanazesetben
kötelesmegfizetni,amennyibenabiztosítottszámlávaligazoltanazingatlantújjáépíti,helyreállítja.

Afentiproblémakörhözkapcsolódóanjelentősszámúazonügyeknekaszáma,melyekbenazingatlanvagyoncsoportra
vonatkozóbiztosításiösszegnemmegfelelőmeghatározásavagyazidőszakos(éves)indexálásvisszautasításafolytánaz
ingatlanalulbiztosítottságátállapítjamegabiztosító.Többesetbenokozottproblémát,hogyazajánlatidokumentáción
azingatlanegyeshelyiségeinemmegfelelőenkerültekmegjelölésreésnematénylegesállapotottükröztealakóterület
ésnemlakóterületegymáshozviszonyítottaránya.Hasonlóproblémáhozvezethetazegyesbiztosítottingóságokmeg-
határozásais.Azáltalánosháztartásiingóságokmellettaszerződéskötéskorbizonyosingóságokat(ékszerek,gyűjteményi
darabok,stb.)különfelkelltüntetni,ennekhiányábannemterjedkiráabiztosításfedezete.Haabiztosításiösszegabiz-
tosítottérdekértékénélkisebb,abiztosítóakártabiztosításiösszegnekavagyontárgyértékéhezviszonyítottarányában
térítimeg,pro-rataalapon.

Kívánatoslenne,hogyabiztosításifeltételekbenabiztosításiösszegmeghatározásánakalapelveiésazalulbiztosí-
tottságjogkövetkezményeiegyértelműen,figyelemfelhívásraalkalmasmódonismertetésrekerülnénekazegyes
vagyoncsoportokravonatkozósajátosságokfigyelembevételével.Szükségesazarravalófigyelemfelhívásis,hogy
abiztosításiösszeghelyesmegjelölése,azértékkövetésalkalmazása,azértékmegváltozásávalkapcsolatosváltozás
bejelentéseaszerződőfelelőssége.
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Abetöréseslopáskároknálazeltulajdonítottvagyontárgyakértékének,azegyesvagyontárgyakbiztosítottságánakmegha-
tározásamellettazingatlanvédelmiszintjeképeziazegyikleggyakoribbvitakérdést.Alakásbiztosításitermékektúlnyomó
többségeazingatlanvédelmiszintjétőlfüggőennyújttérítéstazeltulajdonítottvagyontárgyakra.Aszerződőkáltalában
nincsenektisztábanazzal,hogypontosanmilyenjellegű,milyenminőségűvédelemmelkellfelszerelniükabiztosított
ingatlantahhoz,hogyavédelmiszintmegfeleljenabiztosításifeltételekbenmeghatározottaknak.Alakásbiztosításokban
maximáljákabetöréseslopássoráneltulajdonítottkészpénzmennyiségétéskülönelőírásokattartalmaznakanagyértékű
vagyontárgyakra(ékszerek,képzőművészetialkotások,stb.)vonatkozóan.Sokesetbennemtérülmegabiztosításalapján
aténylegeseneltulajdonítottkészpénzésegyesvagyontárgyakteljesellenértéke.

Betöréseslopáskárnálfontostisztábanlennieaszerződőnekvagybiztosítottnakazzal,hogyabiztosítónemaszer-
ződésbenazadottbiztosítottvagyoncsoportnálfeltüntetettbiztosításiösszegetfogjaautomatikusanmegfizetni,
hanemneki,mintkárosultnakkellalopás,mintbiztosításieseménybekövetkezteutánbizonyítaniaazeltulajdonított
vagyontárgylététésannakértékét,vagyisakárbekövetkeztétésannakösszegszerűségét.Fontosdokumentálnia
abiztosítottvagyontárgyait,példáulabeszerzésrőlszólószámlamegőrzésével,értékbecslés-,fotó-,videókészí
tésével.

Abiztosításipiaconegyrejellemzőbbekamoduláris biztosítási termékek,melyekolyanösszevont,többkockázatú,komp-
lexbiztosításitermékek,amelyekegyépületre(ésazabbanlévőingóságokra)vonatkozóalapvagyonbiztosításbólésaz
ahhozkapcsolódó,azügyféláltalszabadonkiválaszthatókiegészítőbiztosításokbóléskiegészítőfedezetekbőlállnak.
Kétségtelentény,hogyezenbiztosításitermékekjelentősszabadságotbiztosítanakaszerződőkrészéreabban,hogysza-
badonmeghatározhassák,melykockázatokrakívánnakszerződéstkötni,azonbanaszerződéskötésifolyamatbanszámos
esetbenelőfordul,hogyanemegyértelműjelölés,azegyesajánlatinyomtatványonszereplőrovatokfélreérthetősége
folytánaténylegesfedezetnemfelelmegaszerződőáltalszándékoltcélnakésnemterjedkiolyankockázatokra,melyeket
aszerződőbiztosítaniszeretettvolna.

Számoslakásbiztosításitermékezkiegészítőbiztosításokisköthetők,demégjellemzőbbekakiegészítőbiztosításokaz
életbiztosítások,egészségbiztosítások,magánemberiésingatlantulajdonosifelelősségbiztosításokéskisállatbiztosítások
területén.Akiegészítőszemélybiztosítások(élet-ésegészségbiztosítások)egyelőre,személyszerintmegnemhatározható
biztosítottikörtvonnakbeabiztosításifedezetbe.Afeltételekakockázatviseléshelyénmegvalósuló,életvitelszerűott
lakást,aszerződővelfennállóhozzátartóivagyközelihozzátartozóiviszonytésmegfelelőéletkorthatároznakmegabiz-
tosítottáválásfeltételeként.Többesetbenokozottjogvitát,hogyaszerződőésnévszerintmegjelöltbiztosítottéletkora
máraszerződéskötéskormeghaladtaaztazéletkort,amelyremárnemterjedkiabiztosításfedezete.Abiztosítóközvetítői
olymódonértékesítettékaterméket,hogyezenkörülményrenemhívtákfelafigyelmet.AzegyikilyenesetbenaTestület
kötelezésthozott,másesetekbenafelekegyezségetkötöttek,ennekkeretébenabiztosítóazadottkockázatrakalkulált
díjatvisszafizetteaszerződőrészére.

ATestülettapasztalataszerintapénzügyiszolgáltatókazügybékéslezárásaérdekébenáltalábanegyüttműködnekafo-
gyasztókkalésaTestülettelazegyeseljárásokban.Nagyszámbanvezetettsikerreabekövetkezettkáreseményektény-
állásánakteljeskörűfeltárásáravonatkozóegyeztetésavitásfelekközött,melynekkövetkeztébenabiztosítókgyakran
módosítottákakárrendezésieljárássoránkialakított,ajogalapravagyabiztosításiszolgáltatásösszegszerűségérevonat-
kozóálláspontjukat.Azegyezségkötéstnagymértékbenelősegítetteaz,haapénzügyiszolgáltatórészérőlkárszakértőis
résztvettameghallgatáson,akiakorábbikárszámítástazeljárássoránjogosultvoltfelülvizsgálni.Azesetekjelentősrésze
egyezséggel,másikrészeafogyasztókrészérőlazzalafelismerésseljárt,hogyabiztosításifeltételekjobbmegismerése
szükségesamegfelelőkárigényelőterjesztéséhezéssikeresérvényesítéséhez.

A 2018. évben lezárt lakásbiztosítási ügyek számokban

389 db
ELINTÉZETT ÜGY

359 db (92%)
ebből ebből
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146 db (41%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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A GÉPJÁRMŰ-BIZTOSÍTÁS

Alakásbiztosításokmellettalegnagyobbszámbanagépjármű-biztosításokkalkapcsolatosjogvitákkerülnekaTestületelé.
Akötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződésbőlszármazójogvitákazösszesbiztosításiügy26százalékát,acasco
biztosításokbólfakadójogvitákabiztosításiügyek2,5százalékátképezték.Agépjármű-biztosításokhozkapcsolódóügyek
összesbiztosításiügyhözviszonyítottarányaa2017-esarányokkalgyakorlatilagteljesenazonosvolt.

Akötelező gépjármű-felelősségbiztosításokbólszármazójogvitáktovábbraisakötelezőgépjármű-felelősségbiztosításról
szóló2009.éviLXII.törvényben(Gfbt.)meghatározottfedezetlenségiidőszakrafizetendőfedezetlenségidíjjal,abonus-
malusbesorolással,aszerződésremeghatározottbiztosításidíjmértékével,azévfordulósértesítéssel,valamintagépjár-
művekáltalokozottbalesetek(károk)károsultjaiáltalelőterjesztettkártérítésiigénnyelkapcsolatbankeletkeznek.

Afedezetlenségidíjjalkapcsolatosügyekjelentősrészénélaszerződésdíjnemfizetésmiattimegszűnésétafogyasztók
általhiányosanvagytévesenmegadottelérhetőség(e-mailcím,levelezésicím),illetveazelektronikuskommunikáció
nemmegfelelőkörültekintésseltörténőhasználataokozta.Aproblémasokesetbenamiattalakultki,hogyafogyasztó
nemmegfelelőrendszerességgelellenőriztearészéreküldötte-mailüzeneteketvagyalapvetőenvitattaannakmegkül-
dését.Továbbraisszámosesetbenderültfényarraalefolytatotteljárássorán,hogyadíjkedvezményérdekébenolyan
fogyasztókisazonlineszerződéskötéstvagyazelektronikuskommunikációtválasztották,akiknemrendelkezteksaját
számítógéppel,sajáte-mailcímmelsem.Különproblémakört jelentettekazokazügyek,melyekbenazalkusze-mail
címekerültkommunikációscsatornakéntmegjelölésreésabiztosítóüzenetenemjutottelmegfelelőidőbenaszerződő
üzembentartóhoz.Afogyasztóktöbbesetbencsakazilletékeskormányhivatalnakagépjárműforgalombóltörténőkivo-
násárólszólóhatározatábólértesültekarról,hogynemrendelkeznekérvényeskötelezőgépjármű-felelősségbiztosítási
szerződéssel.Etekintetbenváltozóazegyeskormányhivatalokgyakorlata,egyesesetekbenpárhónapos,másesetekben,
többmintfélévesfedezetlenidőtartamutánkövetkezettbeaforgalombóltörténőkivonás,amellyeljelentősmértékű
fedezetlenségidíjkeletkezett.Afogyasztóktöbbesetbensérelmezték,hogyadíjnemfizetésmiatttöröltszerződésekre
befizetettbiztosításidíjakataszolgáltatókcsaktöbbhónaposkésedelemmelfizettékvisszarészükre,melynekfolytán
hosszúideigabbanatudatbanvoltak,hogyabiztosításukkalmindenrendbenvan.

Ahelytelenvagyhasználatonkívülie-mailcímekbőlszármazóproblémákjelentősrészekiküszöbölhetőlenne,haaz
ajánlattételsoránaszerződéskötésifolyamatrészétképeznéegy,azügyféláltalmegadotte-mailcímremegküldött
visszaigazolóüzenet,amelybenegyhitelesítőhivatkozásrakattintássalazügyfélnekvisszakelleneigazolnia,hogy
azadottajánlatotsajátmagatetteésakommunikációnakeztaformájátmagáranézvekötelezőkéntelfogadja.

Abonus-malus besorolással kapcsolatos ügyektovábbraisabiztosítóváltáshoz,akárkifizetésekhez,valamintabiztosított
gépjárműeladásaeseténabesorolásmásikgépjárműretörténőátviteléhezkapcsolódnak.Ezenügycsoportsajátosesetét
képezte2018-banazMKBÁltalánosBiztosítóZrt.,majdPannóniaÁltalánosBiztosítóZrt.szerződésállományánakAEGON
MagyarországÁltalánosBiztosítóZrt.-retörténőátruházása.Azátruházássorántöbbesetbenadatrögzítésihiányossá-
gokésproblémákmerültekfel,melynekkövetkeztébenszámosfogyasztóbonus-malusbesorolásahelytelenülszerepelt
aKözpontiKártörténetiNyilvántartóRendszerben.Ezekbenazügyekbenaszolgáltatóazeljárássoránkiemelkedően
együttműködővolt,aszükségesmódosításokat,adategyeztetéstkövetőenátvezetteanyilvántartásokonésmegfelelően
módosítottaazügyfélbonus-malusbesorolását.

Akorábbitendenciafolytatásakéntegyértelműenkevesebbdíjhirdetéssel,díjtarifával kapcsolatosügykerültaTestület
elé.Azegyediszerződésrevonatkozódíjmegállapításatekintetébenaszerződésmegkötésekorazérintettszerződőket
közlésiésegyüttműködésikötelezettségterheli.Abiztosítókadíjatmindenegyediszerződésvonatkozásábanameghir-
detettdíjtarifaalapjánalakítjákkiésaztazadottbiztosításiidőszakalattcsakkivételesesetbenváltoztathatjákmeg.Az
egyediszerződésvonatkozásábanmegállapítottbiztosításidíjatabonus-malusbesorolásontúl,olyantovábbitényekis
befolyásolják,mintakárokozóipótdíj,lakóhely,életkor.Aszerződésmegkötésérevonatkozóésabiztosítódíjtarifájának
megfelelőajánlatnakcélszerűpontosnakéshelyesnek lennie,deezsajnosnemmindenesetbenvolt tapasztalható
ajogvitávalérintettügyekben.

Atárgyévetkövetőévesbiztosításidíjróltörténőértesítésmegfelelőmegküldésévelkapcsolatosügyekbenafelektöbbal-
kalommalegyezségetkötöttek,időarányoselszámolásmellettaszerződésközösmegegyezésseltörténőmegszüntetésében
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állapodtakmeg.Ezlehetővétetteakérelmezőknek,hogyaszerződésmegszűnésérefigyelemmel–esetlegkedvezőbb
kondíciókkal–másbiztosítónál,újkötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződéstkössenek.

A2018-asévbenistovábbfolytatódottazakorábbiévekbenistapasztalhatótendencia,hogyakötelezőgépjármű-fele-
lősségbiztosítássalkapcsolatosjogvitákegyrejelentősebbhányadátképezikagépjárművekáltalokozottbalesetek (károk) 
károsultjai által indított eljárások,melyeksoránakárosultakaGfbt.12.§-aés28.§-aalapjánfordulnakkártérítésiigénnyel
közvetlenülakárokozógépjárműüzembentartójánakbiztosítójához.Ezenügycsoporteltérőabbólaszempontbólatöbbi
biztosításiügytől,hogyabiztosítóabiztosítottjakárokozásafolytánfennállómegalapozottkárkötelmiigényekalapján
válikkötelesséarra,hogyaGfbt-benmegállapítottmódonésmértékbenmentesítseabiztosítottkárokozótakármeg-
térítésevagysérelemdíjmegfizetésealól.Ezekbenajogvitákbanrendszeresvitakérdésabiztosítottkárokozókártérítési
felelőssége.Voltakolyanesetek,amikorakárokozókéntmegjelöltgépjárműszemléjénekhiányábanabalesetimechaniz-
mus,asérülésekazonosításanemvoltlehetséges,ezértakárosultkártérítésiigényeelutasításrakerült.Ezenesetekben
akárokozókéntmegjelöltgépjárműszemléjéreazértnemkerülhetettsor,mertakárokozógépjárműüzembentartójanem
működöttegyüttfelelősségbiztosítójával,aszemlétnemtettelehetővéésabiztosítónaknemvoltsemjogszabályi,sem
szerződésesrendelkezésalapjánlehetőségeazegyüttműködéskikényszerítésére.

Azonközútibalesetekesetén,aholnemtörténikrendőrhatóságihelyszínelés,kiemeltenfontosakáresemény
körülményeinek,agépjárművekegymáshozviszonyítotthelyzetének,abekövetkezettkároknakahelyszínidoku-
mentálása.Egyátlagosokostelefonnalmegfelelőenelvégezhetőezafeladat.Akésőbbiekbenakárrendezéssorán
komolyjelentőséggelbírnakezekafényképfelvételek,mintbizonyítékok.

Számosesetbentörtént,hogyakárokozókéntmegjelöltfélahelyszínenírásbanelismerteafelelősségét,abiztosítója
azonbanarrahivatkozással,hogyakáreseménybekövetkezéséértnemabiztosítottjaafelelős,akárosulttérítésiigényét
elutasítottavagykármegosztástalkalmazott.AGfbt.12.§-aalapjánabiztosítókjogosultakafelelősségkérdését–afe-
lelősségelismeréseellenére–megvizsgálniésadottesetbenakárigénytelutasítanivagykármegosztástalkalmazni.Az
elutasításkörébenabiztosítóarrahivatkozott,hogyabalesetimechanizmusvizsgálataalapjánaztállapítottameg,hogy
biztosítottjahelytelenülmértefelpolgárijogifelelősségét,biztosítottjaanyilatkozatátvisszavonta,illetve,hogyasza-
bálysértésifelelősségnemalapozzamegegyúttalakárokozópolgárijogifelelősségétis.EzekbenazügyekbenaTestület
feladataazvolt,hogyarendelkezésreállódokumentumokésnyilatkozatokalapjándöntsönafelelősségkérdésében,
amelylényegébenaközútiközlekedésiszabályokravonatkozójogszabályirendelkezésekértelmezésétésalkalmazását
jelentette.Van,amikorerrearendelkezésreállóiratanyagalkalmasésvan,amikorabenyújtottkérelemszakértőivélemény
éshelyszíniszemlenélkülnembírálhatóel.Sokilyenügybenabizonyítékokbiztosítórészérőltörténőfelülmérlegelése
eredményeképpenmégisegyezségszületett,másesetekbenkármegosztásalkalmazásárakerültsor.

Sajátostípustképezettakárosultiigényeknekakötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződésselnemrendelkező
vagyismeretlengépjárművelokozottkárokrendezése.EzekbenazesetekbenakártérítésiigénytaKártalanításiSzámla
kezelőjéhezkellbenyújtani,aGfbt.3.§17.pontjaszerintismeretlengépjárműazagépjármű,amelynemazonosítható,
illetveutólagsemazonosítható,mivelelhagytaabalesethelyszínétvagyazonosítóadatokkalnemrendelkezik,azokat
meghamisítottákvagynemfelismerhetők.AGfbt.35.§-ánakrendelkezéseiszerintaKártalanításiSzámlakezelőjének
kártalanításikötelezettségenemterjedkiazismeretlengépjárművelakárosultgépjárműbenokozottkárokra,kivéve,ha
azismeretlengépjárművelokozottbalesethalállalvagysúlyosszemélyisérülésseljár.

Azérintettügyekbenabalesetnekakérelmezőnkívülnemvoltismertkívülállószemtanúja,tanúaszabálysértésieljárás
soránsemkerültfelkutatásra,akárokozógépjárműtőlszármazóanyagmaradványvagyegyébnyomabalesethelyszínén
nemkerültfeltalálásra,arendőrségafeltételezettkárokozókéntmegjelöltgépjárművetmégcsakmegsemkísérelte
szemlézni.Ígyagépjárműsérülésekkeletkezésénekideje,akáreseménnyelvalóösszeegyeztethetőségenemkerülhetett
alátámasztásra,akárosultgépjárművönkeletkezettsérülésekabejelentettbalesetbőlvalóeredeztethetőségenemvolt
bizonyítottnaktekinthető.Tekintettelarra,hogyakárokozógépjárműbeazonosíthatóságaegyértelműennemtörtént
meganyomozóhatóságrészéről,arendelkezésreállódokumentumokalapjánnemderültkiolyankörülmény,amely
alapjánapolgárijogifelelősségegyértelműenmegállapíthatólettvolnaazokozóvonatkozásában.Ezenügyekbenaren-
delkezésreálló–alapvetőenakárokozókéntmegjelöltgépjárműrevonatkozóanadatokatnemtartalmazó–bizonyítékok
alapjánakérelmezőáltalkárokozókéntmegjelöltgépjárművezetőjénekfelróhatókárokozómagatartásaésakérelmező
oldalánkeletkezettkárközöttiokozatiösszefüggésegyértelműennemvoltmegállapítható,ennekokániskénytelenvolt
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aKártalanításiszámlavezetőjeelutasítaniakárosultkártérítésiigényét.EzekbenazügyekbenaTestületelőttlefolytatott
eljárássemvezetetteredményre.

Acascobiztosításokkalkapcsolatbanaránylagkevés,mindössze33ügybenfordultakafogyasztókaTestülethez.Akét
általánosproblémakörttovábbraisasaját-hibáskárokésagépjárműlopáskárokképezték.Néhányalkalommalajogalap,
deinkábbamegállapítottbiztosításiszolgáltatásösszegszerűségeképezteavitatárgyát.Ajogalaprairányulóvitákban
abiztosítóáltalielutasításokáttöbbnyireazjelentette,hogyakárleírásbanszereplőbalesetimechanizmusnemvolt
megfeleltethetőagépjárművönkeletkezettsérülésekhelyének,jellegének.Azösszegszerűségivitákbanszámosalka-
lommalütközöttakadálybaazérdemidöntésmeghozatala,mertagépjárművetértkárokösszegszerűségénekvagyaz
ellopottgépjárműkárokozáskormeglévőértékénekmegállapításagépjárműműszakiszakértőikérdésvolt.Sokesetben
eredményrevezetettafelekközöttibékéltetés,afelektöbbalkalommalközösnevezőrejutottakagépjárműalapfelsze-
reltségének,extrafelszereltségének,EUROTAXbesorolásánakésértékénekmegállapítása,valamintajavítássalfelmerült
ésszámlávaligazoltköltségekösszegetekintetében.Egyezséggelvégződöttazasajátosjogvitais,amelybenaszemle
alapjánakötvényenzáradékkéntkárosodáströgzítettekésabiztosítóabiztosítottigényételutasítottaarrahivatkozással,
hogyabejelentettkárosodásokmárazajánlattételkorfennálltak.Abiztosítottkérelmezőazeljárássoránszámlávalés
azelőzménybiztosítókárrendezésiigazolásávaligazolta,hogyazáradékonszereplőkárosodáskésőbbkijavításrakerült,
ennekalapjánabiztosítófelülvizsgáltakorábbiálláspontjátésmegtérítetteakárt.

A BALESET- ÉS BETEGSÉGBIZTOSÍTÁS

Abaleset-ésbetegségbiztosításokkalkapcsolatosjogvitákszámánakkismértékűcsökkenésemindössze75ügyetjelentett
2018.folyamán.Új,korábbannemismertügytípusnemkerültaTestületelé,abeérkezőügyekugyanazokatasajátos-
ságokatmutatták,mintakorábbiévekben.Ezekabiztosításokelsősorbanabiztosítottatértbalesetek,betegségekés
azebbőlfakadómaradandóegészségkárosodások,halálesetekeseténnyújtanakanyagitérítéstabiztosítottaknakvagy
jogutódjuknak.Abetegségbiztosításokkörébentöbbbiztosításitermékabiztosítottrészéreatársadalombiztosításfi-
nanszírozásábanelérhetőegészségügyiellátásnálmagasabbszintű,gyorsabbellátástbiztosítabiztosítóvalszerződésben
állóegészségügyiszolgáltatókonkeresztül.Ezekbenazügyekbentovábbraisfőkéntabalesetieredetűegészségkárosodás
(munkaképesség-csökkenés)mértéke,azegészségkárosodáskorábbi,meglévőbetegségekkelvalóok-okozatiösszefüggé-
sénekfennállásavagyannakhiányavoltajogvitatárgya.Ekérdésekeldöntésetöbbnyireorvosszakértőikérdés,ezekben
aTestületnemtudállástfoglalni.

Abalesetbiztosításokközöttjelentőshányadotképviselnekamunkáltatókáltalmunkavállalóikjavára,egyesületek,szövet-
ségekáltaltagjaikjaváramegkötöttvagyegyesbankitermékekhez(különösenbankkártyákhoz)vagy(telekommunikációs)
szolgáltatásokhozkapcsolódóanértékesítettcsoportos biztosítások.Acsoportosbiztosításoklegalapvetőbbjellemzője,
hogyabiztosításiszerződésnemabiztosítóésbiztosítottközöttjönlétre,hanemabiztosítóésegy,abiztosításiérdek
szempontjábólérdekeltjogiszemélyközött.Ezenbiztosításiszerződésekesetébenabiztosítottakcsatlakozásinyilatko-
zattalválnakabiztosításiszerződésbiztosítottjávávagybizonyosesetekbenaszerződővelfennállóijogviszony,például
munkavállalói,előfizetői,vagyegyébszerződőijogviszonyalapjánautomatikusanaszerződésbiztosítottjailesznek.Ezek-
nekaszerződéseknekegytipikusfajtájátképezikazokacsoportosbiztosítások,amelyekegybankkártyaszerződéshez

A 2018. évben lezárt kötelező gépjármű-felelősségbiztosítási ügyek számokban

346 db
ELINTÉZETT ÜGY

284 db (82%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

118 db (42%)
EGYEZSÉG, AJÁNLÁS

ÉS MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt casco ügyek számokban

31 db
ELINTÉZETT ÜGY

27 db (87%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

10 db (37%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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kapcsolódóanhoznaklétrebiztosításijogviszonytabiztosítóésabiztosítottközött.Ezekbenazesetekbenabiztosított
magávalabankkártyaszerződésmegkötésévelbiztosítottjáváválikabankésabiztosítóközöttlétrejöttcsoportosbiz-
tosításnak.Ezekközöttelőfordulnakéletbiztosítások,balesetbiztosítások,törlesztésibiztosításokésutasbiztosításokis.

Acsoportosbiztosításokkalkapcsolatbanindultjogvitákbanabiztosítottakgyakrannincsenektisztábanazadottbiztosí-
tásfeltételeivel,azzal,hogymilyenkockázatokraésmilyenfeltételekmellettnyújtfedezetetazadottbiztosításazőket
értkáreseményekre.Sokesetbenabiztosítottaknincsenektisztábanazzalsem,hogyazadottszerződés(pl.hitelkártya
szerződés)megkötésévelegyúttalbiztosításiszerződésbiztosítottjáváisválnak.APtk.továbbraistartalmazzaazta–jog-
gyakorlatbankorábbanisfennállott–szabályt,hogyacsoportosbiztosításeseténabiztosítótájékoztatásikötelezettségét
csakaszerződőfél(tehátnemabiztosított)részérekell,hogyteljesítse,vagyisabiztosítottfelénemállfennabiztosító
egyébbiztosításokeseténmeglévőtájékoztatásikötelezettsége.ATestületelékerültügyekbentapasztalhatóvolt,hogy
azigénytérvényesítőbiztosítottakvagyjogutódaiknincsenekazoninformációkbirtokában,amelyekreszükségükvan
azeredményesigénybejelentéshezvagyigényérvényesítéshez.Abiztosítottakennélfogvaabiztosítóvalszembennem
hivatkozhatnakamegfelelőtájékoztatáshiányára,hiszenabiztosítónakközvetlenülabiztosítottalszembennemállfenn
tájékoztatásikötelezettsége.

Acsoportosbiztosításokkalkapcsolatosproblémakéntmerültfel,hogyaszolgáltatókaszerződésesfeltételekbenálta-
lábanúgyrendelkeznek,hogyabiztosításidíj(szolgáltatásidíj)megnemfizetéseesetén,abiztosítottvonatkozásában,
mindentovábbiértesítésnélkülmegszűnikabiztosítás.Afogyasztókésőbbhiábafizetimegabankrészéreaszolgáltatási
díjat,abiztosításijogviszonycsakegyújabbcsatlakozónyilatkozatbenyújtásaeseténkezdődikújra.Többolyanesetben
isegyezségetkötöttekafelek,amikorabiztosítóvalszerződőfélrészérőlnemvoltegyértelműenmegállapíthatóabizto-
sítottrészérenyújtotttájékoztatásmegtörténte,annakterjedelmevagyatájékoztatásdokumentálásanemtörténtmeg
megfelelőenvagyazfélreérthetővolt.

Acsoportosbiztosításoktekintetébenabiztosítottáválószemélyekkonkrétabbésrészletesebbtájékoztatása
lenneszükségesmagárólabiztosítottáválástényérőlésabiztosításrészletesfeltételeiről.APtk.jelenleghatályos
szabályairafigyelemmelezacélcsakjogalkotásiútonlenneelérhető.

AZ EGYÉB NEM ÉLETBIZTOSÍTÁSI ÜGYEK

Számosjogvitakeletkezettazutazási biztosításokkalésútlemondási(sztornó)biztosításokkalkapcsolatbanis.Azutas-
biztosítássalkapcsolatosügyekszámaalegutóbbiévhezképestkismértékbennőtt,azösszesbiztosításiügy4százalékát
jelentették.Azutazásibiztosításokkülföldiutazássoránváratlanulbekövetkezőmegbetegedésre,balesetre,poggyászkárra,
valamintabiztosításikötvénybenmeghatározottegyébkockázatokranyújtanakfedezetet.Azutasbiztosításiszerződés
egyszeridíjas,abiztosításidíjatazonnalésegyösszegbenkellmegfizetni.Abiztosítóáltalkiállítottkötvényérvényessége
azelőremeghatározottutazásiidőtartamhozigazodik.Azutasbiztosítástmegkötőszerződőkszámoskonstrukcióközül
választhatnak,amelyekavállaltkockázatokésabiztosításiszolgáltatásokértékhatáránakmeghatározásábanegymástól
jelentőseneltérhetnek.

Azutasbiztosításokraisérvényesazazáltalános,atöbbibiztosításiszerződésrevonatkozómegállapítás,hogyamegkötött
utasbiztosításabiztosításiszerződésrészévéválóáltalánosszerződésifeltételekbenmeghatározottveszélynemekre,koc-
kázatokranyújtfedezetet.Ennélfogvacsakazonkáreseményekváltjákkiabiztosítószolgáltatásikötelezettségét,amelyek
aszerződésbenrögzítésrekerültek.Emiattapoggyászkárokkörébenrendszeresenvisszatérővitakérdés,hogyazadott
poggyásztlezárthelyiségből,illetvegépjárműbeláthatóságellenmegfelelőenvédettrészébőltulajdonították-eel.Szá-
mospoggyászkáresetébenakérelmezőkavonatkozóbiztosításifeltételekbenkizártvagyontárgy(elektronikaieszközök,

A 2018. évben lezárt baleset- és betegségbiztosítási ügyek számokban

72 db
ELINTÉZETT ÜGY

67 db (93%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

19 db (28%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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ékszerek,készpénz)eltulajdonításáraalapítottákigényüket,melyektekintetébennemvoltmegállapíthatóakérelemmeg-
alapozottsága.Többesetbenvitaalakultkiabbólfakadóan,hogyapoggyász-lopáskártekintetébenakérelmezőnemtett
rendőrségifeljelentést(amelyetkötelezőfeltételkéntszabályozottabiztosítás)vagyarendőrségifeljelentésben–nyelvi
problémákmiatt–akérelmezőelőadásávalösszhangbannemállónyilatkozatokatvettekfel.

Azutasbiztosításmegkötésesoráncélszerű,hogyazutazásjellegének(síelés,búvárkodás,extrémsportok)meg-
felelőutasbiztosítástválasszonaszerződő,mivelazutasbiztosításokaspeciáliskörülményekrecsakkifejezett
rendelkezéseseténnyújtanakfedezetet.Fontos,hogyazindulástmegelőzőenmindenesetbennézzükmegabizto-
sításifeltételekben,hogymiateendőnkkáresetén,mentsükelabajeseténértesítendőasszisztenciaszolgáltatás
telefonszámátis.érdemesazitthonmaradócsaládtagokkalismegosztaniamegkötöttbiztosítássalkapcsolatos
alapinformációkat,hiszenabbanazesetben,haakülföldöntartózkodóbiztosítottnemtudintézkedni,ahozzá-
tartozóabiztosításiadatokismeretébensegíthetkihasználniabiztosításiszolgáltatáselőnyeitaszervezésbenés
azazonnaliköltségátvállalásban.

Azutasbiztosításokegyikkülönválfajaazútlemondási biztosításvagymásnévensztornóbiztosítás.Ezekabiztosítások
arraazesetrenyújtanakvédelmet,haazutasalefoglaltutazásátvalamilyen,biztosításifeltételekbenmeghatározottokból
(jellemzőenbetegségmiatt)nemtudjamegkezdeniésazadottutazástkénytelenlemondani.Ajellemzőjogvita,hogy
fennállt-eazútlemondásakorabiztosítottutasutazásképtelensége,illetveazutazásképtelenségokamikorkeletkezett.

Ahitel- vagy törlesztési biztosítások különfélehitelek,személyikölcsönök,hitelkártyákmelléköthetőbiztosítások,általá-
bancsoportosbiztosításformájában.Azezekkelabiztosításokkalkapcsolatosjogvitákazösszesbiztosításiügymindössze
2százalékátjelentették.Atörlesztésibiztosításalapjánabiztosítóarravállalkötelezettséget,hogyazadóskeresőképtelen-
ségevagymunkanélküliségeesetére,meghatározottidőtartamra,melyáltalábanmaximumhat-tizenkéthónap,átvállalja
abiztosítottólatörlesztőrészletekfizetését,azazazadóshelyettebbenazidőszakbanabiztosítóteljesítabanknak.Több
hitelbiztosításiterméktartalmazélet-,illetvebetegségbiztosításifedezetetis,aholabiztosítottrokkanttáválásavagy
halálaeseténabiztosítóakárateljestartozástisátvállalja.Abiztosítotthalálavagyrokkantságamiattkialakulójogviták
akockázatiéletbiztosítások,valamintabaleset-ésbetegségbiztosításokjellegzetességeithordozzák.Avitáskérdésálta-
lábanazvolt,hogyabiztosítotthalálavagymaradandóegészségkárosodásaegy,abiztosítókockázatviselésénekkezdete
előttmárfennállottbetegségrevagysérülésrevezethető-evissza,vagyazzalokozatiösszefüggésbenáll-e.

Akülönbözőtermékbiztosítások vagy készülékbiztosítások aműszakikészülékek,berendezések,ígyamobiltelekommu-
nikációseszközökhasználatasoránazelőrenemlátható,akészülékrekívülrőlhatókáreseményekkövetkeztébenhirtelen
fellépőésagyártóáltaljótálláskeretébennemjavítandókárokat(sérülés,törés,megsemmisülés)térítimegabiztosítási
szerződésbenmeghatározottesetekben.Anagyobbértékűműszakieszközökre,különösenamobiltelefonokrakötöttkészü-
lékbiztosításokgyakrantartalmaznaklopásesetérevonatkozókockázatotis.Atermékbiztosításokonbelülazúgynevezett
kiterjesztettgaranciabiztosításokakészülékgyárigaranciaidőntúli,belsőmeghibásodásaesetérenyújtanakfedezetet.

A 2018. évben lezárt utasbiztosítási ügyek számokban

57 db
ELINTÉZETT ÜGY

54 db (95%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

20 db (37%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS

A 2018. évben lezárt hitelbiztosítási ügyek számokban

28 db
ELINTÉZETT ÜGY

24 db (86%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

9 db (37%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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Atermékbiztosításiügyekszámának2017-esnagymértékűemelkedésétkövetően2018-bansokkalkevesebbilyentípusú
ügyvolt.Azérintettszolgáltatóknálvalószínűsíthetőenmegváltozottakárrendezésifolyamat,melynekkövetkeztében
aszolgáltatókakárrendezésvagyapanaszkezeléssoránorvosoljákazügyfelekproblémáit.

Akészülékbiztosításitermékekértékesítéseamobiltelefonszolgáltatókon,nagyobbműszakiáruházláncokonésonline
műszakikereskedésekenkeresztültörténik.Ezekbenazügyekbenaleggyakoribbvitakérdés,hogyabekövetkezettkár-
eseménymegfeleltethető-evalamely,abiztosításiszerződésbenmeghatározottbiztosításieseménynekésígyarrakiter-
jed-eabiztosítóhelyállásikötelezettsége.Ajogvitaakészüléketértsérüléskörülményeivel,lopáskáreseténakészülék
őrizetlenülhagyásávalvoltkapcsolatos.

Akiterjesztettgaranciabiztosításokonbelülajogvitákegykülöncsoportjátjelentettékazokazügyek,amelyekbenagyári
garanciaésakiterjesztettgaranciaegymáshozvalóviszonyavoltavitakérdés.Számosesetbenagyártóáltalbiztosított
regisztrációhozvagyegyébfeltételhezkötöttmeghosszabbítottgaranciakiüresítetteakiterjesztettgaranciabiztosítás
kockázatikörét.Másesetekbenvéleményeltérésvoltafelekközöttabban,hogyakiterjesztettgaranciabiztosításidőbeli
hatálya,tartamaaszerződéskötéstőlvagyagyárigaranciamegszűnésénekidőpontjátólkezdődik-e.

Atermékbiztosításokkalkapcsolatoseljárásoksorántovábbraiskiemelkedőenmagasvoltazérintettbiztosítókegyütt-
működésihajlandósága,aTestületelékerülttermékbiztosításiügyekjelentőshányadábanvezetetteredményreafelek
közöttibékéltetés,melynekfolytánegyezségetkötöttekvagyabiztosítóeljárásonkívülteljesítetteafogyasztóigényét.

2.2.3.2. AZ ÉLETBIZTOSÍTÁSI ÁGHOZ SOROLT ÜGYEK

Azéletbiztosítássalkapcsolatoskérelmekabiztosításiszektorhozkapcsolódókérelmek24százalékáttettékki,amelyaz
előzőévhezképesttöbbmint5százalékpontosemelkedéstjelent.Azéletbiztosításiszerződésekkelkapcsolatosügyek
közöttabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosítások,ahagyományoséletbiztosításokhozésanyugdíjbiztosítások
egymáshozviszonyítottarányábanisváltozáskövetkezettbe.Mígahagyományoséletbiztosításokkalésnyugdíjbiztosítá-
sokkalkapcsolatosjogvitákszámajelentősváltozástnemmutat,addigabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításokkal
kapcsolatosjogvitákszámaakorábbiévhezképestjelentősennőtt.

A 2018. évben lezárt termékbiztosítási ügyek számokban

20 db
ELINTÉZETT ÜGY

19 db (95%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

14 db (74%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS

A beérkezett életbiztosítási ügyek száma (db)
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A HAGYOMÁNYOS ÉLETBIZTOSÍTÁS

Ahagyományoskockázatiéletbiztosításoknálajogvitákdöntőtöbbségetovábbraisahalálesetiszolgáltatásjogalapiel-
utasításávalvoltkapcsolatos.Ezekbenazügyekbenazéletbiztosításkedvezményezettjevagyabiztosítottörökösefordult
aTestülethez,kérveabiztosítószolgáltatásikötelezettségénekmegállapítását.Ajogvitáktöbbségeahalálesetiszolgál-
tatásjogalapravonatkozóelutasításávalvoltkapcsolatos.Ezekbenazügyekbenaproblémátazjelenti,hogyabiztosító
abiztosítottnakakockázatviseléselőttmárfennállott,meglévőbetegségemiattikizárórendelkezésrehivatkozvautasítja
elaszolgáltatásiigényt.Akockázatiéletbiztosításokbólfakadójogvitákjelentősrészeorvosiszakkérdésséválikezzel,és
azelbírálásbizonyítottsághiányábanlehetetlen,ígyazügymegszüntetésrekerül,éscsupánazeljárásokkishányadában
kötnekegyezségetafelekazilyenügyekben.

Ahagyományoséletbiztosítástérintőkérelmekközötttöbbalkalommaltávértékesítéssoránkerültmegkötésreaszerződés,
majdfutárralpostázásraavonatkozószerződésesdokumentáció.Afogyasztóadokumentációátvételétaláírásávalelismerte
ugyan,deazeljárássoránafelekközöttvitaalakultkiarról,hogymilyendokumentumokkerültekátadásra.Ezekbenaz
esetekbenrendszerintatávértékesítésseltörténtszerződéskötésrőlszólótelefonbeszélgetésleirata,hangfelvételetisztázta
afogyasztónaknyújtotttájékoztatástartalmátésatájékoztatástartalmátólfüggőenjöttlétreafelekközöttegyezség.

Akérelmezőkbizonyostermékektekintetébentöbbesetbenhivatkoztakaszerződésesfeltételektisztességtelenségére,
melyaTestülethatásköréntúlmutatókérdésugyan,azonbanafogyasztókatszéleskörbenérintheti.Afogyasztókáltal
sérelmezettszerződésesfeltételekszerintabiztosítóhelytállásacsakegymeghatározottidőeltelteutánkövetkezettbe,
azebbenazidőszakbanbefizetettbiztosításidíjazonbanazidőszakelteltéveljóvalmeghaladtaaszerződésbenmegha-
tározottésnemváltozóbiztosításiösszeget,ígyabiztosítókockázatamajdnemüreshalmaztképezett.

Avegyeséletbiztosításokkal–tehátakockázatiéselérésiszolgáltatástisnyújtóéletbiztosításokkal–kapcsolatbanaké-
relmektöbbségeazelérésiszolgáltatásösszegszerűségérevonatkozott.Problémátjelentett,hogyazelérésiszolgáltatás
megállapításaérdekébenalkalmazotthozamszámításialapjátazéletbiztosításidíjtartalékképezi-e,melynekmértéke
jellegénélfogvaelőzetesennemállapíthatómeg,aszerződőkszámáraannakpontosszámításimódjanemismerhető
meg,vagyisahozamszámítás,ahozampontosmértékeafogyasztókszámáranemellenőrizhető.

A BEFEKTETÉSI EGYSÉGEKHEZ KÖTÖTT ÉLETBIZTOSÍTÁS

Abefektetésiegységekhezkötött(unit-linked)életbiztosításokkalkapcsolatbanbenyújtottkérelmekszámaazelőzőévekhez
képestjelentősenmegemelkedett.Ezenügyektettékkiazösszesbiztosításiügy14százalékátésazösszeséletbiztosítási
ügy57százalékát.Ajogvitákszámánakemelkedésétvalószínűlegazokozta,hogyabiztosításoknagyrészénektartama
2017-2018-banjártleésaszerződőkalejáratkorszembesültekazzal,hogyténylegesenmilyenmértékűlejáratiszolgáltatást
teljesítrészükreabiztosító.EgyértelműenmegmutatkozikazonbanazügyekkapcsánaMagyarNemzetiBanketikusélet-
biztosításikoncepciórólszóló8/2016.(VI.30)számúajánlásaésazazzalbevezetettkonkrétköltségtranszparencia,aTKM
limitrendszer,valamintatovábbifogyasztókmegfelelőtájékoztatásátszolgálóegyébszabályokkedvezőhatása.ATestület
elécsakelenyészőszámbankerülnekegy-kétévenbelülmegkötöttunit-linkedéletbiztosításokkalkapcsolatosjogviták.

Ajogvitáktúlnyomótöbbségeaunit-linkedéletbiztosításoklejáratiszolgáltatásánakmértékévelvoltkapcsolatos.ATestület
elékerülőügyekbenazügyfelekszerződésszerűenkitöltöttékateljesszerződésestartamot.Ajelenleglejárószerződések
esetébenegyértelműenmegmutatkozikakorábbiidőszakszabályozásánakhiányosságaésaunit-linkedéletbiztosításokfo-
gyasztókszámárakedvezőtlenköltségstruktúrája.Ahosszú,10-20évtartamrakötöttszerződésekesetébenmostmutatkozik
megezentermékeknekazasajátossága,hogyamagasköltségelvonástabefizetettdíjakbólképzettbefektetésekhozamai
azalacsonyhozamkörnyezetmiattnemtudjákkompenzálni.Ezeknélabiztosításoknálafogyasztókszámárakedvezőtlen

A 2018. évben lezárt hagyományos életbiztosítási ügyek számokban

127 db
ELINTÉZETT ÜGY

111 db (87%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

34 db (31%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS

ÉS MEGEGYEZÉS
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költségstruktúrajellemző,aszerződést(főkéntaszerződéskötéstkövetőévekben)jelentősköltségek,levonásokterhelik.
Azegyiklegjelentősebbilyentételaszerzésiköltségekfedezetéülszolgáló,akezdetiegységekcsökkentésévelfelszámított
kezdetiköltség.Akorábbimódozatoknálgyakorivolt,hogyakezdetiköltségmértékemeghaladtaazévesbiztosításidíj
kétszeresösszegét,melyköltségelvonástateljestartamalattsemvoltképeskompenzálniabefektetésekhozama.Abiz-
tosítástabiztosításifeltételekbenmeghatározotttovábbielvonásokisterhelik,mintpéldáulakockázatibiztosításdíja,
akezelésiköltség,átváltásiköltség,alapkezelésiköltség.Akérelmezőkgyakranvitattákafelszámítottköltségekmértékét,
azokjogosságát,valamintaköltségstruktúratisztességességét.

Bárakorábbinálkisebbszámban,deelőfordultakatartamközbenvisszavásároltéletbiztosításokkalkapcsolatosjogviták.
Ezekabiztosításitermékekhosszú(6-10-20éves)tartamrajönneklétre,ésavisszavásárlásiérték,mintmaradékjog,
abiztosítástartamábólelteltidőfüggvényébenkerülmeghatározásra.Tipikusproblémátjelentettazegyesügyekben,
hogyamennyibenazéletbiztosításannakvisszavásárlásavagydíjnemfizetésmiattatartamlejárataelőttmegszűnt,
akkoraszerződőrészéresokesetbenazáltalabefizetettösszegnéljelentősenalacsonyabbösszegkerültkifizetésre,szél-
sőségesesetbenateljesbefizetettösszegelveszett.Bizonyosunit-linkedmódozatokesetébenabiztosítómeghatározott
eszközalapportfolióválasztásaeseténhozam-éstőkegaranciátvállal,amennyibenaszerződőatartamalattanevezett
portfoliótnemváltoztatjameg,eszközalapváltástnemvégez.Ezeknélatermékeknéljogvitavoltaz,hogyaszerződésben
vállalthozamgaranciátabiztosítóazeszközalapbannyilvántartottbefektetésiegységekárfolyamatekintetébenvállalja-e,
amiabefektetésiegységekdarabszámánakcsökkenésévelmegvalósulófolyamatosköltségelvonásokmiattnemazonos
abefizetettbiztosításidíjakravetítetthozammal.Ennekfolytánanevezetttermékeklejáratiszolgáltatásánakösszege
gyakranalighaladtamegabefizetettbiztosításidíjakösszegét.

Szinténtöbbkérelemérkezettazegyikolyanunit-linkedéletbiztosításitermékkelkapcsolatban,amelyúgynevezettauto-
matikuskötvénykölcsönneljöttlétre.Ezeknélazéletbiztosításoknálazügyféláltalbefizetettegyszeridíjmelléabiztosító
akötéskorkötvénykölcsöntnyújtottrészére,ésezakiegészítettösszegkerültbefektetésrebefektetésiegységekben.
Akötvénykölcsöntazügyfélnektermészetesenvisszakellfizetnieabiztosítófelé,azlevonásrakerülakötvényértékből
(lemondásesetén)vagyavisszavásárlásiértékből.Akölcsönutánkamatotszámítfelabiztosítóésaztaköltségekszámí-
tásialapjánálisfigyelembeveszi.Ezekbenazesetekbenabiztosítóésazügyféljellemzőenegyezségetkötöttegymással
ésafelekbékésútonrendeztékjogvitájukat.

Ennekabiztosítástípusnakazértékesítésealegtöbbesetbenfüggetlenbiztosításközvetítőkáltaltörtént.Akérelmezők
gyakorihivatkozásavolt,hogyajelentősköltségelvonássaljáróéletbiztosításmegkötésérevalamelyikbiztosításközvetítő-
kénteljárócsaládtagja,barátjavagyismerősebeszélterá.Azértékesítéssoránakérelmezőkelőadásaszerintkifejezetten,
mintbefektetésitermékrőlbeszéltekaközvetítőkhangsúlyozvaésnéhaeltúlozvaavárhatóhozamokat,aszerződéskötés
soránnemtájékoztattákőketmegfelelőenabiztosításjellemzőiről,ígykülönösenaköltségelvonásokmértékéről,avisz-
szavásárlásiösszegszámításárólésarról,hogyabefektetésikockázatotőkviselik.

NehézségetjelentezenügyekbenaTestületszámáraaténylegesésvalóstényállásmegállapításaeseténazatény,hogy
afelvettajánlatidokumentációkáltalábanteljeskörűentartalmazzákafogyasztónyilatkozatait,melyszerintteljesmér-
tékbenmegismerteéselfogadtaatermékfeltételeit,ennekkörébenaköltségelvonásokatésbefektetéstekintetében
fennállóönállókockázatvállalást.Akérelmezőknekezenokiratibizonyítékokkalszembenkellenebizonyítaniaazt,hogy
aszerződéskötéssoránettőleltérőtájékoztatástnyújtottakrészére.Apénzügyiszolgáltatókabbanazesetbennyitottak
csakajogvitaegyezséggeltörténőlezárására,haazéletbiztosításajánlatidokumentációjavalamilyenhibában,hiányos-
ságbanszenved.

Abefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításoktekintetébenkülönösenfontoslenne,hogyaszerződőkasajátbefek-
tetésiismereteiknekéstapasztalataiknak,kockázatvállalásihajlandóságuknak,kockázatviselésiképességüknek,valamint
vagyoniésjövedelmihelyzetüknekmegfelelőterméketválasszanak.Ezenéletbiztosításitermékektekintetében–bár
számos,abefektetésekhezhasonlósajátosságotmutatnak–ahatályosjogiszabályozásnemírjaelőazügyfelekkockázati
besorolását.Kiemeltenfontosafogyasztókszempontjából,hogyhangsúlyosantanulmányozzákátaszerződésmegkö-
téseelőttazadottszerződéstterhelőlehetségesköltségeket,melyekáttekinthetőségétajelenlegijogiszabályozásmár
jelentősenmegkönnyítette.
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A NYUGDÍJBIZTOSÍTÁS

Anyugdíjbiztosításokkalkapcsolatbana2018-asévbeniscsekélyszámú,mindössze14kérelemérkezett.Ajogvitákalejá-
ratiszolgáltatásösszegszerűségével,azérvényesítettadókedvezménnyelésavisszavásárlásiösszegelszámolásávalvoltak
kapcsolatosak.Mivelszámosnyugdíjbiztosításitermékabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításoksajátosságait
hordozza,vélhetőenhasonlóproblémák,hasonlójogvitákfognakkialakulniezentermékeknélis.

2.2.4. A tőkepiaccal és a befektetési szolgáltatásokkal kapcsolatos jogviták

Abefektetésivállalkozásokrólésazárutőzsdeiszolgáltatókról,valamintazáltalukvégezhetőtevékenységekszabályairól
szóló2007.éviCXXXVIII.törvényhatályaalátartozópénzügyiszolgáltatókkalszemben96kérelemérkezett.Abenyújtott
kérelmekszámaakorábbiévhezképestnemmutatnagyeltérést,ugyanakkorabefektetésitevékenységgelkapcsolatosfo-
gyasztóijogvitákarányaakiegészítőbefektetésitevékenységgelkapcsolatosjogvitákhozképestjelentősebbenemelkedett.

Amígabefektetésitevékenységhezkapcsolódóügyekazelőzőévbenatőkepiaccalkapcsolatosügyekfelétadták,addig
atárgyévbenezenügyekarányaelérteakétharmadot.

Abefektetésiéskiegészítőbefektetésiszolgáltatásokkalkapcsolatban2018-ban5méltányosságikérelemkerültbenyújtásra,
melyekaszámlavezetésidíjakelengedésévelésbefektetésiveszteségkompenzálásávalvoltakkapcsolatosak.

Abefektetésitevékenységekenbelülabefektetésitanácsadással,valamintaszerződésifeltételekkel,díjakkalkapcsolatban
emelkedettmegakérelmekszáma.Akorábbiévekhezhasonlóanabefektetésitanácsadássoránfelmerülőjogvitákatkét
főcsoportralehetettosztani.Azelsőbeolyanbefektetőkáltalkezdeményezetteljárásoksorolhatók,akikaktívszerepet
vállalnakbefektetéseikkezelésébenésközvetlenkapcsolatottartanakfennabefektetésivállalkozásüzletkötőjével.Ezekben
azesetekbenafelmerülőjogvitákalapjaazvolt,hogyafogyasztóapénzügyiszolgáltatóüzletkötőjétőlnemkapottteljes
körűfelvilágosítástazadottbefektetésitermékről,annakkockázatátnemismertettékvele,esetlegfélreistájékoztatták,így
befektetésidöntéseiveszteségeteredményeztekszámára,amelymegtérítésérenyújtottabekérelmét.Afentifogyasztói
jogvitákrendezéseérdekébenlefolytatotteljárásoksoránszámosesetbenegyezségszületettköszönhetőenannak,hogy
afogyasztóésazüzletkötőközöttibeszélgetésekrögzítettekvoltak,ígyazeljárássoránazokvizsgálatalehetségesvolt.
Továbbiokaafelekközöttiegyezségkötéseknekazvolt,hogyafelektartóskapcsolatbanálltak,ezértmindakétfélnek
érdekébenennekfennmaradása.

A 2018. évben lezárt befektetési egységhez kötött életbiztosítási ügyek számokban

175 db
ELINTÉZETT ÜGY

141 db (81%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

46 db (33%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS

A beérkezett tőkepiacot érintő kérelmek számának alakulása (db)
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Amásodikcsoportbaabefektetésekhezkevésbéértőfogyasztókáltalkezdeményezettjogvitáktartoznak.Ezekafogyasztók
befektetéseiketvalamelybankhálózatánkeresztülbonyolítottákle.Ajogvitákelsősorbanakülönbözőbefektetésijegyek
megvásárlásasoránkeletkeznek.Abefektetésijegyekegyrészejelentősenmagasabbkockázatothordoz,mintazállampa-
pírokvagyabankibetétek,azonbanezekrőlakockázatokrólabankiügyintézőknemmegfelelőentájékoztatjákőket,így
csakkésőbbszembesülnekazzal,hogyabefektetésijegyekenárfolyamveszteségetszenvedtekel.ATestületeljárásában
ilyenesetekbenazjelentettnehézséget,hogyapénzügyiszolgáltatóalkalmazottjaésafogyasztóközöttabefektetési
döntésekmeghozatalelőttlezajlottbeszélgetéseknemvoltakrekonstruálhatók.Azeljárásbancsakokiratibizonyítékok
használhatókfel,ezekpedigaztigazolták,hogyaszükségestájékoztatásokatafogyasztókmegkapták.Ilyenesetekben
iselőfordult,hogyapénzügyiszolgáltatókazesetösszeskörülményétfigyelembevéve,üzletialaponafogyasztótért
árfolyamveszteségegyrészétmegtérítették.

Afogyasztókszerződésifeltételekkel,díjakkal,abefektetésijegyekvisszaváltásijutalékmértékénekmódosításávalkap-
csolatbanfordultakaleggyakrabbanaTestülethez.Azilyenügyekbenakérelmezőkszerintapénzügyiszolgáltatóalkal-
mazottjanemtájékoztatjaőketarról,hogybizonyosbefektetésijegyekmeghatározottidőnbelülivisszaváltásaesetén
büntetőjutalékotalkalmaznak.Apénzügyiszolgáltatókilyenesetekbenarrahivatkoztak,hogyavonatkozódíjjegyzéket
megfelelőmódonnyilvánosságrahozták,azafogyasztókrendelkezéséreállt.Aszolgáltatókidőnkéntméltányosságialapon
ishajlandókvoltakegyezségetkötniatartósüzletikapcsolatfenntartásaérdekében.

Akiegészítőbefektetésiszolgáltatásitevékenységekkelkapcsolatbankezdeményezettfogyasztóijogvitákszámaazelőző
évhezképestjelentősencsökkent. Ittazértékpapírszámlavezetéssel,annakmegszüntetésével,valamintköltségeivel
kapcsolatbankeletkeztekvitákafelekközött.Afogyasztóikérelmekjelentősrészeapénzügyiszolgáltatókáltalbevezetett
állományidíjelengedéséreirányult.

Atartósbefektetésiszámlákkalkapcsolatosügyekbentovábbraisjellemzőenakamatadó-menteskifizetésSzja.tv.67/B.
§-ábanmeghatározottfeltételeinekmegvalósulása,illetveezenfeltételekeltérőértelmezéseokoztaafelekközöttajogvitát.

Abefektetésiszolgáltatásokatvagykiegészítőbefektetésiszolgáltatásokatigénybevevőügyfelektekintetében
kiemeltenfontos,hogyazáltalukmegkötöttszerződésekésazazokrészévéválóáltalánosszerződésifeltételek
rendelkezéseitrészletesenáttanulmányozzák.Ezenrendelkezésekalapjándönthetőelugyanisafelekfelelősségi
viszonyainak(pl.tanácsadásértfennállófelelősségének),akockázatviseléskereteinekkérdésköre.Célszerűtovábbá
aszolgáltatásokkalkapcsolatbanfelszámítottdíjakésköltségekrészletesismerete,mivelezisszámosesetben
eredményezjogvitátafelekközött.

Akorábbiévekhezhasonlóanapénzügyiszolgáltatókazeljárásoksoránegyüttműködőkvoltak.Képviselőikazelőterjesztett
válasziratokszerintésameghallgatásokontörténtszemélyestalálkozásokalkalmávaliskiemelkedőszakmaifelkészültségről
adtakbizonyosságot.Amennyibenerreüzletialaponlehetőségüknyílt,törekedtekazegyezségkötésre,akompromisszu-
mosmegoldásmegtalálására.

A 2018. évben lezárt tőkepiaci ügyek számokban

93 db
ELINTÉZETT ÜGY

66 db (71%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

25 db (38%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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2.2.5. A pénztárakkal kapcsolatos jogviták 

Apénztárakkalkapcsolatosügyekközül12anyugdíjpénztárakatérintette,12ügypedigegészségpénztáriszolgáltatásokkal
kapcsolatbanérkezett.

Azönkéntes nyugdíjpénztárakkal szembenakérelmezőkatéves,illetvenemteljeskörűpénztáritájékoztatásmiattkez-
deményeztekeljárást,melybendöntőenajárulékfizetésselkapcsolatosigényeiketkívántákérvényesíteni.Azegyikügyben
akérelmezőnyugdíjpénztáriszámlájátmegszüntette,majdsérelmezte,hogyaszámlájáróltörténőkifizetésutánEHO
fizetésikötelezettségekeletkezett.Előadta,hogynemtartjajogosnakalevonást,mertakifizetéskormárnyugdíjasvolt.
Anyugdíjpénztárarrahivatkozott,hogyakérelmezőáltaligényeltszolgáltatása10évesvárakozásiidőtkövetőkifizetésre
irányult,akérelmezőtovábbi–nyugdíjszolgáltatásravalójogosultságotigazoló–iratotnemnyújtottbe.Akérelmezőekkor
azöregséginyugdíjkorhatártmégnemtöltöttebe,anyugdíjpénztárnakerrevonatkozóigazolás,tájékoztatáshiányában
nemvolttudomásaarról,hogyakérelmezőakifizetésiigénybenyújtásakormáregyébjogcímennyugdíjassávált.Aszol-
gáltatóelőadta,hogyakérelmezőazeljárásmegindításátkövetőenbenyújtottaanyugdíjmegállapítóhatározatot,ennek
alapjánanyugdíjpénztárazelszámoláskorrekciójátvégrehajtottaésaztakérelmezőrészéremegküldte.Akérelmező
apénzügyiszolgáltatóintézkedéséretekintettelakérelmétvisszavonta.

Egymagánnyugdíj-pénztárral kapcsolatosügybenakérelmezősérelmezteatársadalombiztosításinyugellátásbatörté-
nőátlépésekapcsánkészítettpénztárielszámolást,vitattaareálhozamösszegét.Ameghallgatásonafelekrészletesen
ismertettékálláspontjaikat,majdakérelmezőúgynyilatkozott,hogyapénzügyiszolgáltatómagyarázatátmegértetteés
elfogadjaésafelekközösenkértékazeljárásmegszüntetését.

Azegészségpénztárakkal kapcsolatosjogvitákbanakérelmezőiigényekazegészségpénztáráltalnyújtottszolgáltatások-
kalvoltakkapcsolatosak.Nagyobbszámbanfordultakelőolyanjogviták,amelyekbenakérelmezőaztsérelmezte,hogy
apénztáregyoldalúan,előzeteshozzájárulásuknélküldöntöttegyújalapbevezetéséről,adíjatpedigaközösségiszolgál-
tatásokhoztörténőhozzájárulásidíjkéntapénztártagokegyéniszámlájánakmegterhelésével,ésazalapbatörténőátcso-
portosítássalbiztosította.Akérelmezőkaszolgáltatásmegszüntetését,aszámlántörténtzárolásfeloldásátésaterhelés
jóváírásátkérték.Másesetekbenakérelmezőaztsérelmezte,hogyazügyfélszolgálatonleadott,deazügyintézőáltaliga-
zoltanátnemvettszámlákutóbbnemvoltakfellelhetőek.Aszámlákleadásátakérelmezőnemtudtabizonyítani,azonban
apénztáraknyitottakvoltakarra,hogyaszámlamásolatbeszerzéseésbenyújtásautánpótlólagmegtegyékakifizetést.

Egymásikügybenakérelmezősérelmezte,hogyegyáltalabenyújtottszámlátapénzügyiszolgáltatóelutasított,mert
aszámlánszereplővevő,ésazorvosijavaslatonszereplőszemélykülönbözővolt.Azegészségpénztáráltaleztkövető-
enmegküldöttadóigazolásonjogosulatlanegyébjövedelemkerültfeltüntetésre.Azegészségpénztárelőadta,hogyaz
elutasítássoránnemtájékoztattaakérelmezőtarról,hogyabbanazesetben,hakedvezményezettrészéretörténikaz
igénybevétel,szükséges,hogyaszámlábóliskiderüljönaz,hogyakedvezményezettvetteigénybeaszolgáltatást,illetve
elmaradtannakfigyelembevételeis,hogyabeküldöttszámlán,havevőszámkéntis,defeltüntetésrekerültakérelmező
szolgáltatásikedvezményezettjénekaTAJszáma.Afelekközöttegyezségjöttlétre,amelynekkeretébenazegészségpénztár
vállalta,hogykártérítésjogcíménmegfizetiakérelmezőrészéreatévesminősítésbőleredő–akérelmezőáltaligazoltan
megfizetett–közterhekellenértékét.

A beérkezett pénztári ügyek száma (db)

1010

1212

22

1212

2017. év 

2018. év 

Darab

0 5 10 15 20 25

Nyugdíjpénztár 
Egészségpénztár 



ATESTüLET2018.éVISZAKMAITEVéKENYSéGE

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2018 81

Csupánegyügybenkerültsorapénzügyiszolgáltatótkötelezőhatározatmeghozatalára,jogszabályialávetésalapján.

ATestülettapasztalataiszerintindokolt,hogyazegészségpénztáritagokaszolgáltatásiszabályzatrészletesmeg-
ismerésévelmérjékfel,hogyaválasztottpénztárnálmilyenszolgáltatásokattudnakigénybevenni.Enneksorán
javasoltmegismerniapénztárakinternetesfelületénelérhetőtájékoztatókatis.
Apénztáraktólelvárható,hogymagasanképzettügyintézőkkeltalálkozhassanakafogyasztókügyeikintézésesorán,
akikteljeskörűtájékoztatásttudnaknyújtaniügyfeleiknek.

2.3. A HATÁRON ÁTNYÚLÓ PÉNZÜGYI FOGYASZTÓI JOGVITÁK 

AFIN-Netnemzetközihálózatsegítségévelafogyasztókegymástagállambanműködőpénzügyiszolgáltatóval–bankkal,
biztosítóval,befektetésivállalkozássalstb.–kapcsolatosjogvitájukeseténtalálhatnakegyolyan,akárasajátországukban
működőalternatívvitarendezésifórumot,amelyazügyetmegoldhatja.Ahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitákra
vonatkozómagyarszabályozástaMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvény124-129.§-aitartalmazzák.

Ezekaszabályokirányadókazokbanajogvitákban,amelyekbenazérintettfogyasztólakóhelyevagytartózkodásihelye
Magyarországon,mígapénzügyiszolgáltatószékhelye,telephelye,letelepedésihelyeazEurópaiGazdaságiTérségrőlszóló
megállapodásbanrészesmásállambanvan;vagyéppenfordítva,azérintettfogyasztólakóhelyevagytartózkodásihelye
másEGTállamban,azMNBfelügyeletealátartozószervezetszékhelyepedigMagyarországonvan.

Azeljárásmegindításánakéslefolytatásánakszabályaiahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitákesetébennémileg
eltérnekazáltalánosszabályoktól.HaafogyasztóMagyarországonrendelkeziklakó-vagytartózkodásihellyelaszolgáltató
pedigmásEGTállambanbejegyzettpénzügyiszolgáltató,azeljárásmegindításánaktöbbletfeltételeaszolgáltatóáltal
tettalávetésinyilatkozatmegléte.Ezazeljárásnakvalóalávetéstésadöntéselőzeteselfogadásátegyüttesenjelenti.Alá-
vetésinyilatkozathiányábanaTestületnekcsaktájékoztatásiés–amennyibenakérelmezőkéri–továbbküldésifeladata
van.IlyenesetekbenaTestületnektájékoztatniakellafogyasztótazeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,
aFIN-Net-benrésztvevőmásEGTállambelialternatívvitarendezésifórumról,annakazeljárásáravonatkozószabályairól,
különösenaszolgáltatóvalvalóelőzetesegyeztetésszükségességérőlésazeljárásmegindításáraelőírthatáridőkről.Ha
afogyasztókéri,elkelljuttatniazáltalakitöltöttFIN-Net-benhasználtkérelemnyomtatványtazeljárásrahatáskörrelés
illetékességgelrendelkezőFIN-Nettagvitarendezésifórumhoz.

Alávetésinyilatkozatmegléteeseténazeljárásnéhánykivétellelmegegyezikabelföldieljárással.Eredménye–akérelem
megalapozottságaesetén–lehetegyezség,kötelezésttartalmazóhatározat,vagypedigamennyibenakérelemnemmeg-
alapozott,akkorazeljárásmegszüntetésérekerülsor.Azeljárásazáltalános,belföldiügyekrevonatkozóügymenettell
ellentétbenmindenesetbenírásbantörténik,deakörülményekmérlegelésealapjánazeljárótanácselnökekezdemé-
nyezhetimeghallgatástartását,amelyhezmindkétfélhozzájárulásátbekellszereznie.AzeljárásihatáridőtaTestület
elnökeegyalkalommal90nappalhosszabbíthatjameg.Azeljárásnyelveazangol,azeljárótanácshatározatátisezen
anyelvenhozzameg,kivéve,haakérelmezőkéri,hogyajogvitávalérintettszerződésés/vagyazérintettszolgáltatóés
közöttealkalmazottkommunikációnyelvéthasználja.IlyenkoraTestületafogyasztókérésérekötelesazonanyelveneljárni
éshatározatáthitelesmásolatbanazonanyelvenmeghozni,amelyajogvitávalérintettszerződésnyelve,illetveamely
ajogvitávalérintettszolgáltatóésafogyasztóközöttikommunikációnyelvevolt.Aszükségesfordításiköltségekazeljárás
költségétjelentik,akötelezésttartalmazóhatározatbanmegkellállapítaniazokviselőjét.

A 2018. évben lezárt pénztári ügyek számokban

21 db
ELINTÉZETT ÜGY

19 db (90%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

7 db (37%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS

ÉS MEGEGYEZÉS
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AzeljáráskezdeményezéseaFIN-Nethivatalosformanyomtatványávaltörténik,akérelemnyomtatványa4.számúmel-
lékletbentalálható.AformanyomtatványletölthetőtovábbáaFIN-Nethivataloshonlapjárólis:https://ec.europa.eu/
info/file/fin-net-complaint-form_en

2018.évben–aTestületeddigigyakorlatáhozhasonlóan–ahatáronátnyúlóügyekszámaatöbbiügyszámáhozviszo-
nyítvaelenyészővolt.Akorábbiévekfolyamatosannövekvőtendenciájátkövetően2016-bancsökkentugyanazügyszám,
azonbanezatendenciamegfordult,ésa2018.évbenmár42újkérelemérkezett.

Ahatáronátnyúlóügyekközül2018.január1.napján8ügyvoltfolyamatban,amihezazévsorán42újkérelemérkezett.
2018-ban31ügykerültlezárásra,így19ügylezárására2019-benkerülhetsor.

A31lezártügyből27esetbenmagyarországi,4esetbenkülföldilakóhellyelrendelkezőfogyasztónyújtottbekérelmet.
Azeljárás6ügybenhitelintézettel,2ügybenbefektetésiszolgáltatóval,1ügybeninternetespénzügyivállalkozással,22
ügybenpedigbiztosítóvalszembenindult.Amagyarországiszolgáltatókkalszembenjelentősrészbentartósankülföldön
munkátvállalómagyarállampolgárokkezdeményeztekeljárást,illetvehatárontúlélőmagyaroktólszármazottakérelem.
Akérelmezettszolgáltatókésapanaszokjellegenemtérteljelentősenazáltalánoseljárásbantapasztaltaktól,alapvetően
hitel-vagykölcsönszerződésekkelkapcsolatosügyletekkel,bankkártyatranzakciókkal,befektetésiegységekhezkötött
életbiztosításokkal,utazásibiztosítással,felszámolttranzakciósdíjakkalösszefüggőügyekérkeztek.

EgyesetbenakérelemrevonatkozóanaTestületnemrendelkezetthatáskörrel.Eljárásiakadály3ügybenmerültfel,ahol
arrólkelletttájékoztatniakérelmezőt,hogyapénzügyiszolgáltatónemtettalávetésinyilatkozatot,ezértnincslehetőség
azérdemieljáráslefolytatására.

Háromesetbenazérdemieljáráselőfeltételeinemteljesültek,mivelakérelmezőknemtettekmaradéktalanuleleget
ahiánypótlásifelhívásbanfoglaltaknak.Ahiánypótláselmaradásamiattelutasítottügyeknélakérelmezőkmindenesetben
tájékoztatástkaptakarravonatkozóan,hogyhiánytalankérelembenyújtásávalaTestületeljárásátismételtenkezdemé-
nyezhetik.

24ügybenérdemihatározathozatalára,ebből8esetbenazeljárásmegszüntetésérekerültsor.Amegszüntetésrekerült
ügyekből2esetbenlehetetlennekbizonyultazeljárásfolytatása,merttovábbiszéleskörűbizonyításieljáráslefolytatására
lettvolnaszükség,amelyreaTestületeljárásábannincslehetőség.További3esetbenakérelmezővisszavontaakérelmét
arratekintettel,hogyapénzügyiszolgáltatóazeljárássoránteljesítetteakérelmébenfoglaltakat.Háromesetbenszükségte-
lennekbizonyultazeljárásfolytatása,mivelapénzügyiszolgáltatóidőközbenteljesítetteakérelembenfoglaltteljesigényt.

Azérdemihatározatokközül16esetbenkerültsoregyezségmegkötésére.Akérelmezőkmindegyikesetbenmagyarországi
illetőségűekvoltak,akikkülföldiilletőségűpénzügyiszolgáltatókellennyújtottákbekérelmüketbefektetésiegységekhez
kötöttéletbiztosításiszerződéssel,valamintutazásibiztosítássalkapcsolatban.ATestületkorábbitapasztalataszerintaleg-
többesetbenakülföldiszolgáltatóknemvetettékalámagukataTestületeljárásának.Ezatendencia2018-banpozitívan

Beérkezett határon átnyúló ügyek száma
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változott,mivelazérintettkülföldipénzügyiszolgáltatókalegtöbbesetbenbeküldtékazalávetésinyilatkozatukat,így
aTestületezekbenazesetekbenisérdemidöntésthozhatott.

Akérelmezőkabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításiszerződésekkelkapcsolatosanaztsérelmezték,hogyszer-
ződéskötéselőttnemkaptakmegfelelőtájékoztatástaköltségekrőlésaszerződésévesindexálásáról,aszerződéskölt-
ség-ésdíjszerkezeteátláthatatlanvoltszámukra,illetveaztcsakévekkelkésőbbismertékmeg.Sérelmeztéktovábbá,
hogyszerződéskötéskornemkaptaktájékoztatástarról,hogyarendszeresdíj„dinamizálásakor”apénzügyiszolgáltató
ugyanakkoraköltségelvonástfoganatosítadíjnövekménytekintetében,mintegyújonnankötöttszerződésesetén,valamint
nemrendelkeztekinformációvalbefektetéseikállásáról,hozamárólsem.Apénzügyiszolgáltatóazeljárásoksoránakérel-
mezőkigényénekjogosságátnemismerteel,ugyanakkorazügybékésmegoldásaérdekébenmindenesetbenegyezségi
ajánlatottett.Azegyezségiajánlatábanvállalta,hogyakérelmezőkáltalaszerződésrebefizetettdíjakatvisszatéríti,és
aszerződéstmegszünteti.Akérelmezőkapénzügyiszolgáltatóegyezségiajánlatát–egykivételtőleltekintve–minden
esetbenelfogadták.

Azutazásibiztosításiszerződésektekintetébenakérelmezőkaztsérelmezték,hogyakülföldibiztosítókizárásrahivatko-
zott,nemismerteelakáreseménytbiztosításieseményként,vagyaszerződésbenmegállapítottösszegűbiztosításidíjat
fizettekiszámukra.Azeljárássoránapénzügyiszolgáltatóújrafelülvizsgáltaakáreseményt,ésmindenesetbenegyezségi
ajánlatottett.

2.4. AZ ELSZÁMOLÁSI ÜGYEKKEL ÖSSZEFÜGGŐ 2018. ÉVI TEVÉKENYSÉG

ATestületszámáramég2018-banisfeladatotjelentettatörvényielszámolássalkapcsolatospénzügyijogvitákintézése,
atörvényielszámolásokfelülvizsgálata.A2015.január1.ótabeérkezettelszámolássalkapcsolatoskérelmekéselindított
újeljárásokszámaazévvégére16.790-reemelkedett.Ahagyományosnakmondhatóbékéltetőeljárástóllényegesen
eltérőezenfeladatkörébenaTestületazelszámolássalkapcsolatosjogvitákrendezésénekelsődlegesjogorvoslatifóru-
makéntháromügytípusbanjártel.A151.ügytípusesetébenahelyeselszámolásmegállapítását,a152.ügycsoportba
tartozóügyeknélapanaszeljáráslefolytatásátésa153.ügytípusügyeinélazelszámolásikötelezettségfennállásának
megállapításátkérhetteakérelmező.

Elszámolási ügyek ügytípus szerint 2018. évben (db)

 
151. ügytípus 

Helyeselszámolás
megállapítása

152. ügytípus 
Panaszeljárás
lefolytatására

történőkötelezés

153. ügytípus 
Elszámolási
kötelezettség
fennállásának
megállapítása

Összesen

Folyamatbanlévőügyekjanuár1-jén 11 0 2* 13*

Újésmegismételtügyek 13 2 1 16

Lezártügyek 21 2 3 26

Folyamatbanlévőügyekdecember31-én 3 0 0 3

*A 2017. évi jelentésben december 31-én folyamatban lévő ügyek száma 14 darab volt, mely korrekció okán 13 db-ra csökkent. Ennek oka, hogy 
egy 153-asként indított ügyet az általános szabályok szerint kellett lefolytatni.

Azévfolyamánösszesen16ügyérkezettaTestülethez.5ügybenanemperesbíróságutasítottaaTestületetújeljáráslefoly-
tatására.További4ügybenakérelmezőkelsőalkalommalfordultakaTestülethez,korábbanelszámolásiügyüknemvolt.

A 2018. évben lezárt határon átnyúló ügyek számokban

31 db
ELINTÉZETT ÜGY

24 db (77%)
ebből ebből
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22 db (92%)
EGYEZSÉG

ÉS MEGEGYEZÉS
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Közülükkétkérelmezőahelyeselszámolásmegállapítását,egykérelmezőpanaszeljáráslefolytatásátszerettevolnaelérni
apénzügyiszolgáltatónál,anegyedikügybenakérelmezőazelszámolásikötelezettségfennállásánakmegállapításátkérte.

Háromolyankérelmezővolt,akikkorábbanvalamilyentípusúügyükbenazelszámolássalkapcsolatbanmárkezdeményez-
tekeljárástésameghozotttestületidöntésselszembenneméltekjogorvoslattal.Egyikükügyébenvoltmáregykorábbi
előzményügy,aholapénzügyiszolgáltatóakérelmezőezirányúigényéreésaTestületdöntéséretekintettelújelszámolást
készített,melyetakérelmezőjogorvoslattaltámadott.Akétmásikügybenazelőzménytazelszámolásikötelezettség
fennálltánakmegállapításatárgyábanhozotttestületidöntésjelentette.Azegyiknélapénzügyiszolgáltatóelszámolást
készített,ezttámadtaakérelmező.Amásikügybenapénzügyiszolgáltatónemvolthajlandópanaszeljáráslefolytatására,
ígyakérelmezőerrevalókötelezéstkért.

4ügybenvoltmárbíróságielőzmény,ezekmindegyikénélazérintettpénzügyiszolgáltatóújelszámolástkészített,melyet
azérintettkérelmezőkvitattak.

A2018.évfolyamánösszesen26elszámolásiügyetzártleaTestület.Ezekeredményétügytípusonkéntibontásbanaz
alábbitáblázatmutatja:

Lezárt elszámolási ügyek ügytípusonként 2018. évben (db)

Azügylezáráseredménye 151.ügytípus 152.ügytípus 153.ügytípus összesen Arány

Egyezségihatározat 0 0 0 0 0%

Kötelezésttartalmazóhatározat 6 0 0 6 23%

Eljárástmegszüntetőhatározat 15 2 3 20 77%

Összes lezárt ügy 21 2 3 26 100%
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3. A Testület döntéseinek bíróság előtti 
megtámadása 

3.1. A PERES ELJÁRÁSOK

2018.január1-jén4pereseljárásvoltfolyamatban.Egyperbenmár2017-benszóbanítéletethirdetettaKúria,deannak
írásbafoglalásacsakkésőbb,2018-bantörténtmeg.2018-ban3ügyzárultlevéglegesen,ígyazévvégéreafolyamatban
lévőperekszáma1darabracsökkent.A2018.évfolyamánaTestületegyetlendöntéseellensemindultpereseljárás.

Azévvégénmégfolyamatbanlévőpertegybankindítottaegyajánlássalszemben.EbbenaTestületaztajánlottaafelpe-
resnek,hogymeghatározottidőnbelülakérelmezőrészéreazáltalajóvánemhagyott,afelperesibankáltalakérelmező
nevénvezetettpénzforgalmibankszámlárólteljesítettegymillióforintotmeghaladóösszegűfizetésiműveletekösszegét
azelőbbiszámlán,meghatározottidőnbelülírjajóvá.AzajánlástarraalapítottaaTestület,hogyakérelmezőnevénve-
zetettszámlamegnyitásáraavonatkozójogszabályokkalésafelperesibankiszabályzatokkalellentétesenkerültsor.Ez
teremtettlehetőségetakérelmezőhozzátartozójánakarra,hogyaszóbanforgóösszegetakérelmezőtudtaéselőzetes
jóváhagyásanélkül,többrészletbenasajátszámlájáraátutalja.AfelpereskeresetealapjánazelsőfokoneljáróFővárosi
Törvényszékazajánlásthatályonkívülhelyezte.

ATörvényszékálláspontjaszerintMagyarországAlaptörvényének(Alaptörvény)XXIV.cikk (1)bekezdésébenfoglalt,
ahatóságokravonatkozóindokolásikövetelményminden,egyediügybeneljárójogalkalmazóra,ígyaTestületre,mint
hatóságraiskiterjed.EbbőlkövetkezőenaTestületeljárásábantörténtjelzéseiből,nyilatkozataibólkikellettvolnaderül-
nie,hogyálláspontjaszerintmiazeljárástárgya.ATestületaFővárosiTörvényszékhatározataszerintjogotsértettazzal,
hogyazáltalamajdanalkalmazandójogszabálytelőzetesennemjelöltemeg,illetve,hogymásügybenhozotthatároza-
tot,mintamireakörülményekbőlakérelmezettkövetkeztethetne.ATörvényszékúgyvéltetovábbá,hogyakérelmező
igényétaTestületáltalmegjelölttőleltérőenapénzforgalmiszolgáltatásnyújtásárólszóló2009.éviLXXXV.törvény(Pft.)
rendelkezésefigyelembevételévelkellettvolnamegítélni.

AzelsőfokúítélettelszembenelőterjesztettfellebbezésfolytáneljártFővárosiÍtélőtáblajogerősítéletévelazelsőfokú
bíróságítéletéthelybenhagyta.ÁlláspontjaszerintmindaTestület,mindazelsőfokúbíróságszemelőltévesztette,hogy
akérelmezőkérelmenemtartalmazottaTestületdöntéséreirányulóhatározottindítványt,ígyaTestületakkorjártvolnael
helyesen,haakérelmezőtezenhiánypótlásárafelhívja.Miveleznemtörténtmeg,azeljárásnemfeleltmegavonatkozó
jogszabályoknak.AzÍtélőtáblaálláspontjaszerintezutóbbimiattnincsjelentőségeannak(ésígyazÍtélőtáblamárnemis
vizsgálta),hogyaTestülethatóságnakminősül-eéseljárásáravonatkozik-eazAlaptörvényXXIV.cikk(1)bekezdése,illetve
azajánlástartalmaegyebekbenmegfelel-eajogszabályoknak.AjogerősítélettelszembenaTestületfelülvizsgálatikérel-
metterjesztettelőegyrészteljárásiokokra,azazarravalóhivatkozással,hogyazÍtélőtáblatúlterjeszkedettafellebbezési
kérelmenésellenkérelmen,másrésztajogerősítéletanyagijogijogszabálysértővoltárahivatkozással.Afelülvizsgálati
eljárásmégfolyamatbanvan.

Jogerős bírósági döntések, pernyertesség

Azévfolyamán5bíróságidöntésérkezettaTestületdöntéseinekbíróságifelülvizsgálatairántindítottperekben(afen-
tiekbenrészletezettügyhözkétdöntésiskapcsolódik).Az5jogerősdöntésbőlegydöntéselsőfokú,hárommásodfokú,
továbbiegypedigaKúriadöntésevolt.
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Abíróságidöntésekmegoszlásaakövetkező:

A bíróság döntése Bírósági döntések száma

nyert 1db

vesztett 4db

Összesen 5 db

EgylízingtevékenységgelfoglalkozópénzügyiintézményaTestületelszámolásrakötelezőhatározatánakhatályonkívül
helyezésétkértearrahivatkozva,hogyazérintettkölcsönszerződés2014.július26.előttszűntmeg,ezértnemtartozikaz
elszámolásitörvényhatályaalá.Azelsőfokúbíróságakeresetetelutasította.Afelperesfellebbezéseeredményeképpen
eljártmásodfokúbíróságazítéletethatályonkívülhelyezteésazelsőfokúbíróságotújeljárásrakötelezte.Ítéletében
megállapította,hogyafelperesajárásbíróságtólafogyasztóvalszembenieljárásbannemcsakahatározatmegváltozta-
tását,deazMNBtörvényalapjánahatározathatályonkívülhelyezésétiskérhette.Amegismételteljárásbanazelsőfokú
bíróságaTestülethatározatáthatályonkívülhelyezte,mertakölcsönszerződés2009.július21.napjánmegszűnt.Állás-
pontjaszerintaTestületannakellenérekötelezteelszámolásraafelperest,hogyannaktörvényifeltételeifennálltakvolna.
Amegismételtmásodfokúeljárásbanazítélőtáblavégülazértutasítottaelakeresetet,mertfelperesakeresetindítási
határidőntúlmódosítottakeresetét,pedigahatályonkívülhelyezésiokotakeresetindításihatáridőnbelülkellmegjelölni.

Ugyanezenlízingtevékenységgelfoglalkozóintézmény egymásikelszámolásiügybeniselutasítottaafogyasztópanaszát.
Afogyasztóeztkövetőenismétpanasztnyújtottbeapénzügyiintézményhez,amelyaztismételutasította.Afogyasztó
csakamásodikpanaszelutasításátólszámított30naponbelülfordultaTestülethez,azpedigelszámolásrakötelezte
apénzügyiintézményt.AzÍtélőtáblaszerintafogyasztóTestülethezfordulásijoganeméledtfelazújabbpanaszárate-
kintettel,hanemazeredetipanaszelutasításátólszámítotthatáridőleteltévelmegszűnt.AzÍtélőtáblamegerősítetteazt
akorábbiálláspontjátis,hogyapénzügyiintézménynemcsakazelszámolásitörvényszerintinempereseljárástindíthatja
afogyasztóellenajárásbíróságon,hanemaTestületelleniperbeniskérhetiahatározathatályonkívülhelyezését.AKúria
azÍtélőtáblaítéletéthatályábanfenntartotta.IndokolásaszerintaTestületkötelesvizsgálni,hogyazeljárásmegindításá-
nakjogszabályifeltételeifennállnak-e,éskötelezésttartalmazóhatározatakkorhozható,haakérelemelőterjesztésére
határidőnbelülkerülsor.Megállapította,hogyazelkésettségettehátakkorishivatalbólkellészlelni,haaszolgáltató
apanasztnemerretekintettelutasítottael.

AFővárosiÍtélőtábla‒osztvaazelsőfokúbíróságálláspontját‒helybenhagyottegyhatályonkívülhelyezőelsőfokú
ítéletet.Azeljárástárgyaegyolyantestületiajánlásvolt,melyakérelmezőrészéreegyöröklésiüggyelösszefüggésben
adatokkiadásátajánlottaafelperesbankterhére.Amásodfokúbíróságebbenazítéletébenarramutatottrá,hogy–bár
kétségtelen,hogyörökhagyóiszámlákkalkapcsolatban,egyesesetekbenapénzügyiintézményekbizonyosinformációkat
örökösöknekiskötelesekkiadni–aHpt.azonrendelkezéseitazonban,melyekaztszabályozzák,hogypénzügyiintézmé-
nyekbanktitkotkinekadhatnakki,analógiaútján,kiterjesztőenértelmezninemlehet.

3.2. A NEMPERES ELJÁRÁSOK AZ ELSZÁMOLÁSI ÜGYEKBEN

Adeviza-,devizaalapúésforinthiteleselszámolásijogvitákkalkapcsolatosügyekbendecember31-igösszesen14nemperes
eljáráskezdeményezéséreirányulókérelemérkezettaTestülethez.Ebből9ügybenakérelmezőelőszöréltezzelajogor-
voslatilehetőséggel.5ügybenmárkorábbanisterjesztettelőilyenjogorvoslatirántikérelmetazérintett,tekintve,hogy
ezeketazügyeketaTestületúgynevezettmegismételteljárásbanmárkettővagytöbbalkalommalistárgyalta.

ATestület2018.december31-ig38jogerősenbefejezettnempereseljárásrólkapottértesítéstazilletékesbíróságoktól.

A2015-től2018.december31-igaTestülethezérkezettjogorvoslatiigényszámaösszesesen2.457.Ebből2.439ügybenaz
eljáróbíróságokajogerősdöntésrőlküldtektájékoztatást,míg18ügybenanempereseljárásmégazilletékesbíróságok
előttnemzárultle.
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A2015-2018.évekközöttjogerősenbefejezettösszesnempereseljárásközülazilletékesnemperesbíróságok597ügyben
érdemivizsgálatnélkülutasítottákelakérelmet.Azérdemifelülvizsgálateredményekénthozott1.842jogerősvégzés
82százalékábanabíróságokhelybenhagytákaTestülethatározatait,újeljáráslefolytatására253ügyben(14%)került
sorkötelezéskiadására.

A253megismételteljárásrautasítottügybőlanemperesbíróság11esetbenmegállapította,hogynemelszámolási
jogvita,hanembékéltetési(úgynevezettáltalános)ügy,ésennekmegfelelőenezeketazügyeketabékéltetésieljárások
szabályaiszerintkelllefolytatni.

Amegismételteljárásokközött8olyanügyvan,aholamásodiknempereseljáráseredményekéntújralekellettfolytatni
atestületieljárást.4kérelmezőharmadikalkalommaliséltezzelajogorvoslatilehetőséggel,deabíróságmindegyik
ügybenhelybenhagytaaTestülethatározatát.

Nemperes eljárásokban érdemben felülvizsgált ügyekben hozott  jogerős végzések  2018. december 31-én

1 507 ügy;
82%

1 507 ügy;
82%

34 ügy;
2%

253 ügy;
14%

48 ügy;
2%

Helybenhagyja a Testület döntését
Megváltoztatja a Testület döntését
Új eljárásra kötelezi a Testületet
Hatályon kívül helyezi a Testület határozatát
és a pénzügyi szolgáltatót kötelezi



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201888

1. SZÁMÚ MELLÉKLET

A Pénzügyi Békéltető Testület működési rendje

1. MŰKÖDÉSI ELVEK

APénzügyiBékéltetőTestület(atovábbiakban:PBTvagyTestület)aMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.tör-
vényben(MNBtörvény)rögzítettszabályokalapjánaz98/257/EKBizottságiAjánlásnakmegfelelőműködésielvekszerint
végziazMNBtörvényszerintráruházottfeladatokat.AzAjánláshétalapelvetrögzít,ezekaPBTműködésénekelveiis
egyben,melyekkonkrétjogszabályirendelkezésekformájábanazMNBtörvénybenjelennekmeg:

1.Függetlenség
2.Átláthatóság
3.Kontradiktóriuseljárás
4.Hatékonyság
5.Jogszerűség
6.Szabadság
7.Képviseletlehetősége

1. Függetlenség

APBT,mintTestületaMagyarNemzetiBankszervezetikereteinbelülműködő,deszakmailagfüggetlen,nemutasítható
szervezet,melyfüggetlenségnemcsakmagáraaTestületre,hanemannakelnökéreéstagjairaisvonatkozik.ATestület
elnöke6évrekinevezettvezető,akinekmegbízatásacsakazMNBtörvénybenfoglaltesetekbenszűnhetmeg.–MNB
törvény96.§.(2),97.§.(2),100.§.(1),(2),(4)és101.§.(4)

2. Átláthatóság

APBTavégzetttevékenységérőlésműködésénekszabályairólfolyamatosantájékoztatástadahonlapján(www.mnb.hu/
bekeltetes),évesjelentéseiben,továbbákérésre.–MNBtörvény99.§.,115.§.és129-130.§.

3. Kontradiktórius eljárás 

APBTeljárásábanbiztosítottaz,hogyafelekameghallgatásokalkalmávalszemélyesenmegjelenjenekésálláspontjaikat
szóbanésírásbaniskifejtsék.Akérelmekkelérintettpénzügyiszolgáltatókegyüttműködésrekötelezettek.–MNBtörvény
108.§.

4. Hatékonyság

APBTeljárásagyors,azelőttefolyóeljárásokbanahiánytalankérelembeérkezésétőlszámított75naponbelüliidőpontra
azeljárótanácsmeghallgatásttűzésazeljárást90naponbelülbeiskellfejeznie.EztahatáridőtaPBTelnökeügyenként
egyalkalommal,sajáthatáskörbenmeghozottdöntésealapjánmaximum30nappalhosszabbíthatjameg.Azeljárásért
semakérelmezőnek,semapénzügyiszolgáltatónakfizetnienemkell,aPBTeljárásadíjmentes,deafelmerültköltségeket
(hailyenvan)afelekmagukviselik.–MNBtörvény106.§.(3)és112.§.(5)

5. Jogszerűség 

APBTmindentagjajogiegyetemidiplomávalésjogiszakvizsgávalés/vagyközgazdaságiegyetemidiplomávalrendelkező,
valamintapénzügyiszektorvalamelyterületénés/vagybíróságongyakorlatotszerzettéstapasztaltmunkatárs,ésaMagyar
NemzetiBankalkalmazottja.Munkájátmindenkiavonatkozójogszabályokismeretébenésfelhasználásával,szakszerűen
végzi.Azáltalukvittkonkrétügyekbenfüggetlenekéspártatlanok.–MNBtörvény97.§.(1),(3)és98.§.(4)-(7)

http://www.mnb/felügyelet/pbt
http://www.mnb/felügyelet/pbt
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6. Szabadság 

APBTáltalmeghozottdöntéseknemérintikafogyasztónakaztajogát,hogybírósághozforduljon.APBTajánlásaivalés
kötelezésttartalmazóhatározataivalszembenatörvénybiztosítjaajogorvoslatlehetőségét.–MNBtörvény116-117.,
121-122.§.

7. Képviselet lehetősége

APBTelőttieljárásbanaszemélyeseljárásvagyameghatalmazottáltalieljárásislehetséges.Afelekbármelyikeválasztása
szerintmeghatalmazottútjániseljárhat.Meghatalmazottbármelytermészetesvagyjogiszemély,továbbájogiszemé-
lyiséggelnemrendelkezőszervezetislehet.AkérelmezőaPBTeljárásbanameghallgatásonakkorisszemélyesenvehet
részt,hamagátmeghatalmazottalkívánjaképviseltetni.–MNBtörvény110.§.

2. A SZERVEZET

1.APBTszervezeteazelnökből,aPBTtagjaitmagábafoglalóosztályokból,valamintahivatalbóláll.APBTelnökeképviseli
aTestületet,gondoskodikannakjogszerűműködéséről.APBTelnökétahivatalvezetőhelyettesíti.

2.Atagokosztályokbaszerveződnek.Azosztályokategy-egytag,azosztályvezetőirányítja.Azosztályvezetőkszervezik
azosztályokmunkájátésfelelősekazért,hogyahivataláltalazosztályraszignáltügyekhatáridőbenésajogszabályi
rendelkezéseknekmegfelelőenelintéződjenek.AzosztályoktagjaiaPBTtagjai,akikközülazosztályvezetőkjelölikki
azosztályonbelülazeljárótanácsoktagjaitkonkrétügyekben.Azeljárótanácsokszemélyiösszetételenemállandó.

Azosztályvezetőkfeladatai:
– kijelölikakonkrétügyekbeneljárótanácstagjaitésazeljárótanácselnökét
– nyomonkövetikazeljárótanácsokáltalvittügyeketésbetartatjákahatáridőket
– összeállítjákameghallgatásijegyzéket,meghatározzákameghallgatásokidőpontjátéshelyét,mindeztegymásközött
egyeztetik

– gondoskodnakarról,hogyameghallgatásokonazeljárótanácsteljeslétszámbanjelenlegyen,ésszükségeseténahe-
lyettesítésmegoldhatólegyen,haeznemlehetséges,jelzikahivatalvezetőnekahelyettesítésiigényüketésaműködé-
sükhözszükségesmásegyébfeltételeket

– gondoskodnakamunkateherarányoselosztásáról
– ismertetikatanácsoktagjaivalavezetőiértekezletekenelhangzottinformációkat
– javaslatottesznekatagokszabadságolásánakrendjére
– beszámolnakaPBTelnökénekazosztályműködésesoránszerzetttapasztalatokról
– elkészítikazosztályszakmaimunkájárólszólóösszegzést,feldolgozzákazügyektapasztalatait,jogalkotásraés/vagy
jogszabály-módosításravonatkozójavaslatottesznek

– bírságkiszabásátkezdeményezikannakjogszabályifeltételeifennálltaesetén.

3.Ahivatalthivatalvezetővezeti,ahivatalmunkatársaiaszakértők,jogielőadó(k),aTestületsajtószóvivője,azasszisz-
tensekésagyakornok(ok).

Ahivatalvezetőfeladatai:
– Ellátjaazelnökhelyettesítésévelkapcsolatosfeladatokat
– vezetiahivatalt,gondoskodikazadminisztratívfeladatokidőbentörténőellátásáról,aszabadságokkiadásáról,ahe-
lyettesítésekmegszervezéséről

– kiszignáljaazügyeketazosztályokra,lehetőségszerintgondoskodikazügyteheregyenlőelosztásáról
– működtetiazügynyilvántartórendszert,vezetiazirattározást,gondoskodikaPBThonlapjánakaktualizálásáról
– gondoskodikazévesjelentésekstatisztikairészénekösszeállításáról
– azegységesjoggyakorlatkialakításaérdekébenösszehangoljaazeljárótanácsokáltalalkalmazottgyakorlatot
– gondoskodikiratmintákmeglétérőlésnaprakészállapotbantartásáról
– pereseljárásokkalösszefüggésbenkapcsolatottartaHatóságiPerképviseletiFőosztállyal,gondoskodikaperesnyilván-
tartásvezetésérőlésazadatszolgáltatásról
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– amennyibenatestülethatáskörénekhiányaakérelembőlmegállapítható,gondoskodikakérelemelutasításárólvagy
azügyetazosztályraszignálja

– gondoskodikjogszabályfigyelőkkészítéséről,szakmaiésnyelviképzésekszervezéséről
– kapcsolatottartmásbékéltetőtestületekkel,aFogyasztóvédelmiFőosztállyalésaPénzügyiFogyasztóvédelmiKözponttal.

3. HATÁSKÖR, ILLETÉKESSÉG

1.APBThatáskörébetartozikaMagyarNemzetiBankáltalfelügyeltpénzügyiszolgáltatókésafogyasztókközöttazegyes
pénzügyiszolgáltatásokigénybevételeérdekébenlétrejöttjogviszonyokkalkapcsolatosvitásügy(apénzügyifogyasztói
jogvita)bíróságieljárásonkívülirendezése.APBTeljárótanácsaimegkísérlikafelekközöttiegyezséglétrehozatalátés
alétrejöttegyezségethatározattaljóváhagyják.Egyezséghiányábanajánlástvagykötelezésttartalmazóhatározatot
hozhatnakvagyazeljárástmegszűntetik.

2.APBTahozzábeérkezőméltányosságikérelmekkelisfoglalkozik.Azilyenkérelmekesetébenegyezséglétrehozatala
érdekébenközvetítapénzügyiszolgáltatóésakérelmezőközött.Egyezséghiányábanazügyetmegszüntetőhatározattal
lezárja.

3.Onlinepénzügyifogyasztóijogvitákkalkapcsolatoskérelmeketafogyasztóijogvitákonlinerendezésérőlszólóeurópai
parlamentiéstanácsirendeletben(továbbiakban:OVRrendelet)meghatározottonlinevitarendezésiplatformonkeresz-
tülisbenyújthatjaafogyasztó,aPBTebbenazesetbenazOVRrendelet,valamintjelenMűködésiRend12.fejezetében
foglaltakszerintjárel.AzOVRrendeletszövegétaMűködésiRend5.számúmellékletetartalmazza.

4.APBTakérelmezőköveteléskezelőkkelszembenikérelmeivelkapcsolatoseljárást–azegyébjogszabályifeltételek
fennálltaesetén–akkorindítjameg,haegyértelműenazállapíthatómeg,hogyamegvásároltkövetelésazMNBáltal
felügyeltpénzügyiszolgáltatóésafogyasztóközöttpénzügyiszolgáltatásnyújtásaérdekébenlétrejöttjogviszonyból
ered.Egyébesetbenmegállapítjahatáskörénekhiányátésakérelmezőegyidejűértesítésemellettazügyetalakóhelye
szerintilletékesbékéltetőtestületnekküldimeg.

5.AbeérkezettkérelmekethatáskörszempontjábólaHivatalisvizsgálhatja.AmennyibenaTestülethatáskörénekhiánya
akérelemtartalmaalapjánhiánypótlásnélkülmegállapítható,akérelmethatáskörhiányábanelutasítja.Azelutasító
határozatotaTestületelnökevagyahivatalvezetőírjaalá.Amennyibenahivatalvezetőazügyetazosztályraszignálja,
azosztályvezetőáltalkijelölttanácsdöntahatáskörkérdésében.Ahatáskörvizsgálataeredményeképpenvagyérdemi
eljárásindulvagyakérelmetazeljárótanácshatáskörhiányábanelutasítjaésakérelmezőegyidejűértesítésével–
amennyibenezmegállapítható-ahatáskörrelrendelkezőszervezetnekmegküldi.

6.ATestületazországegészterületénilletékességgelrendelkezik.

4. AZ ELJÁRÓ TANÁCSOK 

1.Azosztályvezetőkazosztályokraszignáltügyekbentagjaikközüljelölikkiazeljárótanácselnökétéskéttagját.Haaki-
tűzöttmeghallgatásonazügyrekijelölttanácsvalamelytagjanemtudjelenlenni,ahelyettesítésrőlazosztályvezetők
gondoskodnak.Azeljárótanácskijelölésétazosztályvezetőmódosítja,havalamelytagesetébenkizárásnakvanhelye,
munkaviszonyaaMagyarNemzetiBankkalameghallgatástmegelőzőenmegszűntvagyamunkavégzésikötelezettségalól
felmentették,illetvehaakijelölttagtartóstávollétevagyakadályoztatásamiattakijelölésmegváltoztatásaszükséges.

2.Azeljárótanácsok3tagúak,atanácselnökébőléskéttovábbitagbólállnak.Atanácselnökevezetiameghallgatást,
akéttagközülazegyikazügyelőadójakéntkijelölttanácstag,amásiktagvezetiajegyzőkönyvet,vagyatanácselnöke
egybenazügyelőadójais

3.Ajegyzőkönyvvezetőtanácstaggondoskodikarról,hogyameghallgatásonameghallgatásmegtartásáhozszükséges
iratmintákrendelkezésreálljanak,továbbáazajánlástéskötelezésttartalmazóhatározatokkivételévelírásbafoglalja
atanácshatározatait,ajegyzőkönyvetafelekáltalegyeztetettenvéglegesíti,gondoskodikaláírásukrólésafelekszámára
ameghallgatásonkézbesíti,távollévőfélszámáragondoskodikannakpostaikézbesítéséről.
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4.Azügyelőadójakéntkijelölttanácstag:
– hatáskörvizsgálatotkövetőengondoskodikarról,hogy–hiánypótláseredményeképpenvagyanélkül–akérelemér-
dembentárgyalhatólegyen,

– hatáskörhiányábanakérelmethaladéktalanulmegküldi–akérelmezőegyidejűértesítésemellett–ahatáskörrelren-
delkezőszervezetnek(áttétel)és/vagykérelmetelutasítóhatározatothoz,

– vizsgáljaazalávetésmeglétét,gondoskodikaszükségesiratokrendelkezésreállásáról,
– elkészítiaszükségesértesítéseket,gondoskodikazokszabályszerűségéről,
– értesítésbenkitűziameghallgatásidőpontját,annakhelyéről,atanácsösszetételéről,ameghallgatásmellőzésének
kezdeményezésérőlafeleketakérelemmásolatánakegyidejűmegküldésévelértesíti,azértesítéstbármelytanácstag
aláírhatja.

– azértesítésbenfelszólítjaapénzügyiszolgáltatótaválasziratbantörténőnyilatkozattételre,figyelmeztetiennekelma-
radásajogkövetkezményeire,felhívjaapénzügyiszolgáltatót,hogyameghallgatásonegyezséglétrehozatalárajogosult
vagyerrefelhatalmazottszemélyrészvételétbiztosítsa

– válasziratmegküldésérenyitvaállóhatáridőeredményteleneltelteeseténfelszólítjaapénzügyiszolgáltatótegyüttmű-
ködésikötelezettségénekteljesítésére

– haladéktalanulmegküldiakérelmezőnekapénzügyiszolgáltatóválasziratánakmásolatát,amennyibeneznemlehet-
séges,aztrészéreameghallgatásonátadjaésaztismerteti

– ahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitaeseténtovábbítjaafogyasztónakaFIN-NET-benhasználtformanyom-
tatványonrögzítettkérelmetazeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-NET-benrésztvevőmásEGT-
állambelialternatívvitarendezésifórumhoz

– ameghallgatásonképviseliatanácstöbbitagjávalelőzetesenegyeztetettszakmaiálláspontot,
– egyezséglétrehozatalátkísérlimeg,ennekeredménytelenségeesetén–amennyibenaztatanácsindokoltnakítéli–
elkészítiazajánlástvagykötelezésttartalmazóhatározatotésgondoskodikaziratokpostaiútontörténőkézbesítéséről

– aPBTügynyilvántartórendszerébenazügyrevonatkozóadatokat,információkatbevezeti,azokatnaprakészentartja.

5.Azeljárótanácselnöke:
– gondoskodikameghallgatásokjogszerűlefolytatásánakrendjérőltörekedvealehetőlegrövidebbidőtartamraésalehető
leghatékonyabbműködésre

– felelősatanácspecsétjénekhasználatáért
– jelziazosztályvezetőknek,haameghallgatástapénzügyiszolgáltatóelmulasztja
– továbbítjaakizárásirántikérelmetaPBTelnökének,amennyibenakérelemelkésett,jelziennektényét,amennyiben
aPBTelnökehelytadottakizárásikérelemnek,azeljárótanácselnökeírásbanértesítiafeleketazújtanácstagkijelölé-
séről.Megnyitjaameghallgatást,megállapítjaamegjelentszemélyekszemélyazonosságát,meggyőződikaképviseleti
jogmegfelelő igazolásáról,gondoskodikaszükségesadatok jegyzőkönyvberögzítéséről,aképviseleti jogot igazoló
okiratnakaziratokhozcsatolásáról

– figyelmeztetiamegjelenteket,hogyatárgyalásrendjétzavarókészülékameghallgatásonnemhasználható,ameghallga-
tásonhangésképrögzítésenemlehetséges,gondoskodikameghallgatásrendjénekfenntartásáról,súlyosrendzavarás
eseténazonnalértesítiabiztonságimunkatársakat,szükségeseténarendőrséget

– tájékoztatjaafeleketeljárásijogaikról
– vezetiameghallgatást,megszabjaameghallgatásonteljesítendőcselekményekneksorrendjét
– egyezségkötéshiányábannyilatkoztatjaamegjelenteketakérelembenésaválasziratbanfoglaltakfenntartásáról,ki-
egészítéséről,felhívjaakérelmezőfigyelmétakérelemmódosításainak,kiegészítésénekkorlátaira

– döntajegyzőkönyvkiegészítéséreirányulókérelemtárgyában
– afeltételekteljesüléseeseténbefejezettneknyilvánítjaameghallgatást
– ismételtenmegnyitjaameghallgatást,haameghallgatásbefejezésétkövetőenfontoskörülmény,kérdéstisztázása
végettnyilatkozatokbeszerezésecélszerűneklátszik

– kihirdetiazeljárótanácsdöntését.

5. AZ EGYEDÜL ELJÁRÓ TESTÜLETI TAG

1.Azötvenezerforintotmegnemhaladóösszegrevonatkozó,továbbáazegyszerűmegítélésűfogyasztóikérelmetje-
lentőésaméltányosságikérelmettartalmazópénzügyifogyasztóijogvitákbanegytestületitagiseljárhat.Akérelem
módosításaeztnembefolyásolja.
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Egyszerűmegítélésűügy:akérelemésmellékleteikéntcsatoltokiratokalapjánazügyténybeliésjogimegítélésenem
igényelszakmaikonzultációtvagykülönlegesfelkészüléstésazügyamindennapiéletbentömegesenelőfordulószolgál-
tatásbóleredőés/vagyjelentősszámbanjogvitáteredményezőtípusügy;

Méltányosságiügy:olyanügy,melybenakérelmezőszemélyivagyanyagikörülményeiretekintettelkériapénzügyiszolgál-
tatótólaszerződésbenírtfeltételeknélkedvezőbbteljesítéslehetőségénekbiztosítását,ígykülönösenfizetésikötelezett-
ségénekmérséklését,elengedését,szerződésénekmódosítását,lezárását,illetveaszerződésifeltételektőleltérőfizetés
teljesítéséneklehetőségét.AméltányosságiügyekbenaTestületegyezséglétrehozatalaérdekébenközvetítapénzügyi
szolgáltatóésakérelmezőközött,alétrejöttegyezségethatározatávaljóváhagyja,egyezséghiányábanazügyetmegszün-
tetőhatározattallezárja.Améltányosságieljárásbanafizetésimeghagyásos,peresvagybíróságivégrehajtásieljárásban
elbíráltigényekvitássánemtehetők.

2.Azosztályvezetőazosztályraszignáltügyekbenvizsgálja,hogyazegyedülitestületitagkénttörténőeljárásfeltételei
fennállnak-e.Haigen,azosztálytagjaiközülkijelöliazegyedüleljárótestületitagot.Azosztálybármelytestületitagja
ilyentagkéntkijelölhető.Akijelöléstazosztályvezetőakijelölttagakadályoztatásaeseténmegváltoztathatja.Azosz-
tályvezetőhatározathozatalelőttbármikorelrendelheti,hogyazügybenhárom-tagútanácsjárjonel.

3.Azegyedüleljárótestületitagameghallgatásongondoskodika jegyzőkönyvvezetéséről,aPBTmunkatársaiközül
jegyzőkönyvvezetőtvehetigénybe.Egyebekbeneljárásáraaműködésirendszabályaiértelemszerűenésmegfelelően
irányadók.Azegyedüleljárótestületitagotazeljáráslefolytatásasoránmindazonjogokmegilletikéskötelezettségek
terhelik,amelyekazeljárótanácsotmegilletikésterhelik.

6. ÖSSZEFÉRHETETLENSÉG, ELFOGULTSÁG ÉS KIZÁRÁS

1.Azosztályvezetőahivatalvezetőjeáltalazosztályraszignáltügyekbennemjelölhetkiolyaneljárótanácsot,amelynek
valamelytagjavagyatagPolgáriTörvénykönyvszerintiközelihozzátartozójaazügybenérintettvagyérdekelt,vagyaké-
relemmelérintettszervezetegyolyanpénzügyiszolgáltató,amelynélatagközösháztartásbanélőközelihozzátartozója
alkalmazottvagyvezetőtisztségviselő,ígyigazgatóságivagyfelügyelőbizottságitag(hozzátartozóiösszeférhetetlenség).

2.Nemjelölhetőkiolyantanácstagazeljárótanácstagjává,akitőlazadottügyrészrehajlásmentesmegítéléseés/vagy
tárgyilagoselintézéseegyébokbólnemvárhatóel(elfogultság).Elfogultságotjelent,haatanácstagjaapénzügyiszol-
gáltatónálegyedielbírálásalapjánanyilvánosanmeghirdetettőljelentősmértékbeneltérőkondíciókmellettvettvagy
veszigénybebármilyenszolgáltatást.

3.Amennyibenahozzátartozóiösszeférhetetlenségvagyazelfogultságfennálltaellenérekijelöléstörténne,annakészle-
lésétőlszámított1munkanaponbelülazérintetttagköteleseztírásban,azosztályvezetővelésaPBTelnökévelközölni,
azosztályvezetőpedigköteleshaladéktalanulgondoskodniannakazonnalimegszűntetéséről.

4.Azeljárótanácstagjaellenafelekbármelyikekizárásikérelmetterjeszthetelő,haolyankörülményttudigazolni,amely
kétségetébresztatagfüggetlenségevagypártatlanságatekintetében.Azindokolássalellátottírásbelikizárásikérelmet
attólanaptólszámított3munkanaponbelülkellelőterjeszteni,amikorafélazeljárótanácsösszetételérőltudomást
szerzett.AkizárásikérelemrőlaPBTelnökedöntazérintetttestületitagilletékesosztályvezetőjénekjelenlétébentörténő
meghallgatásátkövetően.Haakizárásikérelemalapos,aPBTelnökefelkériazosztályvezetőt,hogyazügybenmásik
tanácstagotjelöljönki.Azújtanácstagkijelölésérőlafeleketazeljárótanácselnökeírásbanértesíti.

5.Azeljárótanácsazontagja,akiaszemélyérevonatkozókizárásiokotmagajelentettebe,bejelentésénekelintézéséig
apénzügyifogyasztóijogvitaelbírálásábannemjárhatel.Egyébesetbenazérintetttanácstagtovábbraiseljárhat,de
abejelentéselintézéséigazérdemihatározatmeghozatalábannemvehetrészt.

4.APBTelnöke,tagjaiésahivatalmunkatársainemnyújthatnakbekérelmetaPBT-hez,apénzügyiszolgáltatóvalszem-
beniszerződésesjogvitáikatlehetőségszerintmagávalaszolgáltatóval,haezeredménytelen,egyébtörvényesúton
rendezheti.
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7. A KÉRELMEK ELŐTERJESZTÉSE, VIZSGÁLATA ÉS A VÁLASZIRAT

1.Akérelmet–améltányosságikérelemkivételével–azerreacélrarendszeresítettforma-nyomtatványonkellírásban
éseredetipéldánybanpostaiútonvagyügyfélkapun,illetveazOVRrendeletszerintionlinevitarendezésiplatformon
keresztülbenyújtaniATestülete-mailbennemfogadkérelmeketésazeljárássoránnyilatkozatokat.

Abeérkezettkérelmetatanácskijelölésétkövetőenazügybeneljárótanácsmegvizsgálja.Haakérelemnemfelel
megatörvénybenfoglaltaknak,azeljárótanácsakérelmet–annakbeérkezésétőlszámított15munkanaponbelül–
ahiányokmegjelölésemellettés8naposhatáridőbiztosításávalakérelmezőnekhiánypótlásravisszaküldi.Akérelem
hiányos,hanemtartalmazza
a)akérelmezőnevét,lakóhelyétvagytartózkodásihelyét,
b)akérelmezőáltalkezdeményezettjogvitávalérintettpénzügyiszolgáltatónevét,székhelyét,
c)akérelmezőálláspontjánakrövidleírását,azaztalátámasztótényeketésazokbizonyítékait,
d)akérelmezőnyilatkozatátavitásügyrendezésénekmegkísérléséről,
e)azelutasítottpanasztésazelutasításttartalmazóiratot
f)akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogyazügybenközvetítőieljárástvagypolgáripereseljárástnemindított,
g)adöntésreirányulóindítványt,
h)azokatazokiratokat,illetveazokmásolatát,kivonatát,melyektartalmáraakérelmezőbizonyítékkénthivatkozik,
i)apolgárijogszabályaiszerintiteljescselekvőképességgelrendelkezőképviselőteljesbizonyítóerejűmagánokiratba
vagyközokiratbafoglaltmeghatalmazását,haakérelmezőmeghatalmazottútjánkíváneljárni,

j)amennyibenakérelemhezkülönlegesadatiskapcsolódik,akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogykérelmebe-
nyújtásávalegyidejűlegkülönlegesadatatekintetébenhozzájárulezekkezeléséhezésátadásáhozazMNBtörvény
rendelkezéseiszerint,

Amennyibenazelektronikusadathordozónvagyelektronikusútonbenyújtottkérelemvagymellékleteinemfelelnek
megaMagyarNemzetiBanknálhatálybanlévőbankbiztonsági,technológiaikövetelményeknekvagyazadatokkezelését,
nyomtatásátjelentősenmegnehezítikvagyazlehetetlen,azeljárótanács–elutasításvagyazadottiratokmellőzésének
terhével–felhívhatjaaKérelmezőtazelektronikusadathordozónbenyújtottiratokpapíralapontörténőbenyújtására.

2.Azügybeneljárótanácsazeljárásmegindulásátólszámított8naponbelülmegvizsgáljaakérelmetannakmegítélése
érdekében,hogyazaTestülethatáskörébetartozik-e.Nincshatáskörakérelemelbírálására,ha
a)akérelmetbenyújtónemminősülfogyasztónak,
b)akérelmetnempénzügyiszolgáltatóvalszembennyújtottákbe,
c)akérelmetköveteléskezelővelszembennyújtottákbe,deakövetelésalapjáulszolgálójogviszonynempénzügyi
szolgáltatásrairányult,

d)akérelemtárgyanempénzügyifogyasztóijogvita.

Hiánypótlásrakellakérelmezőnekakérelmetvisszaküldeni,haakérelemalapjánkétségetkizáróannemállapítható
meg,hogyannakelbírálásáraaTestületnekvan-ehatásköre.Ahiánypótlásmegtörténtétkövetőendönthetőel,hogy
atanácsazügyetérdembentárgyalja,vagyhatáskörhiányamiattáttételnekvagyakérelemelutasításánakvan-ehelye.

3.Azeljárótanácsmeghallgatástűzésenélkülelutasítjaakérelmet,ha
a)akérelembenyújtásátnemelőztemegakérelmezőkezdeményezésérepanaszánakkivizsgálásavagyakérelmező

korábbannemélteredménytelenméltányosságikérelemmelazérintettszolgáltatónál,
b)apanaszelutasításáranemkerültsor,
c)afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántpervanfolyamatbanvagyannaktárgyában
márjogerősítéletethoztak,továbbáhakorábbanaTestületelőtteljárástindítottakésazdöntésselbefejeződött,
kivéve,haezenkorábbieljárásbanakérelmetahiánypótlásnemvagynemmegfelelőteljesítésemiattutasították
el,vagyakérelmezőakérelmétvisszavonta,vagyafelekközösenkértékazeljárásmegszűntetését,

d)azügybenolyanbüntetőeljárásvanfolyamatban,amelybenafogyasztópolgárijogiigényénekérvényesítésétiskéri,
vagyafelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántfizetésimeghagyáskibocsátására
kerültsor,vagyafelekközvetítőieljárástindítottak,

e)ahiánypótlásraadotthatáridőeredménytelenülteltel,
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f)akérelemahiánypótlástkövetőensembírálhatóel,
g)ajogvitakomolytalanjellegű,azazakérelmezőolyantartalmúnyilatkozatotteszvagymagatartásttanúsít,amely

nyilvánvalóannemajogvitaérdemirendezéséreirányul,
ésegyértelműenalkalmatlanazeljárásmegindítására,
h)ajogvitazaklatójellegű,azazabeadványhangvétele,afélnyilatkozata,magatartása
jóerkölcsbeütköző,durva,személyeskedő,
i)aTestületnemrendelkezikhatáskörrelavita(kérelem)elbírálására.
Azeljárótanácsakérelmetmeghallgatástűzésenélkülelutasíthatja,haaztakérelmezőnemakérelemnyomtatványon
nyújtottabe,továbbáakérelemmellékleteitpapíralaponfelhívásrasemcsatolta.

4.Azeljárásihatáridőkahiánytalankérelembeérkezéséneknapjátólszámítanak.Haelutasításranemkerülsor,azeljáró
tanácselnökeameghallgatáskitűzöttidőpontjáról,helyéről,ameghallgatásmellőzésénekkezdeményezésérőlafeleket
akérelemmásolatánakegyidejűmegküldésévelidőbenésírásbanértesíti.Azértesítésbenazeljárásmegindulásátólszá-
mított75naponbelülimeghallgatásiidőpontottűz.Ameghallgatásidőpontjátúgyhatározzameg,hogyapénzügyiszol-
gáltatótérintőtöbbmeghallgatásralehetőségszerintazonosnaponésegymástkövetőenkerüljönsor.Azértesítésben
közölnikellakijelölteljárótanácstagjainaknevét.Azeljárótanácselnökeakörülményekmérlegelésealapján–haaké-
relembenfoglaltakrólvalódöntésmegítéléseszerintnemigényelszemélyesjelenlétet–javaslatottehetameghallgatás
mellőzéséreésazeljárásírásbelilefolytatására.Ameghallgatásmellőzéséhezmindkétfélírásbelihozzájárulásaszükséges.

Azeljárótanácselnökeafelekmeghallgatásontetthozzájárulónyilatkozataalapjánbármikorelrendelhetiazeljárás
írásbantörténőtovábbilefolytatását.

Hafelekmeghallgatáselőttnemjárulnakhozzáazeljárásírásbelilefolytatásához,azonbanbármelyikfélameghallga-
tásonnemjelenikmeg,akkorazeljárótanács–ameghallgatásmegtartásátkövetően–afelekelőzeteshozzájárulása
nélkülislefolytathatjaazeljárástírásban.

Azírásbanlefolytatotteljárásbanazeljárótanácsafelekhozzájárulásanélkülahatározatmeghozataláigmeghallgatást
tűzhetki.

5.Amennyibenakérelembenyújtásátkövetőenakérelmezőelhalálozik,úgyazeljárótanácsazeljárásthatározatával
megszünteti.Akérelmezőjogutódjajogerőshagyatékátadóvégzésvagyöröklésibizonyítványbirtokábanjogosultúj
eljárástindítani.

Amennyibenakérelembenyújtásátkövetőenapénzügyiszolgáltatószemélyébenjogutódlástörténik,úgyazeljárás
–különpanaszeljáráslefolytatásanélkül–ajogutódpénzügyiszolgáltatóbevonásávalfolytatódiktovább,melyről
atanácsazérintetteketértesíti.Ajogutódlástbármelyikérintettszolgáltatóbejelentheti.Azeljárótanácsrövidhatár-
időmegjelölésévelfelhívjaajogutódpénzügyiszolgáltatótnyilatkozatánakmegtételére.Ugyanezenszabályokszerint
leheteljárniakkoris,haaKérelmezőakérelembenyújtásátkövetőenértesülapénzügyiszolgáltatószemélyében
bekövetkezettjogutódlásról.

6.ApénzügyiszolgáltatóazMNBtörvény108.§szerintiírásbeliválasziratábanazesetlegesüzletititkottartalmazóés
bizalmasankezelendőinformációtkötelesegyértelműenmegjelölni,továbbáazezttartalmazóokiratotvagyadatot
különbeadványkéntzártborítékbancsatolni.

7.Améltányosságikérelmeka7.1.ponttóleltérőenaz„Általánosfogyasztóikérelem”c.nyomtatványhasználatával,kéz-
zelvagygéppelírtszabadszövegesbeadványként,vagya11.sz.mellékletbenszereplő,denemkötelezőenkitöltendő
formanyomtatványoniselőterjeszthetők.

Améltányosságikérelemnektartalmazniakell
a)akérelmezőnevét,lakóhelyétvagytartózkodásihelyét,
b)azérintettpénzügyiszolgáltatónevét,székhelyét,
c)améltányosságikérelemalapjáulszolgálószemélyiésanyagikörülményekmegjelölését,éshavan,azazokatalátá-
masztóbizonyítékokat,
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d)akérelmezőnyilatkozatátaméltányosságiigényerendezésénekmegkísérlésérőlapénzügyiszolgáltatónál,
e)azelutasítottméltányosságikérelmetésazelutasításttartalmazóiratot,vagyakérelmezőarravonatkozónyilat-

kozatát,hogyapénzügyiszolgáltatóabenyújtástkövető30naponbelülnemválaszoltaméltányosságikérelmére,
f)améltányosságiigényteljesítésérevonatkozóindítványt,
g)azokatazokiratokat,illetveazokmásolatát,kivonatát,melyektartalmáraakérelmezőhivatkozik,
h)apolgárijogszabályaiszerintiteljescselekvőképességgelrendelkezőképviselőteljesbizonyítóerejűmagánokiratba

vagyközokiratbafoglaltmeghatalmazását,haakérelmezőmeghatalmazottútjánkíváneljárni,
i)amennyibenakérelemhezkülönlegesadatiskapcsolódik,akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogykérelmebe-
nyújtásávalegyidejűlegkülönlegesadatatekintetébenhozzájárulezekkezeléséhezésátadásáhozazMNBtörvény
rendelkezéseiszerint,

j)akérelmezőnyilatkozatátarravonatkozóan,hogyugyanabbólaténybelialapból,ugyanazonjogirántkorábbannem
terjesztettelőméltányosságikérelmet.

8. A MEGHALLGATÁS

1.AzeljárótanácsokmeghallgatásaikataMagyarNemzetiBank1133Budapest,Váciutca76.(CapitalSquare)épület
földszintjéntalálhatótárgyalóhelyiségeibentartják.Meghallgatásokmindenmunkanaponvannak,ezekidőpontjátés
pontoshelyétegymásközöttelosztvaazosztályvezetőkhatározzákmeg.Ameghallgatástazeljárótanácselnökevezeti,
akimegszabjaazoknakacselekményeknekasorrendjét,amelyeketameghallgatásonkövetkeznek.Afélhezazeljáró
tanácstagjainkívülazellenérdekűfélésannakképviselőjeisintézhetkérdéseket.

2.Azeljárótanácselnökeameghallgatássoránbármikorfigyelmeztethetiafeleket,hanemavitásüggyelösszefüggő
kérdésfeltevésrevagytényelőadásrakerülsor.Azilyentények,adatokfigyelembevételétazeljárótanácsmellőzi.

3.Ameghallgatásnemnyilvános,kivéve,haameghallgatásnyilvánosságáhozmindkétfélhozzájárul.Ebbenazesetben
ameghallgatáson–korlátozottlétszámban–hallgatóságrésztvehet.Amaximumhallgatóilétszámotazeljárótanács
elnökeállapíthatjameg.

4.Ameghallgatásmegnyitásakorazeljárótanácselnöke–aszemélyazonosságigazolásáraalkalmasokiratmegtekinté-
sével–megállapítjaamegjelentszemélyekszemélyazonosságát,valamintmeggyőződikaképviseletijogmegfelelő
igazolásáról.Aszemélyiadatokatajegyzőkönyvbenazeljárótanácsameghallgatáselejénrögzíti,aszemélyiokmá-
nyokathaladéktalanulvisszaadja,aképviseletijogotigazolóokiratotajegyzőkönyvhözcsatolja,továbbámindezeket
ajegyzőkönyvbenisrögzíti.Havalamelyikfélameghallgatásonnemjelentmeg,afélértesítésérevonatkozótértivevény
alapjánmegkellállapítani,hogyértesítéseszabályszerűenmegtörtént-e.Haigen,ameghallgatástafélrészérőlelmu-
lasztottnakkelltekinteni.Haameghallgatásonbármelyikfélszabályszerűértesítésellenérenemjelenikmegvagynem
terjesztielőbizonyítékait,azeljárótanácslefolytatjaazeljárástésarendelkezésreállóiratokésadatokalapjándönt.

5.Haakérelmezőképviselőthatalmazmeg,ameghatalmazástteljesbizonyítóerejűmagánokiratbavagyközokiratba
kellfoglalni.Haakérelmezőésképviselőjeegyüttjelennekmegameghallgatáson,ameghatalmazásameghallgatás
jegyzőkönyvébeisrögzíthető.Haafélnevébenmegjelentmeghatalmazottvagytörvényesképviselőaképviseletijogát
nemigazolja,afélképviseletétameghallgatásonnemláthatjael.

6.Amegjelentszemélyekszemélyazonosságáról,valamintaképviseletijogigazolásárólvalómeggyőződésutánazeljáró
tanácselnökeameghallgatástmegnyitjaésfigyelmeztetiamegjelenteketarra,hogyameghallgatásrendjétzavaró
készülék,ígykülönösenmobiltelefonnemhasználható.Azeljárótanácselnökeafelekettájékoztatjaeljárásijogaikról,
a)akérelemkiegészítésénekszabályairól,
b)azegyezség,akötelezésttartalmazóhatározat,valamintazajánlásjogitermészetéről,arról,hogyazegyezségés

akötelezésttartalmazóhatározatönkénttörténőteljesítésénekelmaradásaeseténakérelmezőkérelmérebírósági
végrehajtásnakvanhelye,

c)aszolgáltatóáltaltettáltalánosvagyazadottügyrevonatkozóesetialávetésrőlésennekjogkövetkezményeiről,
d)ajogszabályialávetésrőléshaezazadottügybenalkalmazandó,ennekjogkövetkezményeiről,
e)arról,hogyazeljárásnemérintiazigényekbíróságiútonvalóérvényesíthetőségét.
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7.Azösszegszerűennemmeghatározható,valamintcselekménymegtételérevagyattólvalótartózkodásrairányulóigé-
nyeketazeljárótanácsnullaforintraszólókéntértékeli.

Haakérelmezőegyeljárásbanegyjogviszonybóleredőtöbbigényétvagytöbbjogvi-szonybóleredőigényeitérvénye-
síti,azMNBtv.113.§(2)bekezdésszerintiértékhatármegállapításakor–ajárulékokfigyelmenkívülhagyásával–az
előterjesztettigényekegyüttesértékétkellfigyelembevenni.

Haakérelemelőre,vagypontosanmegnemhatározhatóösszegű(ígykülönösenkamat-tal,egyébidőszakonként
felszámítandóösszeggelkapcsolatos)követelésreirányul,vagyezeketvitatja,azalávetésalkalmazásánálakamatvagy
másigényegynaptáriéviösszegeirányadó.

8.Azeljárótanácsegyezségetkísérelmeglétrehozniafelekközött.Felhívjaafelekfigyelmétarra,hogyaközöttükfennálló
jogvitaleggyorsabbéslegegyszerűbbrendezésimódjaazegyezségkötés,ígyhaálláspontjaikközelítésévelmindkétfél
számáraelfogadhatóésjogszabálybanemütközőmódonrendezikaközöttükfelmerültjogvitát,aztatanácshatároza-
távaljóváhagyja.Haafelekközöttegyezségkötésrekerülsor,azegyezségetazeljárótanácsjóváhagyjaésajelenlévő
felekrészérekihirdetéstkövetőenírásban,ajegyzőkönyvbefoglaltanvagykülönokiratbanátadjaésameghallgatást
befejezettneknyilvánítja.Haajelennemlévőfélírásbanbenyújtottegyezségiajánlatátamásikfélelfogadja,azegyez-
ségettartalmazóhatározatotatávolmaradófélrészéreazeljárótanácspostaiútonkézbesíti.Haegyezségkötésre
meghallgatásonkívülkerülsor,azeljárótanácsazegyezségetazannaklétrejöttéhezszükségesutolsójognyilatkozat
beérkezésétőlszámított15naponbelüljóváhagyjaéshatározatátpostaiútonkézbesíti.

9.Haegyezségmegkötésérenemkerülsor,azeljárótanácselnökenyilatkoztatjaamegjelenteketarról,hogyakérelem-
benvagyaválasziratbanfoglaltakattovábbraisfenntartják-e,aztszóbankívánják-ekiegészíteni.Akérelmezőfigyelmét
felhívjaakérelemmódosításának,kiegészítésénekkorlátaira.Atanácsnakelsőkéntafogyasztótkellnyilatkoztatnia,
eztkövetőenapénzügyiszolgáltatóképviselőjeadhatjaelőanyilatkozataalapjáulszolgálótényeketésbizonyítékokat,
írásbantettnyilatkozatánakkiegészítésétkérheti.Anyilatkozatokatéskiegészítéseketkövetőenazeljárótanácstagjai
azüggyelkapcsolatbanbármilyentovábbikörülményre,tényre,adatravonatkozótájékoztatástkérhetnekafelektől.Az
előadotttényeket,adatokatszükségeseténigazolnikell.Haameghallgatásbármelyikszakaszábanfelmerülazegyez-
ségkötéslehetősége,azeljárótanácselnökekezdeményeziazegyezségmegkötését.Haehhezameghallgatásonjelen
nemlévőszemélyhozzájárulásaszükséges(ígykülönösenképviseletesetén),azeljárótanácselnökerövidszünetet
rendelhetelabbólacélból,hogyazegyezségkötéshezszükségesjóváhagyástafélvagyképviselőjerövidútonbeszerezze.

10.Ameghallgatásonaszabadbizonyításelveérvényesülazzal,hogy
a)valamennyibizonyításicselekménytameghallgatássoránlehetmegtenni,ígyhelyszíniszemléneknincshelye,
b)szakértőkirendelésérenemkerülsor,deafelekálláspontjukalátámasztásáraszakértőivéleményt–ameghallgatást

megelőzően–benyújthatnak,
c)ameghallgatássoránazeljárástnyilvánvalóanhátráltatószándékkalbenyújtottbizonyítékokatazeljárótanács
figyelmenkívülhagyhatja,

d)ameghallgatásonavonatkozótörvényielőírásokszerinthasználhatófelaminősítettadatottartalmazóokirat,
e)haazelőadotttény,adatbizonyítására,igazolásáranemkerülsor,azokatazeljárótanácsdöntésénekmeghozata-

lakorfigyelmenkívülhagyja.

11.Afeleknekameghallgatásonelőterjesztettközöskérelmérevagyajelenlévőfélkérelméreameghallgatáskivétele-
senfontosokból–ígykülönösenafelekegyezségrevalótörekvésemiatt–azújmeghallgatásidőpontjánakegyidejű
kitűzésévelelhalasztható.Azeljárótanácshivatalbóléscsakfontosokból,azokmegjelölésévelhalaszthatjaelameg-
hallgatást.Ameghallgatáselhalasztásanembefolyásoljaapénzügyibékéltetésieljárásbefejezésénektörvényivég-
határidejét.Haafelekameghallgatáselhalasztásátkövetőenegyezségetkötnekegymássalésegyúttalhozzájárulnak
azeljárásírásbelilefolytatásához,folytatólagosmeghallgatásmegtartásáranemkerülsor.

12.Haameghallgatássoránafelektovábbinyilatkozatotnemtesznekésazeljárótanácstagjainaksincstöbbkérdésük,
azeljárótanácselnöke–afelekerretörténőfigyelmeztetésétkövetően–ameghallgatástbefejezettneknyilvánítja.
Egyezségkötéshiányában–améltányosságikérelemalapjánindulteljáráskivételével–atanácstanácskozáscéljából
visszavonul.Haatanácskozássoránbármilyenolyankörülmény,kérdésmerülfel,amelyreafeleknyilatkozatátcélszerű
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beszerezni,ennekbeszerzéseérdekébenazeljárótanácselnökeameghallgatástmegnyitja.Atanácsadöntésétafe-
lekáltalírásbanésszóbanelőadottnyilatkozatokésarendelkezésrebocsátottbizonyítékokegyüttesértékelésével,
mérlegelésévelalakítjaki.Azeljárótanácszárttanácskozásutánszavazássalésegyszerűszótöbbséggelhozdöntést.

13.Azeljárótanácstagjaizárttanácskozásondöntenekarról,hogyegyezséghiányábanajánlást,kötelezéstvagyeljárást
megszüntetőhatározatothoznak.Döntenekarrólis,hogykihirdetik-eazilyenhatározatotvagyakihirdetésreújabb
meghallgatásonkerüljönsor.Utóbbiesetbenazírásbafoglalásameghallgatástkövetőtizenötnaponbelültörténik.
Haazügyjogiésténybelimegítéléseegyszerű,akötelezésttartalmazóhatározatotvagyazajánlástazeljárótanács
elnökeazadottmeghallgatásonhirdetiki.Akihirdetésnektartalmazniakellazeljárótanácsjogvitávalkapcsolatos
érdemidöntésétésannakrövidindokolását.Haazeljárótanácsameghallgatásonakötelezésttartalmazóhatározatot
vagyazajánlástnemhirdetiki,akkorakövetkezőmeghallgatásidőpontjátszóbanközliafelekkel.Azeljárótanács
errőlazidőpontrólkülönírásbeliértesítéstnemküldafelekrészére.

Amennyibenahatározathozatalraazeljárásírásbelilefolytatásakeretébenkerülsor,úgyahatározatkihirdetésepostai
kézbesítésútjántörténikazzal,hogyakihirdetésidőpontjaahatározatmeghozatalánaknapja.

14.Akötelezésttartalmazóhatározatvagyazajánlásírásbafoglalásáróléskézbesítésérőlazeljárótanácsgondoskodik.Az
írásbafoglaltajánlásvagykötelezésttartalmazóhatározatrendelkezőrészénektartalmazniakellarövid,tömördöntést.

Amennyibenakérelemarrairányul,hogyazeljárótanácsállapítsameg,hogyakérelmezőnemtartozikvalamely
követelésselúgyazajánlásvagyakötelezésrendelkezőrészébenmegjelöliazonköveteléstmelynekmegfizetésére
nemkötelesakérelmező,továbbáfelhívjaapénzügyiszolgáltatót,hogy15naponbelülállítsonkiolyantartalmúnyi-
latkozatotésküldjemegakérelmezőrészére,amelyszerintakérelmezőfelénemérvényesítiamegjelöltkövetelést.

Azajánlásnakésakötelezésttartalmazóhatározatnaktartalmazniakelltovábbá
a)amegtartottmeghallgatáshelyét,idejét,azeljárótanácsmegjelölését,azügyszámát,
b)azeljárástárgyát,ajogvitábanérintettfelek,illetveképviselőiknevét,lakóhelyét(tartózkodásihelyét,székhelyét),

illetveajogvitábanelfoglalthelyüket,
c)azügybeneljárótanácstagjainaknevét,
d)haazeljárásmeghosszabbításárakerültsor,ennekatényét,
e)arendelkezőrésztartalmánakindokolását,
f)azarravonatkozótájékoztatást,hogyatanácshatározata,illetveajánlásanemérintiafogyasztónakaztajogát,hogy
igényétbíróságieljáráskeretébenérvényesítse,

g)tájékoztatástarról,hogyhatározattalszembenmilyenjogorvoslatnakvanhelye,
h)azírásbafoglalásidőpontját,
i)akötelezésttartalmazóhatározatbanaköltségekrőlésannakviselésérőlvalódöntést,
j)apénzügyiszolgáltatóönkéntesteljesítéseelmaradásánaklehetségesjogkövetkezményeirőlvalótájékoztatást.

15.Azeljárótanácsazeljárásthatározatávalmegszünteti,ha
a)akérelmezőakérelmétvisszavonja,
b)afelekazeljárásmegszüntetésébenmegállapodnak,
c)azeljárásfolytatásalehetetlen,
d)azeljárásfolytatásáraazeljárótanácsmegítéléseszerintbármelyokból–ideértveakérelemmegalapozatlanságát

is–nincsszükség,
e)ajelenMűködésiRend7.fejezet3.és5.pontjábanfoglaltvalamelykörülménytudomásárajut.

16.Ameghallgatásrólírásbelijegyzőkönyvkészül,egyébrögzítőeszközhasználatátkivételesesetbenazeljárótanács
elnökeengedélyezheti.Ajegyzőkönyvetazeljárótanácsegytagjakészíti,melybenrögzítenikell:
a)afelekésképviselőiknevét,eljárásijogállását,akérelmezőszemélyazonosítóadatait(anyjaneve,születésihelyeés

ideje,aszemélyazonosítóokmányánakszáma),lakóhelyét(tartózkodásihelyét),apénzügyiszolgáltatószékhelyét,
b)azeljárásijogokraéskötelezettségekrevonatkozótájékoztatásmegtörténtét,illetveazelhangzottfigyelemfelhí-

vásokat,
c)azegyezségkötésmegkísérlését,



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201898

d)egyezségkötéseseténannakrögzítését,
e)afeleknyilatkozataitröviden,
f)azeljárótanácselnökénekameghallgatásvezetésévelkapcsolatosnyilatkozatait,figyelmeztetéseit,
g)azeljárótanácstagjainakkérdéseireadottválaszokat,
h)ameghozotthatározatvagyazajánláskihirdetésére,valamintkézbesítésérevonatkozótényeket,
i)egyéb,azügyés/vagyameghallgatásszempontjábóllényegeskörülményt,adatot,információt.

Azajánlásonésakötelezésenkívülazeljárótanácsbármelyhatározatajegyzőkönyvbeisfoglalható.

Azeljárótanácstagjaivagyafelekanyilatkozatmegtételekorkérhetik,hogybizonyosnyilatkozataikszószerintkerül-
jenekajegyzőkönyvbe.Ameghallgatásbefejezésétmegelőzőenafelekmegtekinthetikazelkészültjegyzőkönyvetés
egyalkalommalasajátnyilatkozataikraészrevételttehetnek,arrakijavítástéskiegészítéstkérhetnek.

Akiegészítésikérelmetazeljárótanácselnökeelutasíthatja,haazazelhangzottakhozképestjelentősújdonságotvagy
lényegeseneltérőinformációtnemtartalmaz.Avéglegesítettjegyzőkönyvreajegyzőkönyvetvezetőtanácstagrávezeti
aziktatószámot,majdegy-egypéldánytkézbesítajelenlévőfelekrészére.Atávollévőfélrészéreajegyzőkönyvet
postaiútonkézbesíttetnikell.

17.Ajogszabályialávetésenalapulókötelezésttartalmazóhatározatelleniellentmondásthatáridőbenbeérkezettnek
kelltekinteni,haazellentmondáselőterjesztésérenyitvaállóhatáridőutolsónapjánapénzügyiszolgáltatóajánlott
levélkéntaztpostáraadjaa15.fejezetbenmeghatározottcímre.

9. A REND FENNTARTÁSA ÉS AZ ELJÁRÁS IDŐTARTAMA

1.Ameghallgatásokrendjénekfenntartásárólazeljárótanácsokelnökeikötelesekgondoskodni.Ameghallgatásrendjét
megzavarófeletazeljárótanácselnökefigyelmeztetiarra,hogymagatartásaakadályozzaameghallgatásmegtartását,
ezérthaameghallgatásbefejezéseválikszükségessé,azeljárótanácsarendelkezésreállóadatokalapjándönt.Döntése
soránfigyelembeveszi,hogymelyikfélmagatartásamiattnemvoltmegtarthatóameghallgatás.Súlyosrendzavarás
eseténazeljárótanácstagjaiazonnalértesítikabiztonságimunkatársakat,szükségeseténarendőrséget.

2.Azeljárótanácsnakazeljárástannakmegindulásátkövető90naponbelülbekellfejeznie,azügyethatározattallekell
zárnia.Amennyibenezindokolt,azeljárótanácselnökeehatáridőlejártátmegelőzően,írásbelikérelemmelfordulhat
aPBTelnökéhezannakérdekében,hogyatörvényeslehetőségévelélveazeljárásihatáridőmeghosszabbításátenge-
délyezze.HaaPBTelnökeakérelemnekhelytad,azeljárástügyenkéntegyalkalommal30nappalmeghosszabbíthatja.

10. A HATÁRON ÁTNYÚLÓ PÉNZÜGYI FOGYASZTÓI JOGVITÁK ELTÉRŐ 
SZABÁLYAI

1.Apénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggőhatáronátnyúlófogyasztóijogvitákeseténajeleneljárásirendben
foglaltszabályokatazebbenafejezetbenfoglalteltérésekkelkellalkalmazni.Határonátnyúlójogvitaaz,melyesetében
azérintettfogyasztólakóhelyevagytartózkodásihelyeMagyarországon,apénzügyiszolgáltatószékhelye,telephelye,
letelepedésihelyemásEGTtagállamvagyfordítva.

2.Apénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggőhatáronátnyúlófogyasztóijogvitábanazeljárásmegindításának
továbbifeltétele,hogyapénzügyiszolgáltatóazadottjogvitábanaPBTeljárásánakalávessemagátésezzelannak
döntésétmagáranézvekötelezőnekismerjeel.Alávetéshiányábanazeljárótanács
a)tájékoztatjaakérelmezőtajogvitatekintetébenazeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-Net-ben

résztvevőmásEGT-állambelialternatívvitarendezésifórumról,
b)információtadazefórumeljárásáravonatkozósajátosszabályokról,ígykülönösenaszolgáltatássalvalóelőzetes

egyeztetésszükségességérőlésazadottesetbenazeljárásmegindításáraelőírthatáridőkről,
c)akérelmezőnekaFIN-NET-benhasználtformanyomtatványonrögzítettkérelmét–akérelmezőkérésére–továbbítja
azeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkezőmásEGT-állambelialternatívvitarendezésifórumhoz.
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3.Azeljárótanácsazeljárástmindenesetbenírásbanfolytatjale,deakörülményekmérlegelésealapjánkezdeményezheti
meghallgatástartásátis.Ameghallgatástartásáhozmindkétfélhozzájárulásátbekellszerezni.Azeljárótanácselnöke
ameghallgatásoseljárásbanazértesítésrevonatkozószabályokatalkalmazzaazzal,hogyameghallgatástartásának
kezdeményezéseeseténazértesítésbenahozzájárulásszükségességérekülönfelkellhívniaafelekfigyelmét.Írásbeli
eljáráseseténazértesítésbenameghallgatásidőpontjahelyettafelekkelazeljárásmegindításárólvalótájékoztatást
kellközölni.Haazeljárótanácselnökeazeljárástírásbanfolytatjale,azeljárótanácsakérelemmegalapozottságának
megállapításaérdekébenafelektőlhatáridőtűzésévelírásbelitájékoztatástvagydokumentumrendelkezésrebocsátását
kérheti.Afeleknyilatkozatait,álláspontjátazellenérdekűféllelközölnikelléslehetőségetkelladniszámáraálláspontja
kifejtésére.Haazeljárótanácselnökeazeljárástírásbanfolytatjale,azeljárótanácshatározatátannakmeghozatalát
követőenhaladéktalanulkézbesítenikellafelekrészére.

4.Azeljárásnyelveazangol.Azeljárótanácshatározatátisezenanyelvenhozzameg,kivéve,haakérelmezőkéri,hogy
ajogvitávalérintettszerződésés/vagyazérintettszolgáltatóésközöttealkalmazottkommunikációnyelvéthasználja.

5.AzeljárásihatáridőtazeljárótanácselnökénekjavaslataalapjánaPBTelnökeindokoltesetbenésügyenkéntegyalka-
lommal90nappalhosszabbíthatjameg.

11. ELJÁRÁS AZ ELSZÁMOLÁSSAL ÉS A SZERZŐDÉSMÓDOSULÁSSAL 
KAPCSOLATOS ÜGYEKBEN

1.Azelszámolásiésszerződésmódosulássalkapcsolatosügyekre2014.éviXXXVIII.törvény,a2014.éviXL.törvény,valamint
a2014.éviLXXVII.törvényszabályaiirányadók.EzekbenazügyekbenaMűködésiRendszabályaitajelenfejezetben
foglalteltérésekkelkellalkalmazni.

2.Azelszámolássalésaszerződésmódosulássalkapcsolatosügyek(atovábbiakban:elszámolásiügy)alattazokatajog-
vitákatkellérteni,melyekbenakérelmezőaMűködésiRendmellékletétképező151.sz.,152.sz.és153.sz.nyomtatvá-
nyokbanmeghatározottkérelmekelbírálásátkéri.Adöntésreirányulókérelemcsakanyomtatványokonmeghatározott
kérelmekreterjeszthetőelő.Amennyibenakérelmezőkérelmemástárgykörökreiskiterjedne,aztazeljárótanácsúgy
tekinti,minthaaztakérelmezőelősemterjesztettevolnaésezekbendöntéstnemhoz.

3.Akérelmezőapénzügyiszolgáltatópanasztelutasítólevelekézhezvételétőlszámított30naponbelülfordulhatkére-
lemmelaTestülethezvagyakkor,hapanaszáraapénzügyiszolgáltató60napelteltévelnemválaszolt.Amennyiben
akérelembenyújtásábanakadályoztatvavolt,azakadálymegszűnésétőlszámított30naponbelül,delegkésőbbapanasz
elutasításakézbesítésétőlszámított6hónaponbelülkezdeményezheteljárást.Azakadályoztatástényétésazakadály
megszűnésétakérelmezőnekigazolniakell.

4.A nyomtatványok használata kötelező. Amennyiben a kérelmező nem megfelelő és e célra rendszeresített
nyomtatványo(ko)nterjesztielőkérelmétvagyanyomtatványhiányosanlettbenyújtva,azeljárótanácsahiányok
megjelölésemellettés8naposhatáridőbiztosításávalfelhívjaaKérelmezőt,hogyamegfelelőnyomtatványonahiányok
pótlásávalnyújtsabekérelmét.Akérelemhiányos,haanyomtatványmindenszükségesrovatanemkerülkitöltésre,
haakérelmezőnemcsatoljaanyomtatványonmegjelöltvagyegyébként,azeljárótanácsáltalahiánypótlásbanbekért
mellékleteketvagyfelhívásranemnyilatkozikésezenkörülményazeljárótanácsmegítéléseszerintazeljáráslefolyta-
tását,azügyérdemielbírálásátnemteszilehetővé.

5.Egyelszámolásiügybentöbbkérelmezőis lehet.Amennyibenavitatottelszámolásalapjáulszolgálószerződésben
egynéltöbbhitelfelvevőkötelezettszerepel,akérelmetazelszámoláscímzettjeésacímzettkéntnemszereplő,deaz
elszámolásvitatásárajogosultegyszerrevagykülön-különiselőterjesztheti.
a)Amennyibenbármelyelszámolásvitatásárajogosulteltérőidőpontbannyújtbekérelmetésindíteljárást,akorábban

indított,folyamatbanlévőeljárástazeljárótanácsakésőbbindulteljárássalegyesítiésatovábbiakbanazeljárási
határidőketazegyesítésidőpontjánakalapulvételévelszámolja.

b)AmennyibenbármelyelszámolásvitatásárajogosultolyanelszámolásiügybennyújtbepanasztaPénzügyiszolgál-
tatóhozamelymiattaPénzügyiBékéltetőTestületeljárásafolyamatbanvanéserrőlaTestületetértesítivagyezen
tényazeljárótanácstudomásárajut,akkorazezenelszámolássalérintettfolyamatbanlévőügy(ek)etazeljárótanács
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felfüggeszti.Afelfüggesztésidőtartamaazeljárásihatáridőbenemszámítbele.Amennyibenafelfüggesztéstörvényi
feltételeimárnemállnakfenn,azeljárótanácsfolytatjaazeljárást.

6.Afelekazeljárásbanhatáskörikifogástnemterjeszthetnekelő.

7.Azeljárótanácselutasítjaakérelmetésazeljárástmegszűnteti,ha
a)azügynemtartozikaz1.pontbanmegjelöltjogszabályokhatályaalá,
b)kérelembenyújtásátnemelőztemegakérelmezőkezdeményezésérepanaszánakkivizsgálásaazérintettszolgál-

tatónál,
c)panaszelutasításáranemkerültsoratörvénybenmegállapítotthatáridőben,
d)kérelemelkésett,
e)akérelmezőahiánypótlástnemteljesítette,
f)kérelemahiánypótlástkövetőensembírálhatóel,
g)akérelmezőakérelmetvisszavonja,
h)akérelmezőésapénzügyiszolgáltatóegyüttesenkérikazeljárásmegszüntetését,
i)akérelemmegalapozatlan,
j)forintosításmellőzéséreirányulókérelemeseténazadóstársakbevonásasikertelen
k)bármelykérelmezőugyanazonokmiattnyújtbekérelmet,amelyokkalkapcsolatbanaTestületmárdöntésthozott

ugyanazonelszámolássalkapcsolatban,
l)apénzügyiszolgáltatóújelszámolástkészített,amellyelszembenönállójogorvoslatnakvanhelye

8.Azeljárótanácsakérelmetésmellékleteitmásolatbanvagyelektronikusúton,szükségszerintameghallgatásrólszóló
értesítésselegyüttmegküldiapénzügyiszolgáltatónakazzal,hogyválasziratát15naponbelülterjesszeelőésközvet-
lenülakérelmezőnekisküldjemeg.Apénzügyiszolgáltatótfelszólítjatovábbá,hogynyilatkozzonakérelmezőigényé-
nekjogosságáróléselektronikusadathordozónamegjelöltformátumbanésmódonküldjemegafogyasztóvalközölt
elszámolást,forintosításravonatkozótájékoztatástésazannakalapjáulszolgálóadatokat,illetveegyezségiajánlata
eseténaztrészletesenközölje.

9.Azeljárássoránkeletkezőiratokat–amennyibenazérintettfélehhezhozzájárul–azeljárótanácselektronikusvagy
másegyébútonismegküldheti.Agyorsabbügyintézésérdekébenapénzügyiszolgáltatókvalamennyikérelmezőjük
vonatkozásábanjogosultakkérniapostaiúttóleltérőkézbesítéstaTestülethozzájárulásával.

10.AkérelmeketaTestületháromtagútanácsbanésírásbelieljárásbanbíráljael,deazeljárótanácsdöntéseszerint
meghallgatásttarthat.Azeljárótanácskijelöléseazügyérdemielbírálásaelőttmegtörténik.

11.Írásbeliazeljárásabbanazesetben,haazeljárótanácsazügybenmeghallgatástnemtart.Azírásbelieljárásszabályai
ameghallgatástartásávalfolytatotteljárásszabályaivalegyeznekmegazalábbieltérésekkel:
a)azeljárótanácsírásbantájékoztatjaafeleketazeljárásmegindulásáról,
b)adöntéstmegelőzőenazeljárótanács

i)legalább8naposhatáridőtűzésévelfelhívjaazérintettfelet,hogytegyékmegérdeminyilatkozataikat,ellenkező
esetbenazügybenhatározatothoz;és/vagy

ii)közliahatározathozatallegkésőbbiidőpontját;afelhívásbanvagyaközlésbenmegjelölthatáridőntúlérdemi
nyilatkozatnemterjeszthetőelő.

12.Haazeljárótanácsmeghallgatásttart,ameghallgatásidőpontjátazeljárásmegindulásátólszámított75naponbelüli
időpontratűziki,afelekannakmódosításátnemkérhetik.Amennyibenakitűzötthatárnapotmegelőzőenafelek
közöttegyezségszületikésazerrőlszólóaláírtokiratotapénzügyiszolgáltatóazeljárótanácsrészéremegküldi,az
eljárótanácsaz írásbeliegyezségkézhezvételétkövető15naponbelülazegyezségetjóváhagyja,amennyibenaz
megfelelajogszabályoknak,ésameghallgatástmellőzi.

13.Azeljárótanácscsakegymeghallgatásttart.Ameghallgatásnemnyilvános,azeljárótanácsafelekésafelekkép-
viselőinkívülmásszemélyeknekatárgyalóterembentörténőtartózkodásátmegtilthatja.Azeljárótanácsjogosult
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ameghallgatásonhalktanácskozással–afelekjelenlétében–döntésthozni.Ameghallgatásonkép-vagyhangfelvétel
nemkészíthető.

14.Ameghallgatásrólírásbelijegyzőkönyvkészül,egyébrögzítőeszközhasználatátazeljárótanácselnökeengedélyezheti.
Ajegyzőkönyvetazeljárótanácsegytagjakészítiésírjaalá.Ajegyzőkönyvazalábbiakatrögzíti:
a)afelekésképviselőiknevét,kérelmezőszemélyazonosítóadatait(születésihelyeésideje,személyazonosítóok-

mányánakszáma),lakóhelyét(tartózkodásihelyét),apénzügyiszolgáltatószékhelyét,
b)azeljárásijogokraéskötelezettségekrevonatkozótájékoztatásmegtörténtét,azelhangzottfigyelemfelhívásokat,
c)azegyezségkötésmegkísérlését,egyezségkötéseseténannakrögzítését,
d)afeleknyilatkozataitegy-egymondatban,
e)azeljárótanácselnökénekameghallgatásvezetésévelkapcsolatosnyilatkozatait,figyelmeztetéseit,
f)ameghozotthatározatkézbesítésérevonatkozótényeket.

Ameghallgatásbefejezésétmegelőzőenajegyzőkönyvetvezetőtanácstagismertetiazelkészültjegyzőkönyvet,felek
arraészrevételttehetnek.Avéglegesítettjegyzőkönyvreajegyzőkönyvetvezetőtanácstagrávezetiaziktatószámot,
ajegyzőkönyvkézbesítéseameghallgatásonvagypostaiútontörténik.

Azeljárótanácshatározatátameghallgatásijegyzőkönyvbeisfoglalhatja,ebbenazesetbenajegyzőkönyvetvala-
mennyitanácstagaláírja.

15.Azeljárótanácsazügybenegyezségethagyjóvávagykötelezésttartalmazóhatározatothoz,vagyakérelmetelutasítja
ésazeljárástmegszűnteti.Akötelezésttartalmazóhatározatapénzügyiszolgáltatótakkoriskötelezi,hasemáltalános,
semesetialávetésinyilatkozatotnemtett.

16.Akötelezésrőlrendelkezőhatározatnaktartalmazniakell:
a)akérelmezőnevét,lakóhelyétvagylevelezésicímét,születésihelyét,idejét,
b)akérelmezőáltalkezdeményezettjogvitávalérintettpénzügyiszolgáltatónevét,székhelyét,
c)ajogvitarövidösszefoglalásátvagyutalástakérelemésaválaszirattartalmára,
d)azeljárótanácsdöntését,
e)azalkalmazottjogszabályokmegjelölését,
f)ajogorvoslatlehetőségérőlszólótájékoztatást,
g)azírásbafoglalásidőpontját.

17.ATestületeljárásaingyenes,azeljárássalkapcsolatbanesetlegesenfelmerültfogyasztóiköltségekmegtérítésérenincs
mód,ilyenirányúkérelemnemterjeszthetőelő.

18.ATestületakötelezésttartalmazóhatározataitnemhozzanyilvánosságra.

19.ATestületdöntéseellenbármelyféljogorvoslatotkezdeményezhet.Azecélbólindítottbíróságinempereseljárás
lefolytatásairántikérelmetközvetlenülaTestülethezkellbenyújtani,deazügybenérintettfogyasztólakóhelyeszerint
illetékestörvényszékszékhelyénműködőjárásbíróságnak,BudapestenlakóhellyelrendelkezőfogyasztóesetébenaPesti
KözpontiKerületiBíróságnakkellcímezni.Ahivatalakérelmetazügyirataivalegyüttterjesztifelazilletékesbírósághoz.

12. ELJÁRÁS AZ ONLINE PÉNZÜGYI FOGYASZTÓI JOGVITÁKKAL KAPCSOLATOS 
ÜGYEKBEN

1.AmennyibenaPénzügyiBékéltetőTestületbeleegyezett,hogyazonlinevitarendezésiplatformonkeresztültovábbított
jogvitakapcsánalternatívvitarendezésieljárástfolytat,azonlinepénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggő
fogyasztóijogvitákeseténajelenműködésirendbenfoglaltszabályokatazebbenafejezetbenfoglalteltérésekkel
kellalkalmazni.AmennyibenaTestületnemegyezikbeleajogvitaonlinevitarendezésiplatformonkeresztültörténő
rendezésébe,abbanazesetbenameghallgatásoseljárásszabályaitkellalkalmazni.
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2.Azonlinevitarendezésieljárásírásbanzajlikazerreacélrarendszeresítettplatformonkeresztül,azeljárásmegindítá-
sárólatanácsértesítéstküldafelekrészére.Nemkerülsormeghallgatástartására,kivéve,haaztbármelyikfélkériés
ahhozamásikfélhozzájárul,vagyeljárótanácsakörülményekmérlegelésefolytánmeghallgatástartásátkezdeményezi
ésahhozmindkétfélhozzájárul.Amennyibenmeghallgatástartásárakerülsor,úgyazeljárásazerreirányulókérelem
beérkezésétkövetőenazáltalánosszabályokszerintfolytatódik.

3.Azeljárótanácsakérelemmegalapozottságánakmegállapításaérdekébenafelektől–határidőtűzésével–írásbelitá-
jékoztatástvagydokumentumrendelkezésrebocsátásátkérheti.Afeleknyilatkozatait,álláspontjátazellenérdekűféllel
közölnikelléslehetőségetkelladniszámáraálláspontjakifejtésére.Azeljárótanácsazonlinevitarendezésiplatformon
keresztülmegküldöttdokumentumokátvételérőligazolásküldésétkérhetiafelektől.

4.Azeljárótanácsajogorvoslattalmegtámadhatóhatározatáthaladéktalanulpostaiútoniskézbesíttetiafelekrészére,
ajogorvoslatranyitvaállóhatáridőkapostaikézbesítéstőlszámítódnak.

5.AjelenfejezetbennemszabályozottkérdésekbenaMűködésiRendáltalánosszabályaimegfelelőenirányadóak.

13. DÖNTÉSEK NYILVÁNOSSÁGRA HOZATALA

1.APBTkötelezésttartalmazóhatározataitésmeghozottajánlásaitaMagyarNemzetiBankhonlapjánbelülmegtalálható
sajáthonlapjánafeleknevénekmegjelölésenélkül(anonimmódon),ajogvitatartalmánakésazeljáráseredményének
leírásávalnyilvánosságrahozza,ajóváhagyottegyezségekrőlösszegzéstkészít.

2.HaaPBTvalamelyajánlásánakhatályonkívülhelyezésétbíróságelőttkérték,azajánlásapénzügyiszolgáltatónevé-
nekfeltüntetéséveladdignemhozhatónyilvánosságra,amígabíróságeljárásajogerősenbenemfejeződik.Ajogerős
lezárástkövetőenahatályábanfenntartottajánlásnyilvánosságrahozható.

3.Haapénzügyiszolgáltatóazajánlásbanfoglaltaknaknemteszelegetésazajánlásnakapénzügyiszolgáltatórészére
történtkézbesítésétőlszámított60napeltelt,valaminthaazajánláshatályonkívülhelyezésétnemkérték,azeljáró
tanácsajánlásaapénzügyiszolgáltatónevénekfeltüntetésévelnyilvánosságrahozható.Azeljárástkezdeményezőké-
relmezőnevenemnyilvános.

14. ELJÁRÁSI SZÜNET

1.APBTéventekétalkalommal,nyáronéstéleneljárásiszünetettart.Anyárieljárásiszünetjúliusésaugusztus,atéli
decemberésjanuárhónapbanesedékes.Azeljárásiszünetidőtartamaesetenként8–15munkanap,amelyidőtartamot
azeljárásihatáridőkszámításaszempontjábólfigyelmenkívülkellhagyni.

2.Azeljárásiszünetekpontosidejét,kezdőészáróidőpontjátaPBTelnökeazeljárásiszünetkezdetétmegelőzőenlegalább
egyhónappalaPBThonlapjánközzéteszi.”

15. ELÉRHETŐSÉGEK

1.Általánosügyekben:
– Levélben,postaiúton:1525BudapestPf.172.
– vagyközvetlenülaPBT-nekcímezve(1013BudapestI.ker.,Krisztinakrt.39.)
– E-mailben:ugyfelszolgalat@mnb.hu
– AzOVRrendeletszerintionlinemódonkötöttszolgáltatásiszerződésselkapcsolatbanazonlinevitarendezésiplatfor-
monkeresztülahttps://webgate.ec.europa.eu/odroldalon.

2.Elszámolással,szerződésmódosulássalkapcsolatosügyekben:
– Levélben,postaiúton:1539Budapest,Pf.670.

mailto:ugyfelszolgalat@mnb.hu
https://webgate.ec.europa.eu/odr
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3.Valamennyiügyben:

AzMNBKözpontiügyfélszolgálatmunkatársaiaTestületeljárásánakszabályairóltelefonosvagye-mailbentörténtmeg-
keresésretelefononvagye-mailbentájékoztatástadnak.Folyamatbanlévőüggyelkapcsolatbantájékoztatásnyújtása
nemtörténik.

ATestületsajátügyfélszolgálatot2015.augusztus3-tólnemműködtet.

A Testület az alábbiak szerint érhető el:
– Sajáthonlapon:www.mnb.hu/bekeltetes
– SzemélyesenazMNBközpontiügyfélszolgálaton:1013BudapestKrisztinakrt.39.
– Közvetlentelefonvonalonügyfélszolgálaton:06-1-489-9700,+36-80-203-776
– Központitelefaxon:06-1-489-9102

A kérelmek az alábbi helyek bármelyikén leadhatók:
– kormányablakoknálszemélyesen
– azMNBKözpontiügyfélszolgálatán,BudapestI.ker.,Krisztinakrt.39.,földszint,személyesen
– elektronikusokiratkéntügyfélkapunkeresztülawww.ugyfelkapu.magyarorszag.huoldalon,haakérelmezőaszükséges
azonosítóvalrendelkezik.

http://www.ugyfelkapu.magyarorszag.hu
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2. SZÁMÚ MELLÉKLET

1A.1 Kérelmező neve: 

1A.2 Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

1A.3 Születésének  
időpontja: 

1A.4 Telefonszáma: 

1A.5 Kérelmezői minősége:  
Kérjük jelölje X-szel, 
hogy Ön 

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös
☐ biztosítási szerződésnél

szerződő
☐ biztosított ☐ kedvezményezett ☐ pénztártag

☐ egyéb (kérjük szíveskedjen leírni)

1B. TOVÁBBI KÉRELMEZŐ adatai: (Kérelmező az lehet, aki FOGYASZTÓNAK minősül, vagyis az önálló foglalkozásán és gazdasági 
tevékenységén kívül eső célok érdekében eljáró természetes személy.) 

1B.1 Kérelmező neve: 

1B.2 
Lakcíme vagy 
levelezési címe: 

1B.3 Születésének  
időpontja: 

1B.4 Telefonszáma: 

1B.5 Kérelmezői minősége: 
Kérjük jelölje X-szel, 
hogy Ön 

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös

☐ biztosítási szerződésnél
szerződő

☐ biztosított ☐ kedvezményezett ☐ pénztártag

☐ egyéb (kérjük szíveskedjen leírni)

150. ÁLTALÁNOS FOGYASZTÓI KÉRELEM

vonalkód helye 

ÜGYSZÁM:              
Benyújtandó 1 példányban a Pénzügyi Békéltető Testülethez 

Érkeztetés helye E nyomtatványt letöltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalról, kitöltheti 
kézzel vagy géppel. A kitöltéshez segítséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank 
Ügyfélszolgálatán (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MNB partnereiként 
működő pénzügyi tanácsadó irodáktól, melyek elérhetőségeit a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon találja meg. A kitöltött 
nyomtatványt megküldheti postai úton a levelezési címünkre (Pénzügyi Békéltető 
Testület 1525 Budapest, Postafiók 172.), vagy személyesen is benyújthatja az MNB 
Ügyfélszolgálatán, továbbá a Kormányablakoknál. Ez esetben a postaköltséget sem 
kell megfizetnie. A kérelmet az ügyfélkapun keresztül elektronikusan is benyújthatja 
(www.magyarorszag.hu).

1A. KÉRELMEZŐ adatai: (Kérelmező az lehet, aki FOGYASZTÓNAK minősül, vagyis az önálló foglalkozásán és gazdasági tevékeny-
ségén kívül eső célok érdekében eljáró természetes személy.) 

1/7
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150-A Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott útján kíván eljárni kérjük, szíveskedjék a MEGHATALMAZÁS nyomtatványt is kitölteni és aláírni, két tanúval 
aláírattatni, továbbá azt eredeti példányban a kérelem mellékleteként benyújtani.  

2.1 Meghatalmazott 
neve: 

2.2 Lakcíme vagy  
levelezési címe: 

2.3 Telefonszáma: 

4. NYILATKOZAT AZ ELJÁRÁS MEGINDÍTÁSÁT AKADÁLYOZÓ KIZÁRÓ OKOKRÓL:

A Pénzügyi Békéltető Testület akkor indíthatja meg az eljárást, ha az alábbiakban felsorolt kizáró okok egyike sem áll fenn. Fontos, 
hogy minden pontban jelölje be a válaszát.
Ugyanabból a ténybeli alapból, ugyanazon jog iránt 

4.1 - korábban a Pénzügyi Békéltető Testület előtt eljárást indítottak
☐ nem  /  ☐ igen

4.2 - korábban közvetítői eljárás indult ☐ nem  /  ☐ igen

4.3 - polgári peres eljárás van folyamatban ☐ nem  /  ☐ igen

4.4 - az ügyben már jogerős ítéletet hoztak, vagy jogerős fizetési meghagyás van ☐ nem  /  ☐ igen
4.5 - korábban méltányossági kérelmet terjesztett elő a kérelmező a Pénzügyi Békél-

tető Testületnél. ☐ nem  /  ☐ igen

5. A PÉNZÜGYI INTÉZMÉNYHEZ BENYÚJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tájékoztatjuk, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület akkor indíthatja meg az eljárást, ha Ön a pénzügyi szolgáltatónál közvetlenül 
megkísérelte a vitás ügy rendezését, és a panasza (méltányossági kérelme) elutasításra került. Ha a pénzügyi szolgáltatónál nem 
nyújtott be panaszt (méltányossági kérelmet), a Pénzügyi Békéltető Testület előtt sem indíthat eljárást. 

5.1 Mikor nyújtotta be a panaszát/méltányossági kérelmét a pénzügyi intézmény-
hez?  év  hó  napján

5.2 Kérjük jelölje X-szel, ha a panaszára/méltányossági kérelmére a pénzügyi 
intézmény nem válaszolt, és a panasz átvételétől számított 30 nap már eltelt. ☐ igen

5.3 Mikor vette kézhez a pénzügyi intézmény panaszra/méltányossági kérelemre 
adott elutasító válaszlevelét?  

   év  hó   napján

.................

.................

.......... ..........

.......... ..........

3. PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÓ adatai:

3.1 Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

3.2 Pénzügyi 
szolgáltató címe: 

3.3 További pénzügyi 
szolgáltató neve: 

3.4 További pénzügyi 
szolgáltató címe: 

TOVÁBBI SZOLGÁLTATÓ adatai (Kérjük, hogy ezt a pontot kizárólag abban az esetben töltse ki, ha további szolgáltatóval szemben 
kéri az eljárás megindítását.) 

2/7
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150-B Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

6. A KÉRELEM TÁRGYA ÉS AZ OKOK BEMUTATÁSA:

6.1  Kérelem tárgya szövegesen és összegszerűen: 

6.1.1. A kérelem tárgyát képező szerződés 
azonosító száma: 

6.1.3. A kérelem tárgya szövegesen: 

6.1.4. A kérelem tárgya összegszerűen:     Ft 

6.2 A kérelem okának részletes bemutatása: 

Az állításait alátámasztó iratokat másolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelölnie szükséges, hogy mely dokumentu-
mokat csatolta állítása alátámasztására. 

Kérjük jelölje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pótlapon folytatja: ☐ igen 

3/7

Méltányossági kérelem: 6.1.2. ☐ igen
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150-B/1
PÓTLAP A 6.2 PONTHOZ 
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

A kérelem okának részletes bemutatása (6.2 pont folytatása): 

4/7
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7. A KÉRELEM MELLÉKLETEI:

Az eljárás megindításának feltétele, hogy az állítását alátámasztó iratokat másolatban mellékeli a kérelméhez.  
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendő a nyomtatványon X-szel megjelölni, hogy mellékeli az okiratot, míg a 
7.2.4 pontnál kérjük, szíveskedjen felsorolni, milyen további okiratokat csatol.  

7.1  A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolódó mellékletek: 

7.1.1 A pénzügyi intézményhez Ön által benyújtott panasz/méltányossági kérelem mellékelem:☐ 

7.1.2 A pénzügyi intézmény levele a panasz/méltányossági kérelem elutasításáról mellékelem:☐ 

7.1.3 Amennyiben nem kapott választ a pénzügyi intézménytől a panaszára, akkor a panasz benyúj-
tását igazoló irat (pl. feladóvevény a postai feladás igazolására) 

mellékelem:☐ 

7.1.4 Kitöltött és aláírt meghatalmazás nyomtatvány eredeti példánya, amennyiben Ön kitöltötte a 
kérelem 2. pontját 

mellékelem:☐ 

7.2  A kérelem 6. pontjához kapcsolódó mellékletek: 

7.2.1 A pénzügyi szolgáltatásra vonatkozó jogviszonyt alátámasztó irat (pl.: szerződés, biztosítási 
ajánlat, kötvény)    mellékelem:☐ 

7.2.2 Biztosítási szolgáltatási igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: kárfelvételi jegyzőkönyv, szakvéle-
mény, árajánlat vagy számla) mellékelem:☐ 

7.2.3 A kérelmezett ügyhöz kapcsolódó fizetési meghagyásos-, peres-, és végrehajtási eljárással 
kapcsolatos iratok mellékelem:☐ 

7.2.4 A kérelmet alátámasztó további iratok: 
 (Kérjük, sorolja fel a mellékelt további iratokat.) 

150-C Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 
150-C

Születési időpontja: 

5/7
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150-D Az A1. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 

8. A Pénzügyi Békéltető Testület döntésére az alábbi határozott kérelmet terjesztem elő, mely alapján kérem az
eljárás lefolyatatását: 

  ………………………………………………………………..………….                ……………………………………………………………………………….. 
 1A. pont szerinti Kérelmező aláírása*  1B. pont szerinti Kérelmező aláírása* 

* Tudomásul veszem, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult eljárásban, a kérelmemben megadott személyes
adataimat – ennek körében esetlegesen megadott különleges adataimat – az eljárás lefolytatásához szükséges mértékben, a szükséges
ideig kezeli, azokat harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.

Aláírásommal hozzájárulásomat adom, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult  eljárásban a személyes adataimon túl 
megadott esetleges különleges adataimat is az eljárás lefolytatásához szükséges mértékben, a szükséges ideig kezelje, azokat harmadik 
személynek törvényi kötelezettség esetén átadja.

Tudomásul veszem továbbá, hogy amennyiben az érintett megítélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabályi követelményeknek 
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belső adatvédelmi felelősének eljárását, illetve bírósághoz fordulhat. Ezen felül a Nemzeti Adatvé-
delmi és Információszabadság Hatóságnál bejelentéssel bárki vizsgálatot kezdeményezhet arra hivatkozással, hogy személyes adatok kezelé-
séhez fűződő jogok gyakorlásával kapcsolatban jogsérelem következett be, vagy annak közvetlen veszélye fennáll.

Kelt, ........................................................ , ............... év ....................................hó......... napján
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MEGHATALMAZÁS 

Alulírott: 

Kérelmező 
(meghatalmazó) neve: 

Lakcíme: 

Születésének  
időpontja és helye 

     Születési helye: 

ezúton meghatalmazom: 

Meghatalmazott neve: 

Lakcíme: 

Születésének  
időpontja és helye 

     Születési helye: 

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkörben eljárva a Pénzügyi Békéltető Testület előtt képviseljen a köztem és a 

Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

Pénzügyi szolgáltató
címe: 

között kialakult pénzügyi fogyasztói jogvita rendezése érdekében indult eljárásban. 

A meghatalmazás visszavonásig érvényes és kizárólag a fenti pénzügyi jogvitára vonatkozik. 

……………………………………… 
Meghatalmazó aláírása 

……………………………………… 
Meghatalmazott aláírása* 

Előttük, mint tanúk előtt: 

Név: Név: 

Lakcím: Lakcím: 

Anyja neve: Anyja neve: 

Aláírás*: Aláírás*: 

Kelt, ........................................................   ............... év ....................................hó......... napján

7/7

* Tudomásul veszem, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület a jelen kérelem alapján indult eljárásban a kérelmemben megadott személyes adataimat az 
eljárás lefolytatásához szükséges mértékben a szükséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.

Tudomásul veszem továbbá, hogy amennyiben az érintett megítélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabályi követelményeknek 
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belső adatvédelmi felelősének eljárását, illetve bírósághoz fordulhat. Ezen felül a Nemzeti Adatvédelmi és 
Információszabadság Hatóságnál bejelentéssel bárki vizsgálatot kezdeményezhet arra hivatkozással, hogy személyes adatok kezeléséhez fűződő 
jogok gyakorlásával kapcsolatban jogsérelem következett be, vagy annak közvetlen veszélye fennáll.

Csak abban az esetben szükséges kitölteni, ha meghatalmazott útján kíván eljárni!
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3. SZÁMÚ MELLÉKLET

 

1. KÉRELMEZŐ adatai: (Kérelmező az lehet, aki FOGYASZTÓNAK minősül, vagyis az önálló foglalkozásán és gazdasági tevékenységén kívül eső 
célok érdekében eljáró természetes személy.) 

1A.1 Kérelmező neve:  
1A.2 Lakcíme vagy 

levelezési címe:  
 
 

1A.3 Születésének  
időpontja: 

                                                1A.4 Telefonszáma:  

1A.5 Kérelmezői minősége:  
Kérjük jelölje X-szel, hogy Ön 

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös ☐biztosított ☐ károsult 

☐ egyéb:....................................................................................................................... ......................................................
  

1B.1 További kérelmező 
neve: 

 
 

1B.2 Lakcíme vagy 
levelezési címe:  

 
 

1B.3 Születésének  
időpontja: 

                                                1B.4 Telefonszáma:  

1B.5 Kérelmezői minősége:  
Kérjük jelölje X-szel, hogy Ön 

☐ adós ☐ készfizető kezes ☐ zálogkötelezett ☐ örökös ☐biztosított ☐ károsult 

☐ egyéb:....................................................................................................................... .......................................................
 

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:  (Ha meghatalmazott útján kíván eljárni, kérjük, szíveskedjék a MEGHATALMAZÁS nyomtatványt is kitöl-
teni és aláírni, két tanúval aláírattatni, továbbá azt eredeti példányban a méltányossági kérelem mellékleteként benyújtani.) 

2.1 Meghatalmazott  
neve: 

 

2.2 Lakcíme vagy  
levelezési címe: 

 

2.3 Telefonszáma:  
  

 

3. PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÓ adatai: (Pénzügyi szolgáltatónak minősül a bank, az egyéb hitelintézet, a biztosító, a pénzügyi vállalkozás, a 
pénztár és a befektetési szolgáltató. A követeléskezelő akkor tekinthető pénzügyi szolgáltatónak, ha a fogyasztóval szembeni követelése 
pénzügyi szolgáltatáson alapul. Nem minősülnek pénzügyi szolgáltatónak a fogyasztói csoportok és azok szervezői, továbbá pl. a közüzemi és 
hírközlési szolgáltatók sem.) 

3.1 Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

 
 

3.2 Pénzügyi szolgáltató 
címe:  

 
 

 

 

 

 

180. MÉLTÁNYOSSÁGI KÉRELEM  
Méltányossági ügy: olyan ügy, melyben a kérelmező személyi vagy anyagi körülményeire 
tekintettel kéri a pénzügyi szolgáltatótól a szerződésben írt feltételeknél kedvezőbb teljesítés 
lehetőségének biztosítását, így különösen fizetési kötelezettségének mérséklését, elengedését, 
szerződésének módosítását, lezárását, illetve a szerződési feltételektől eltérő fizetés teljesíté-
sének lehetőségét. A méltányossági ügyekben a Testület egyezség létrehozatala érdekében 
közvetít a pénzügyi szolgáltató és a kérelmező között, a létrejött egyezséget határozatával 
jóváhagyja, vagy egyezség hiányában az ügyet megszüntető határozattal lezárja. A méltányos-
sági eljárásban a fizetési meghagyásos, peres vagy bírósági végrehajtási eljárásban elbírált 
igények vitássá nem tehetők. 

 

Vonalkód helye 

ÜGYSZÁM:                           

Benyújtandó 1 példányban a Pénzügyi Békéltető Testülethez 
 

Érkeztetés helye 

 
 
 
 
 

E nyomtatványt letöltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalról, kitöltheti kézzel vagy 
géppel. A kitöltéshez segítséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán (cím: 1013 
Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MNB partnereiként működő pénzügyi tanácsadó irodák-
tól, melyek elérhetőségeit a https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon 
találja meg. A kitöltött nyomtatványt megküldheti postai úton a levelezési címünkre (Pénzügyi 
Békéltető Testület 1525 Budapest, Postafiók 172.), vagy személyesen is benyújthatja az MNB 
Ügyfélszolgálatán, továbbá a Kormányablakoknál. Ez esetben a postaköltséget sem kell megfi-
zetnie. 
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180-A 
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 
                                                     

 

5. A  MÉLTÁNYOSSÁGI KÉRELEM TÁRGYA ÉS AZ OKOK BEMUTATÁSA: 
5.1  A méltányossági kérelem tárgya szövegesen és összegszerűen:   

5.1.1. A kérelem tárgyát képező  
szerződés azonosító száma: 

5.1.2. 
 
A kérelem tárgya szövegesen: 
 

 
5.1.3. A kérelem tárgya összegszerűen:  

                                                                                                  Ft 
 

5.2 A méltányossági kérelem okának részletes bemutatása:  
Kérjük mutassa be, milyen személyi vagy anyagi körülményeire tekintettel kéri a pénzügyi szolgáltatótól a szerződésben írt feltételeknél 
kedvezőbb teljesítés lehetőségének biztosítását, így különösen fizetési kötelezettségének mérséklését, elengedését, szerződésének mó-
dosítását, lezárását, illetve a szerződési feltételektől eltérő fizetés teljesítésének a lehetőségét. Az állításait alátámasztó iratokat máso-
latban mellékelnie kell és a 6. pontban jelölnie szükséges, hogy mely dokumentumokat csatolta állítása alátámasztására. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Kérjük jelölje X-szel, ha a 5.2 pontot a 180-A/1 pótlapon folytatja: ☐ igen 

4. Az ELJÁRÁS MEGINDÍTÁSÁVAL KAPCSOLATOS nyilatkozatok és adatok: 
Tájékoztatjuk, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület akkor indíthatja meg az eljárást, ha Ön korábban ugyanabban az ügyben méltányossági 
kérelmet még nem nyújtott be a Testülethez. Ez alól csak az jelent kivételt, ha a korábbi kérelme kapcsán nem került sor meghallgatás kitűzésé-
re, illetve az eljárás során visszavonta azt. A Testület eljárását csak az után kezdeményezheti a fogyasztó, ha előzetesen megkísérelte az ügye 
rendezését a pénzügyi szolgáltatónál, de elutasító választ kapott, vagy a kérelemre nem érkezett válasz 30 napon belül. 

4.1 Kérjük nyilatkozzon arra vonatkozóan, hogy – ugyanabból a ténybeli alapból, 
ugyanazon jog iránt – korábban méltányossági kérelmet NEM terjesztett elő a 
Pénzügyi Békéltető Testületnél, kivéve ha  a korábbi kérelme kapcsán nem 
került sor meghallgatás kitűzésére, illetve az eljárás során visszavonta a kérel-
mét. 

☐ nyilatkozom 

4.2 Mikor nyújtotta be a méltányossági kérelmét a pénzügyi szolgáltatóhoz? 201……   év   …………  hó  ………… napján 
4.3 Kérjük jelölje X-szel, ha a méltányossági kérelmére a pénzügyi szolgáltató nem 

válaszolt, és annak átvételétől számított 30 nap már eltelt. ☐ igen 

4.4 Mikor vette kézhez a pénzügyi szolgáltató válaszlevelét, amely a méltányossági 
kérelmének elutasítását tartalmazza? 

 
201……    év   …………  hó  ………. napján 
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180-A/1 
PÓTLAP az 5.2 PONTHOZ 
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 
                                                     

A méltányossági kérelem okának részletes bemutatása (5.2 pont folytatása):  
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7. A Pénzügyi Békéltető Testület döntésére az alábbi határozott kérelmet terjesztem elő, mely alapján kérem az 
eljárás lefolyatatását:  
Kérjük, hogy pontosan jelölje meg, mit kér. Pl.: a fizetési kötelezettségének mérséklését, elengedését, szerződésének módosítását, lezárását, 
illetve a szerződési feltételektől eltérő fizetés teljesítésének lehetőségét) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Kelt …………………………………………., 201…. év …………………………………. hó …… napján 
 
 
           ………………………………………………………………..………….                ……………………………………………………………………………….. 
                           1A. pont szerinti Kérelmező aláírása*                                         1B. pont szerinti Kérelmező aláírása* 
 
*Aláírásommal arról is nyilatkozom, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület az adataimat a jelen kérelmem alapján indult eljárásban az információs 
önrendelkezési jogról és az információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény 5. § (2) bekezdése szerint a szükséges ideig kezelheti, azokat 
harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.  
 
Tájékoztatjuk, hogy a kezelt személyes adatról kérésére bármikor tájékoztatást kaphat, jogsérelme esetén bíróság vagy a Nemzeti Adatvédelmi 
és Információszabadság Hatóság eljárását kezdeményezheti 

 

6. A KÉRELEM MELLÉKLETEI:  
Az eljárás megindításának feltétele, hogy az állítását alátámasztó iratokat másolatban mellékeli a kérelméhez. A 6.1-6.5. pontok esetén ele-
gendő a nyomtatványon X-el megjelölni, hogy mellékeli az okiratot, míg a 6.6 pontnál kérjük, szíveskedjen felsorolni, milyen további okiratokat 
csatol.  

Mellékletek: 
6.1 A pénzügyi intézményhez Ön által benyújtott méltányossági kérelem  mellékelem:☐ 
6.2 A pénzügyi intézmény levele a méltányossági kérelem elutasításáról mellékelem:☐ 

6.3 Amennyiben nem kapott választ a pénzügyi intézménytől a panaszára, akkor a panasz benyúj-
tását igazoló irat (pl. feladóvevény a postai feladás igazolására) 

mellékelem:☐  

6.4 Kitöltött és aláírt meghatalmazás nyomtatvány eredeti példánya (a kérelem 2. pontja esetén) mellékelem:☐ 

6.5 A méltányossági kérelemmel érintett pénzügyi szolgáltatásra vonatkozó jogviszonyt alátá-
masztó irat (pl.: szerződés, engedményezési értesítés, fizetési felszólítás)    

mellékelem:☐ 

6.6 A kérelmet alátámasztó további iratok: (Kérjük, sorolja fel a mellékelt további iratokat.) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   

180-B 
Az 1A. pont szerinti kérelmező neve: 
_________________________________________________________________ 

Születési időpontja: 
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Csak abban az esetben szükséges kitölteni, ha meghatalmazott útján kíván eljárni! 

MEGHATALMAZÁS 
 

Alulírott: 

Kérelmező 
(meghatalmazó) neve: 

 
 

Lakcíme:  

Születésének  
időpontja és helye 

                                                    Születési helye: 

ezúton meghatalmazom: 

Meghatalmazott neve:  
 

Lakcíme:  

Születésének  
időpontja és helye 

                                                    Születési helye: 

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkörben eljárva a Pénzügyi Békéltető Testület előtt képviseljen a köztem és a  

Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

 
 

címe:   

közötti méltányossági ügyben. 

A meghatalmazás visszavonásig érvényes és kizárólag a fenti ügyre vonatkozik. 

Kelt, …………………………………………., 201….  év …………………………………. hó …… napján 
 

 
 

……………………………………… 
Meghatalmazó aláírása 

 
 

……………………………………… 
Meghatalmazott aláírása* 

 

Előttük, mint tanúk előtt: 

Név:    Név:    

Lakcím:  Lakcím:  

Anyja neve:  Anyja neve:  

Aláírás*:  Aláírás*:  

 
*Aláírásommal nyilatkozom, hogy a Pénzügyi Békéltető Testület az adataimat a jelen kérelmem alapján indult eljárásban az információs ön-
rendelkezési jogról és az információszabadságról szóló 2011. évi CXII. törvény 5. § (2) bekezdése szerint a szükséges ideig kezelheti, azokat 
harmadik személynek törvényi kötelezettség esetén átadhatja.  

A meghatalmazás aláírói a róluk kezelt személyes adatokról kérésére bármikor tájékoztatást kaphatnak, jogsérelmük esetén bíróság vagy a 
Nemzeti Adatvédelmi és Információszabadság Hatóság eljárását kezdeményezhetik. 
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4. SZÁMÚ MELLÉKLET

 

 

 
When to use this form: Use this form if you: 
o live in one country in Europe* 
o have a complaint against a financial services provider in another country in Europe* 
o have complained to the provider but are still dissatisfied and 
o want to find out which out-of-court dispute resolution scheme might be able to resolve the 

dispute 
 
How to use this form: Please complete the information requested below, and e-mail or post the 
form to the relevant dispute resolution scheme in either: 
o your own country or  
o the country of the financial services provider   
There is a list of dispute resolution schemes in each country, and what they cover, at 
http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/members_en.htm It will help if you attach a copy of 
essential documents, in particular, of any written response the provider made to your complaint. 
 
What happens next: The dispute resolution scheme will tell you whether it, or some other scheme, 
might be able to resolve your complaint. The scheme that actually looks at your complaint may well 
ask you to complete a longer complaint form and will provide you with more information.  
 

Information about you 
The country you live in  
Your surname  
Your other names  
Your nationality  
Your full address 
 
 

 

Your daytime telephone number  
Your e-mail address  
Information about the financial services provider 
Its full name  
Type of business (e.g. bank, insurer)  
The full address of the office you dealt with 
 

 

The telephone number, fax number and e-mail 
address of that office (optional) 

 

The country that office is in  
Information about your complaint 
Brief summary of what the complaint is about 
 
 
 
 

 

Date of the facts that generated the dispute  
Reference of the contract, e.g. number of 
insurance policy   

 

Date you complained to the provider  
Date of provider’s last response  

* A Member State of the European Union, Iceland, Liechtenstein and Norway 

 
 
 
 
 

 
FIN-NET form for cross -border 
financial services complaints 
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Akkor töltse ki a nyomtatványt, ha  
o az Európai Unióban, Izlandon, Liechtensteinben vagy Norvégiában lakik 
o olyan pénzügyi szolgáltatóval szemben van panasza, mely a fenti államok valamelyikében működik 
o kezdeményezte a panasz rendezését a pénzügyi szolgáltatóval, de az nem vezetett eredményre 
o meg szeretné tudni, melyik bíróságon kívüli vitarendezési fórum illetékes az ügyében 
 
Kérjük, töltse ki az alábbi nyomtatványt és e-mailen vagy postai úton küldje azt el annak az vitarendezési 
fórumnak, amely 

- az Ön országában működik 
- a pénzügyi szolgáltató országában működik 

Az alábbi linken megtalálja a hatáskörrel rendelkező vitarendezési fórumok listáját.   
http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/members_en.htm. Kérjük, kérelméhez csatolja azon doku-
mentumok másolatát, amelyekre hivatkozni kíván az eljárás során, különösen a pénzügyi szolgáltató vála-
szát a panaszára. 
A következő lépésben a vitarendezési fórum tájékoztatni fogja, hogy ő maga, vagy másik fórum tud eljárni 
az ügyében. Az eljáró fórum további információkat kérhet Öntől a panaszára vonatkozóan. 
 

Személyes adatok 
Az ország, ahol Ön lakik  
Vezetéknév  
Utónév  
Nemzetiség  
Lakcím 
 

 

Telefonszám (napközbeni elérhetőség)  
E-mail cím  
A pénzügyi szolgáltató adatai 
Teljes neve  
Típus (bank, biztosító, stb.)  
A pénzügyi szolgáltató irodájának címe, mely-
lyel kapcsolatban áll 

 

A pénzügyi szolgáltató elérhetősége (telefon, 
e-mail cím) 

 

Az ország, ahol a pénzügyi szolgáltató irodája 
működik 

 

A panasz adatai 
Rövid összefoglalás a panaszról 
 
 
 

 

A panasz alapjául szolgáló tények  
keletkezésének időpontja 

 

Szerződés száma, adatai  
Panaszbejelentés időpontja a  
pénzügyi szolgáltató felé  

 

A pénzügyi szolgáltató utolsó  
válaszának időpontja 

 

 
 
 
 
 

 
FIN-NET formanyomtatvány határon átnyúló 
pénzügyi jogvita rendezésére 
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5. SZÁMÚ MELLÉKLET

A 2018-ban bonyolított eljárásokkal érintett pénzügyi szolgáltatók

 Szolgáltató Békéltetési 
ügyek ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

1 ErsteBankHungaryZrt. 247 1

2 OTPFaktoringZrt. 194 1

3 OTPBankNyrt. 192 1

4 GeneraliBiztosítóZrt. 185

5 GroupamaBiztosítóZrt. 179

6 AllianzHungáriaBiztosítóZrt. 174

7 AEGONMagyarországÁltalánosBiztosítóZrt. 161

8 UNIONViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt. 113

9 IntrumJustitiaKöveteléskezelőZrt. 110 1

10 K&HBankZrt. 98 4

11 MKBBankZrt. 90

12 BudapestBankZrt. 86

13 UNIQABiztosítóZrt. 85

14 RaiffeisenBankZrt. 81 1

15 K&HBiztosítóZrt. 77

16 EOSFaktorMagyarországZrt. 76

17 UniCreditBankHungaryZrt. 69

18 CIBBankZrt. 66 1

19 FundamentaLakáskasszaZrt. 52

20 MerkantilBankZrt. 51

21 MKKMagyarKöveteléskezelőZrt. 49

22 ProvidentPénzügyiZrt. 47

23 MagyarPostaBiztosítóZrt. 46

24 GENERTELBiztosítóZrt. 38

25 MagyarCetelemBankZrt. 37

26 KöBEKölcsönösBiztosítóEgyesület 35

27 TakarékKereskedelmiBankZrt. 28 1

28 CARDIFBiztosítóZrt. 26

29 DunacorpFaktorházZrt. 25

30 SIGNALIDUNABiztosítóZrt. 25

31 ErsteBefektetésiZrt. 23

32 ErsteLakástakarékZrt. 23

33 OTPLakástakarékpénztárZrt. 20

34 CofidisMagyarországiFióktelepe 18

35 SkandiaLebensversicherungAG 18

36 MetLifeEuroped.a.c.MagyarországiFióktelepe 17

37 CIGPannóniaéletbiztosítóNyrt. 16

38 FHBKereskedelmiBankZrt. 15

39 MagyarBiztosítókSzövetsége 13

40 NNBiztosítóZrt. 13

41 Reg-FinancePénzügyiésSzolgáltatóZrt. 13
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 Szolgáltató Békéltetési 
ügyek ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

42 SberbankMagyarországZrt. 13

43 InHoldPénzügyiZrt. 12

44 OTPJelzálogbankZrt. 11 1

45 LombardPénzügyiésLízingZrt. 10

46 4LifeDirectKft. 9

47 AEGONMagyarországHitelZrt. 9

48 ColonnadeInsuranceS.A.MagyarországiFióktelepe 9

49 MagyarPostaéletbiztosítóZrt. 9

50 WábererHungáriaBiztosítóZrt. 9

51 DélTAKARéKSzövetkezet 8

52 EurópaiUtazásiBiztosítóZrt. 7

53 MagyarPostaZrt. 7

54 B3TAKARéKSzövetkezet 6

55 CIBLízingZrt. 6

56 MetLifeEuroped.a.c.MagyarországiFióktelepe 6

57 SIGMAFAKTORINGZrt. 6

58 TakarékKözpontiKöveteléskezelőZrt. 6

59 TiszántúliTakarékTakarékszövetkezet 6

60 ARGENTAFAKTORPénzügyiSzolgáltatóZrt. 5

61 CASPERConsumerFinanceZrt. 5

62 CIGPannóniaElsőMagyarÁltalánosBiztosítóZrt. 5

63 KDBBankEurópaZrt. 5

64 MomentumCreditPénzügyiZrt. 5

65 MORGANHitelésFaktorPénzügyiSzolgáltatóZrt. 5

66 OTPIngatlanlízingZrt. 5

67 CENTRÁLTAKARéKSzövetkezet 4

68 CitibankEuropeplc.MagyarországiFióktelepe 4

69 ConcordeértékpapírZrt. 4

70 CREDITIÁLPénzügyiSzolgáltatóZrt. 4

71 ErsteViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt. 4

72 GRAWEéletbiztosítóZrt. 4

73 InterPartnerAssistanceS.A. 4

74 KBCSecuritiesMagyarországiFióktelepe 4

75 MagyarTakarékszövetkezetiBankZrt. 4

76 OneyMagyarországPénzügyiSzolgáltatóZrt. 4

77 OTPOrszágosEgészség-ésönsegélyezőPénztár 4

78 TakarékJelzálogbankNyrt. 4

79 3ATakarékszövetkezet 3

80 ARGENTALÍZINGPénzügyiSzolgáltatóZrt. 3

81 ArthurBergmannHungaryPénzügyiZrt. 3

82 CESSIOKöveteléskezelőZrt. 3

83 D.A.SJogvédelmiBiztosítóZrt. 3

84 FHBJelzálogbankNyrt. 3

85 HORIZONTMagánnyugdíjpénztár 3

86 KoronaTakarékTakarékszövetkezet 3
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 Szolgáltató Békéltetési 
ügyek ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

87 MagNetMagyarKözösségiBankZrt. 3

88 MagyarFaktorházZrt. 3

89 MagyarPostaBefektetésiSzolgáltatóZrt. 3

90 MedicinaEgészség-ésönsegélyezőPénztár 3

91 MedicoverFörsakringsAB(publ)MagyarországiFióktelepe 3

92 MerkantilCarGépjárműLízingZrt. 3

93 PannonTakarékBankZrt. 3

94 PorscheBankZrt. 3

95 PRéMIUMönkéntesEgészség-ésönsegélyezőPénztár 3

96 UCBIngatlanhitelZrt. 3

97 AEGONMagyarországLakástakarékpénztárZrt. 2

98 AgriaPortfolióPénzügyiTanácsadóésSzolgáltatóZrt. 2

99 AIGEuropeLimitedMagyarországiFióktelepe 2

100 AllianzHungáriaönkéntesNyugdíjpénztár 2

101 B2KapitalMagyarországZrt. 2

102 BÁTORPénzügyiZrt. 2

103 BékésTakarékSzövetkezet 2

104 BudapestAutófinanszírozásiZrt. 2

105 BudapestOrszágosKötelezőMagánnyugdíjpénztár 2

106 ChubbEuropeanGroupLimitedMagyarországiFióktelepe 2

107 CLBFüggetlenBiztosításiAlkuszKft. 2

108 DEBT-INVESTPénzügyiSzolgáltatóésBefektetésiZrt. 2

109 DEFACTORINGPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

110 DiákhitelKözpontZrt. 2

111 FINALPZrt. 2

112 GRÁNITBankZrt. 2

113 HitexPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

114 HUNGÁRIA-FAKTORPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

115 IntrumHitelZrt. 2

116 LegalRestPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

117 MagyarügyvédekKölcsönösBiztosítóEgyesülete 2

118 OTPönkéntesNyugdíjpénztár 2

119 PátriaTakarékszövetkezet 2

120 QUANTISConsultingZrt. 2

121 REÁLSZISZTéMAértékpapír-forgalmazóésBefektetőZrt. 2

122 SopronBankZrt. 2

123 SPBBefektetésiZrt. 2

124 UniCreditLeasingHungaryZrt. 2

125 ArgentaCreditZrt. 1

126 ATHLONPénzügyiSzolgáltatóZrt.fa. 1

127 AWPP&CS.A.MagyarországiFióktelep 1

128 BAGKAPOSVÁRBiztosításiAlkuszKft. 1

129 BancoPrimusFióktelepMagyarország 1

130 BÁV-ZÁLOGPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

131 BestChoiceFBCLimited 1
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 Szolgáltató Békéltetési 
ügyek ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

132 BudapestOrszágosönkéntesKölcsönösNyugdíjpénztár 1

133 CARDIFéletbiztosítóMagyarországZrt. 1

134 CentralWorkoutPénzügyiZrt. 1

135 CommerzbankZrt. 1

136 ConsequitAlkuszésPénzügyiKözvetítőKft. 1

137 CREDITLINEGROUPKft. 1

138 DELTAFAKTORPénzügyiZrt. 1

139 DíjbeszedőFaktorházZrt. 1

140 DunakanyarTakarékszövetkezet 1

141 EquilorBefektetésiZrt. 1

142 ERGOVersicherungAktiengesellschaftMagyarországiFióktelepe 1

143 ErsteönkéntesNyugdíjpénztár 1

144 EuropAssistanceS.A.IrishBranch 1

145 EURORISKBiztosításiAlkuszKft. 1

146 FókuszTakarékszövetkezet 1

147 FOSTERBiztosításiAlkuszKft. 1

148 FőnixTakarékszövetkezet 1

149 G7CapitalPénzügyiTanácsadóKft. 1

150 GARANTORHUNGARYBiztosításiAlkusz 1

151 GCTGroupp.l.c.MagyarországiFióktelepe 1

152 GLOBALFaktorPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

153 HitelcentrumKft. 1

154 KorrektPartnerHungaryBiztosításközvetítőAlkuszKft. 1

155 LMGLINVESTPénzügyiZrt. 1

156 LombardFinanszírozásiZrt. 1

157 LombardIngatlanLízingZrt. 1

158 LombardZalaPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

159 LynchburgConsultingKft. 1

160 M7TAKARéKSzövetkezet 1

161 MagyarRészvénykereskedelmiNyrt. 1

162 MAPFREASISTENCIAS.A.MagyarországiFióktelepe 1

163 MKB-PannóniaEgészség-ésönsegélyezőPénztár 1

164 MKB-EuroleasingAutólízingZrt. 1 1

165 MPKMagyarPénzügyiKözvetítőZrt. 1

166 NHBNövekedésiHitelBankZrt. 1

167 NOVISPoistovnaa.s. 1

168 NyugatTakarékSzövetkezet 1

169 OberbankAGMagyarországiFióktelepe 1

170 OmegaCreditPénzügyiZrt. 1

171 OTPMagánnyugdíjpénztár 1

172 OTPMobilSzolgáltatóKft. 1

173 OVBVermögensberatungÁltalánosBiztosításiésPénzügyiSzolgáltatóKft. 1

174 PALLADIUMCONSULTINGBiztosításiAlkuszKft. 1

175 Pannon2005FaktorésHitelZrt. 1

176 PARAGON-ALKUSZBiztosításközvetítőZrt. 1
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 Szolgáltató Békéltetési 
ügyek ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

177 PESTIHITELZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

178 Q13PénzügyiZrt. 1

179 QUANTISAlphaBefektetésiZrt. 1

180 SKILLPénzügyiésTanácsadóZrt. 1

181 SolarCapitalMarketsértékpapírKereskedelmiZrt. 1

182 sPRINTERLÍZINGPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

183 SzéchenyiIstvánHitelszövetkezet"fa" 1

184 TiszaTakarékszövetkezet"fa" 1

185 TRAVILLINVESTPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

186 UniCreditJelzálogbankZrt. 1

187 UniCreditLeasingImmoTruckPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

188 VasutasönkéntesKölcsönösKiegészítőEgészség-ésönsegélyezőPénztár 1

189 ViennaLifeViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt. 1

190 VolksbankGraz-Bruckreg.Gen.m.b.H 1

191 ZALABESTKövetelésbehajtóésProblémamegoldóKft. 1

192 BoldvaésVidékeTakarékszövetkezet 1

193 CreditHouseMagyarországIngatlanfinanszírozásiZrt. 1

194 PillérTakarékszövetkezet 1

Pénzügyi szolgáltatók összesen 3 340 16

Nem pénzügyi szolgáltató 29

Nem beazonosítható szolgáltató 13

Összesen 3 382 16
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6. SZÁMÚ MELLÉKLET

AZ ALÁVETÉSI NYILATKOZATOK NYILVÁNTARTÁSÁNAK RENDJE

AMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvény(atovábbiakban:MNB tv.)103.§(2)bekezdésébenfoglaltak
alapjánaPénzügyiBékéltetőTestületazMNBtv.39.§-banmeghatározotttörvényekhatályaalátartozószemélyekvagy
szervezetek(pénzügyi szolgáltatók)általtett,azMNBtv.103.§(1)bekezdésszerintialávetésinyilatkozatokrólnyilvántar-
tástvezet.AzalávetésinyilatkozatoknyilvántartásánakügyviteliszabályaitaTestületjelenszabályzatbanhatározzameg.

1.ApénzügyiszolgáltatókáltalaPénzügyiBékéltetőTestülethezbenyújtottalávetésinyilatkozatokrólaTestületnaprakész
nyilvántartástvezet.AnyilvántartásaTestületnélrendszeresítettésazintranetenelérhetőkezelőfellettelrendelkező
informatikaikeretprogramban(atovábbiakban:nyilvántartás)történik.Anyilvántartásbanszereplőhatályosésnyilvános
adatokaTestülethonlapjánismegjelennek.

2.ApénzügyiszolgáltatókáltalaTestülethezbenyújtottalávetésinyilatkozatokazáltalánosiratkezelésiszabályokszerint
iktatásraésszkennelésrekerülnekaMagyarNemzetiBanknálrendszeresítettiratkezelőrendszerben.Amennyibenvala-
melyalávetésinyilatkozatiktatásaesetlegesennemtörténnemeg,aTestületHivatalagondoskodikazadottnyilatkozat
iktatásáróléseztkövetőenannakajelenszabályokszerintinyilvántartásáról.

3.AziktatottalávetésinyilatkozatbanszereplőadatokataHivatalkijelöltmunkatársafeltöltianyilvántartásba.Azadat-
feltöltésnélrögzítenikell:

3.1.apénzügyiszolgáltatónevét;

3.2.apénzügyiszolgáltatószékhelyét;

3.3.apénzügyiszolgáltatótörzsszámát;

3.4.apénzügyiszolgáltatópiacibesorolását;

3.5.azalávetésinyilatkozatszolgáltatásokvagyösszeghatárszerintkorlátozásánaktényét,akorlátozástartalmát;

3.6.azalávetésinyilatkozatidőbelihatályát;

3.7.azalávetésinyilatkozatiktatószámát.

4.Amennyibenapénzügyiszolgáltatóazalávetésinyilatkozatotvisszavonjavagyannaktartalmátmódosítja,úgyazadott
változástaHivatalkijelöltmunkatársaavisszavonástvagymódosításttartalmazóiktatottnyilatkozatTestülethezérke-
zésétőlszámított8naponbelülátvezetianyilvántartásban.

5.AmennyibenvalamelyalávetésinyilatkozatottettpénzügyiszolgáltatójogutódnélkülmegszűnikéserrőlaTestület
anevezettszolgáltatótólvagyegyébhivatalosforrásbóltudomástszerez,aHivatalkijelöltmunkatársaanevezettpénz-
ügyiszolgáltatótekintetébenazalávetésinyilatkozatidőbelihatályátajogutódnélkülimegszűnésnapjávallezárja.

6.Amennyibenvalamelyalávetésinyilatkozatottettpénzügyiszolgáltatójogutódlássalszűnikmegésamegszűnésről,
illetveajogutódlásrólanevezettszolgáltatóvagyajogutódtájékoztatjaaTestületet,aTestületanyilatkozattartalmának
megfelelőenmódosítjaanevezettpénzügyiszolgáltatónyilvántartásbanszereplő,alávetésrevonatkozóadatait,illetve
azalávetésinyilatkozatjogutódáltalimegerősítésénekhiányábanazalávetésinyilatkozatidőbelihatályátamegszűnés
napjávallezárnaktekinti.Amennyibenajogutódajogutódlássalmegszűnőpénzügyiszolgáltatóáltaltettalávetési
nyilatkozatotmegerősítiésmagáranézvekötelezőérvényűnekelfogadja,úgyezentényaTestülethonlapjánkülön
figyelemfelhívószövegeshírkéntisközzétételrekerül.
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7.ATestületazalávetésinyilatkozatottettpénzügyiszolgáltatókcégadataitfélévente,alezártfélévetkövetőhónap10.
napjáigellenőrziésamennyibenészleli,hogyazadottszolgáltatócégadataibanváltozáskövetkezettbe,úgyeztavál-
tozástanyilvántartásonátvezeti.

8.Azalávetésinyilatkozatotvagyannakmódosítását,visszavonásáttartalmazóokiratotaHivatalkijelöltmunkatársa
anyilvántartásbananyilatkozattartalmánakmegfelelőmódosításátkövetőenazáltalánosiratkezelésiszabályoknak
megfelelőenirattárbahelyezi.
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7. SZÁMÚ MELLÉKLET

Adatgyűjtés, az adatvagyon kezelésének szabályai

1.ATestületműködésesoránakérelmezőktőlésapénzügyiszolgáltatóktólkapottadatokatügynyilvántartórendszerébe
(PBTInforendszer)rögzítiéstároljaatevékenységecéljánakmegvalósulásáhozszükségesmértékbenésideig,avo-
natkozójogszabályokelőírásainakbetartásával.Csakolyanszemélyeséskülönlegesadatotkezel,amelyazadatkezelés
céljánakmegvalósulásáhozelengedhetetlenésacélelérésérealkalmas.

2.Azadatokabékéltetésitevékenységvégzésénekcéljántúlmenőenstatisztikaicélokatisszolgálnak.Agyűjtöttésaz
ügynyilvántartórendszerbentároltadatokakérelmezőkáltalszolgáltatottadatokból,ahiánypótlásalkalmávalbekért
adatokból,valamintapénzügyiszolgáltatókáltalküldöttéskértadatokbólállnakössze.

3.Agyűjtöttéstároltadatokkülönösenazalábbiak:
a)akérelmezőneve,lakóhelyevagytartózkodásihelye
b)afogyasztóijogvitávalérintettpénzügyiszolgáltatóneve,székhelye:
c)akérelmezőálláspontjánakleírásaalapjánakérelmezettüggyelkapcsolatosvalamennyiadat
d)akérelmezőáltalelőterjesztettbizonyítékokbanfoglaltadatok,információk
e)azelutasítottpanaszkapcsántudomásárajutottinformációk,adatok
f)apénzügyiszolgáltatóáltalszolgáltatottadatok,információk
g)képviselőkéntafelekmeghatalmazásaalapjáneljárószemélyekadatai
h)azonokiratokbanfoglaltegyéb,harmadikszemélyrevonatkozóadatok,információk,amelyektartalmáraakérelmező

és/vagyapénzügyiszolgáltatóbizonyítékkénthivatkozik.

3.ATestületbiztosítja,hogyazérintettajogszabályikeretekközöttkezeltadataikezelésérőlrendelkezzen,ígyazérintett
személytájékoztatástkérhetaszemélyesadatainakkezeléséről,kérhetiszemélyesadatainakhelyesbítését,illetve–
ajogszabálybanelrendelt,azazkötelezőadatkezelésekkivételével–azoktörlését,valamint–haarratörvényfelhatal-
mazza–tiltakozhatszemélyesadatainakkezeléseellen.Atájékoztatásingyenes.

4.ATestületahatályosmagyarjogszabályokbanésazEurópaiUniókötelezőjogiaktusaibanszabályozottfeladataiel-
látásáhozszemélyeséskülönlegesadatokatkezelhet.TörvényivagyazEurópaiUniókötelezőjogiaktusánalapuló
felhatalmazáshiányábanazadatkezelésalapjáulkizárólagazérintettmegfelelőtájékoztatásánalapuló,önkéntesés
határozott–különlegesadateseténírásbeli–hozzájárulásaszolgálhat,amelybenfélreérthetetlenbeleegyezésétadja
amegfelelőszemélyesadatokmeghatározottcélbóléskörbentörténőkezeléséhez.Ahozzájárulásmegszerzésesorán
azérintettetkifejezettenfigyelmeztetnikellabeleegyezésönkéntességére.MiutánaTestületelőttfolyóeljárások
afogyasztónakminősülőmagánszemélyek–azelszámolásikötelezettségmegállapításairántiigényekesetébenanem
fogyasztónakminősülő,nemmagánszemélykérelmezők–kérelmére,kezdeményezéséreindul,esetükbenazáltaluk
megadottszemélyesadatoktekintetébenhozzájárulásukatvélelmeznikell.

5.ATestületügyviteliésnyilvántartásicélúadatkezelést,azelszámolássalkapcsolatosésa2014.éviXL.törvényhatálya
alátartozókérelmekalapjánindulteljárásokbanezentúlmenőenanemperesbíróságokrészéreadattovábbítástvégez.

6.Azügyvitelhezkapcsolódóadatkezelésazügy(kérelem)nyilvántartásához(iktatásához),feldolgozásáhozkapcsolódik.
Alapvetőcéljaazadottügyhöztartozóeljáráslefolytatásához,azadatkezelésszereplőinekazonosításáhozésazügy
befejezéséhezszükségesadatokbiztosítása.Azügyvitelicélúadatkezeléssoránaszemélyesadatokkizárólagazadott
ügyirataibanésazügyvitelinyilvántartórendszerekben(PBTInfoésIRA,elszámolássalkapcsolatosügyekbenaPBTInfo2
ésazIRA2rendszerekben)szerepelhetnek;kezelésükebbőlacélbólazalapulszolgálóiratokirattárbahelyezéséigtart.

7.Anyilvántartásicélúadatkezelésajogszabályokbanelőremeghatározottadatkörökalapjángyűjtöttadatfajtákbólálló,
belsőnyilvántartásbanszereplőadatállománythozlétreazadatkezelésidőtartamaalatt,biztosítvaazadatokkülönböző
jellemzőkalapjántörténővisszakereshetőségét,lekérdezhetőségét.Azadatokstatisztikaicéltisszolgálnak,ígyezekből
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heti,havistatisztikákkészülnekésaTestületMNBtörvényszerintiévesJelentéseállössze.Astatisztikaszempontokaz
adatgyűjtéséskezeléseredményealapjánkülönösenazalábbiak:

1)Elutasítottkérelmekszáma

2)Elutasításoka

3)Egyezséggelzárultügyekszáma

4)Kötelezésttartalmazóhatározatokszáma

5)Ajánlásokszáma

6)Meghallgatásutánelutasítottkérelmekszáma

7)MegtámadottPBTdöntésekszáma

8)Bíróságidöntésekszáma

9)Határonátnyúlópénzügyifogyasztójogvitásügyekszáma,érintettszolgáltatók

10)Kérelmektárgya

11)Eljárástkezdeményezők(kérelmek)megoszlásalakóhelyszerint

12)Kérelmekmegoszlásaérintettszolgáltatókszerint

13)Kérelmezettpénzügyiszolgáltatástípusok

8.Akezeltadatottörölnikell,haazadatkezelésejogellenes;azadathiányosvagytéves,ésezazállapotjogszerűennem
orvosolható,feltéve,hogyatörlésttörvénynemzárjaki;azadatkezeléscéljamegszűnt,vagyazadatoktárolásának
törvénybenmeghatározotthatáridejelejárt;illetve,haaztabíróságelrendelte.Avalóságnaknemmegfelelőadatot
aTestület–amennyibenaszükségesadatokrendelkezésreállnak–köteleshelyesbíteni.Azadathelyesbítésérőlvagy
törlésérőlazérintettentúlmindazokattájékoztatnikell,akiknekazadatottovábbították(példáulelszámolásiügyekben
anempereseljáráslefolytatásáraatörvényszerinthatáskörrelrendelkezőbíróságok),kivéve,haatájékoztatáselma-
radásaazadatkezeléscéljáratekintettelazérintettjogosérdekeitnemsérti.

9.AzérintettaMagyarNemzetiBankadatvédelmifelelősénéltiltakozhatszemélyesadatánakkezeléseellenazInfotv.
21.§-banmeghatározottakszerint.EzesetbenazadatvédelmifelelőshaladéktalanulértesítiaTestületelnökét.Az
elnök15naponbelüldöntésamennyibenatiltakozásindokolt,aTestületHivatalakötelesazadatkezelést(további
adatfelvételt,adattovábbítást)megszüntetni,valamintatiltakozásról,ésazannakalapjántettintézkedésekrőlértesíteni
mindazokat,akikrészéreatiltakozássalérintettszemélyesadatottovábbította,akikkötelesekintézkedniatiltakozási
jogérvényesítéseérdekében.

10.Azadatgyűjtéssoránkeletkezettadatvagyonkezeléséért,astatisztikaiésnyilvántartásicélúadatállományért,valamint
azeszabályzatbanésazadatkezelésrevonatkozójogszabályirendelkezésekbetartásáértaTestületelnökefelelős.
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8. SZÁMÚ MELLÉKLET

A Magyar Nemzeti Bank partnereiként működő Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodák elérhetősége

TANÁCSADÓ IRODA ÜGYFÉLFOGADÁSI IDŐ TELEFONSZÁM/E-MAIL CÍM ÜGYFÉLSZOLGÁLAT CÍME

Békéscsaba  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:

Csütörtök:

8:00-14:00
10:00-16:00
10:30-16:30

70/243-2840

bekescsaba@penzugyifogyaszto.hu

5600Békéscsaba,
Árpádsor2/6.fsz.

(AMunkaügyiKözpontügyfélterében)

Debrecen  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Péntek:

8:00-14:00
11:00-17:00
8:00-14:00

52/504-329

debrecen@penzugyifogyaszto.hu
4025Debrecen,

Piacu.77.II.em.15.

Eger  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Péntek:

10:00-16:00 
9:00-15:00 
9:00-15:00

70/607-2191

eger@penzugyitanacsadoiroda.hu
3300Eger,

Hadnagyutca6.(tetőtér)

Győr  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:

Csütörtök:

8:00-14:00
8:00-14:00
11:00-17:00

30/923-4942

gyor@penzugyifogyaszto.hu

9021Győr,
SzentIstvánutca10/a
II.em.208-asiroda

Kaposvár  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfőtől
Péntekig 8:00-16:00

82/950-906

tavoszkozpont@gmail.com
7400Kaposvár,

AdyEndreu.3.fsz.

Kecskemét  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő: 
Szerda:
Péntek:

11:30-17:30
8:30-14:30
8:30-14:30

30/958-8210

fogyasztovedelem.merkating@gmail.com

6000Kecskemét,
CsányiJánoskrt.14.

1.em.104.

Miskolc  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő: 
Szerda:

Csütörtök:

8:00-14:00 
10:00-16:00 
8:00-14:00

30/487-3609

miskolc@penzugyifogyaszto.hu
3530Miskolc,Szemere
Bertalanu.2.I.em.10.

Nyíregyháza  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő: 
Szerda:

Csütörtök:

8:00-14:00 
10:00-16:00 
8:00-14:00

30/650-1029

nyiregyhaza@penzugyifogyaszto.hu
4400Nyíregyháza,

Széchenyiu.2.II.emelet

Pécs  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:

Csütörtök:

8:00-14:00
8:00-14:00 
11:00-17:00

70/243-3356

pecs@penzugyifogyaszto.hu
7621Pécs,
Királyu.42.

Salgótarján 
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:

Csütörtök:

9:00-15:00 
10:00-16:00 
10:00-16:00

32/780-845

salgotarjan@penzugyitanacsadoiroda.hu

3100Salgótarján,
Főtér1.II.em.4.
(SZMTszékház)

Szeged  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:

Szerda:

9:00-15:00 
9:00-15:00 
10:00-16:00

30/958-8210

fogyasztovedelem.gte@gmail.com

6723Szeged,
FelsőTisza-Part31-34.

C/5.földszint

Székesfehérvár 
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:

Csütörtök:

9:00-15:00 
11:00-17:00 
9:00-15:00

20/402-9669

fogyasztovedelem.merkating@gmail.com

8000Székesfehérvár,
MóriczZsigmondu.18.

I.em.202.

Szekszárd 
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:

Csütörtök:

9:00-15:00 
11:00-17:00 
9:00-15:00

30/274-0828

pti@maltai.hu

7100Szekszárd,
AuguszImreutca9.II.emelet214.

iroda

Szolnok  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:

Csütörtök:

10:00-16:00 
10:00-16:00
9:00-15:00

70/607-2186

szolnok@penzugyitanacsadoiroda.hu
5000Szolnok,

Szapáryutca19.

Szombathely  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:

Szerda:

12:00-18:00
10:00-16:00
8:00-14:00

94/512-345

szombathely@penzugyitanacsadoiroda.hu
9700Szombathely,
GéfinGyulautca22.

Veszprém 
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:

Csütörtök:

9:00-15:00 
11:00-17:00 
9:00-15:00

70/502-7967

pti@maltai.hu
8200Veszprém,

óvárostér10.I.emelet

http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://www.tavosz.hu/
http://merkating.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://penzugyifogyaszto.hu/
https://www.penzugyitanacsadoiroda.hu/
mailto:salgotarjan@penzugyitanacsadoiroda.hu
http://penzugyifogyaszto.hu/
http://merkating.hu/
https://maltai.hu/
http://merkating.hu/
https://www.pufogyaszto-tatabanya.hu/
http://merkating.hu/
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