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Elnöki előszó

ATestület2019-benműködésénekkilencedikévétzárta.Ezazévisegykiegyensúlyozottműködéstmutatott.AMagyar
NemzetiBankazontörekvése,hogyapénzügyiszolgáltatókjobbantörődjenekügyfeleikigényeivel,jobbanmegismertessék
velükazáltalukigénybevennikívántszolgáltatásokravonatkozószabályokatéssegítsékőketpanaszaikmegoldásában,
eredményesvolt.Sokkalkevesebbszerhivatkoztakafogyasztókarra,hogytéves,félrevezetővagyérthetetlentájékoztatást
kaptakazigénybevennikívántszolgáltatásokról,magukisjobbanodafigyelnekarra,hogymelypénzügyitermékmilyen
tulajdonsággalbír,jobbanértikezekjellemzőit,megtudjákfogalmazniigényeiketésérthetőbbenkészítikelkérelmeiket.

A2019.évfolyamán3.387újügyérkezett.Azévelsőnapjánmégfolyamatbanvolt581üggyelegyüttesenígy3.983
üggyelfoglalkoztunk.Azérdemielbírálásraalkalmaskérelmekaránya82%volt.Kérelmeiketlegtöbbentovábbraispostai
útonvagyaszemélyesügyfélszolgálatunkonkeresztüljuttattákelhozzánk.MegnőttazelektronikusútonésaPénzügyi
NavigátorTanácsadóIrodahálózatonkeresztülbeadottkérelmekszáma.AlegtöbbkérelmezőnkebbenazévbenisKözép-
Magyarországterületénélőhonfitársunkvolt,őketazészak-alföldilakosokkövették.

Akérelmezőktöbbségükbenpénzpiaciszolgáltatásokkalösszefüggőügyekkelkapcsolatosjogvitáikmiattkértéksegítsé-
günket,ezenbelülislegtöbbenhitelintézetekkelszembenpróbáltakigénytérvényesíteni,legnagyobbrészbenahitel-és
pénzkölcsönnyújtáspénzügyiszolgáltatássalkapcsolatban.Améltányosságikérésttartalmazókérelmezőiigények94%-a
isapénzpiaciszolgáltatásokatérintette.

Abiztosításokkalösszefüggőjogvitákarányábanésdarabszámábankismértékűcsökkenésvolt.Mintkorábbanis,első-
sorbanakötelezőgépjárműfelelősségbiztosításokésavagyonikárokvitásügyeikerültekaTestületelé.Abefektetési
szolgáltatásokkalésapénztárakkalkapcsolatosvitákszámaezévbensemvoltjelentős,azelőzőévihezképestazonos
mértékvolttapasztalható.

ATestület835esetbenhagyottjóváegyezséget,9kötelezéstés3ajánlásthozott.Ebbenazévbenisdicsérendővoltaleg-
többszolgáltatóegyezségrevalóhajlandósága.A835megkötöttésaTestületáltaljóváhagyottegyezségentúltovábbi376
megállapodásszületett,ezeknélazügyeknélafelekazeljárásmegszüntetésétkérték.130ügybenvontákvisszaakérelme-
zőkkérelmüketaszolgáltatóvaltörténőtovábbiegyeztetésérdekében,reményeinkszerintszinténegyezségetlétrehozva.

Remélem,hogy2020-banissokügyfélnektudunkmajdsegítségetnyújtani.Köszönömmindenpénzügyiszolgáltatónak
éskérelmezőnek,hogypartnervoltegyezségmegkötéséhezéssegítségünk,közreműködésünkeredményekéntrendezte
vitáját.Bízombenne,hogymindenegyezséggelsikerülahhozhozzájárulnunk,hogyszolgáltatóésügyfeleközöttahosszú
távúéskölcsönösenelőnyöspartnerikapcsolatfennmaradjon.

 dr.KovácsErika
 elnök 
	 Pénzügyi	Békéltető	Testület
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I. Működés

1. A TESTÜLET MŰKÖDÉSE, SZERVEZET ÉS IRÁNYÍTÁS

Apénzügyibékéltetéséletrehívásánakgondolataannakérdekébenfogalmazódottmeg,hogyapénzügyiszolgáltatók
ügyfeleikkelvalóegyüttműködésekikényszeríthetőlegyen,hogyszakmailagjólfelkészült,tapasztalt,apénzügyekbenjártas
jogászokésközgazdászokműködjenekközreapénzügyitárgyújogvitákban,egyszerűen,gyorsanésköltségkímélőmódon.
Azilyeneljárásokjellemzője,hogygyorsakésingyenesek.Olyanfórumállrendelkezésre,aholafelekszabadbelátásuk
szerint–egykissegítséggel–egyezségetköthetnekésezáltalabíróságiutatelkerülveabíróságiszervezetrendszertis
tehermentesítik.

ATestülettevékenységénekcéljaapénzügyiszervezetekáltalnyújtottszolgáltatásokatigénybevevőkjogosérdekeinek
védelmeésapénzügyiközvetítőrendszerrelszembeniközbizalomerősítése.Ajogosérdekfontosszempont,ugyanisen-
nekmegítéléseképezialapjátaTestületdöntéseinek,demagánakabékéltetésnekis.ATestületelőttiéseljárásonkívüli
egyezségekszámaévről-évrefolyamatosannő,ajánlásainakéskötelezéseinekszámaazutóbbiévekbencsökkent,bár
2019-benegynagyszolgáltatóügyeinekköszönhetőennémilegnőtt.Aszolgáltatókmegegyezésrevonatkozóhajlandósága
ésképességekevéskivétellelnövekszik,azügyek45,5százalékábanazeljárásbanvagyazonkívül,deegyezségszületik,
ígyelmondható,hogyapénzügyibékéltetésbeváltjaahozzáfűzöttreményeket.

ATestületmindeneszközzelpróbáljagyorsítaniazeljárásait.Komolyinformatikaifejlesztésekethajtottvégreügynyilván-
tartórendszerében,annakfunkcióitbővítve.Ennekköszönhetőenkülönrendszerszolgáljaazelszámolásiügyekkezelését
ésnyilvántartását,elkülönítveazokatazáltalánoseljárásokügyeitől.Ameghallgatásokalkalmávalazügyfelekkézhez
kapjákazokatazokiratokat(jegyzőkönyv,egyezségetjóváhagyóésegyébhatározatok),melyekazeljáráseredményeként
keletkeznek,megtakarítvaezzelapostázásidőigényétésköltségét.

Az elnök

ATestületetatörvényszerinthatévrekinevezhetőelnökeképviseliaMagyarNemzetiBankszervezeténbelüléskívül,
gondoskodikannak jogszerűműködéséről, irányításáról.Mandátumának lejártautánhatévreújrakinevezhetőakár
többszöris.AzelnökötazMagyarNemzetiBankelnökenevezikiésgyakoroljafölötteamunkáltatóijogokat.Megbíza-
tásaésazMNB-velfennállómunkaviszonyamegszűnhetamegbízatásiidőtartamleteltével,lemondással,felmentéssel,
összeférhetetlenségénekkimondásával,illetvehalálával.AzelnökötazMNBelnökefelmentheti,haolyanmagatartást
tanúsított,amelyazMNBrendeltetésszerűműködésétakadályozta,illetve,haszáznyolcvannapontúlnemképeseleget
tenniamegbízatásábóleredőfeladatainak.Azelnöktörvénybenmeghatározottfeladatainakellátásasoránnemutasítható.

AzelnökutasításbanállapítjamegaTestületműködésénekrendjét,amelyethonlapjánisközzétesz.Azelnökhatározzameg
aTestületbelsőműködésénekalapvetőszabályait,döntielabelsőszervezetifelépítést,határozindokoltesetbenazegyes
ügyekeljárásihatáridejénekegyalkalommal,legfeljebb30naposmeghosszabbíthatóságakérdésében,deabeérkezőés
aTestületáltaltárgyalandóügyeketáltalábancsakutólagismerimeg.Gondoskodikazügyteherosztályokközöttiegyenlő
elosztásárólésirányításijogosítványaivannakaTestületheztartozóvalamennyimunkatársvonatkozásában.Atestületi
tagokatszakmaikérdésekbenéskonkrétügyekbennembefolyásolja,nemutasítja,azonbangondoskodikarról,hogy
ugyanazonügybenaszakmaitartalmatilletőenugyanazadöntésszülessen.Azelnökgondoskodikarrólis,hogyabeér-
kezőéskezelendőügyekszámánakfigyelembevételével,megfelelőlétszámúmunkaerőmindenkorrendelkezésreálljon
ahhoz,hogyatörvényihatáridőktartásávalazügyeklezárulhassanak.

AzelnökközvetlenjogokatgyakorolahivatalvezetőésazosztályvezetőkmunkakörifeladatainakteljesítéseésaTestülethez
tartozóvalamennyimunkatársvonatkozásábanis.Biztosítjaésbiztosíttatjaazoperatívműködésszakmai,technikaiés
tárgyifeltételeit,évenkéntjavaslatotteszaTestületfeladataihozmértszükségeslétszámára.Meghatározzaameghallgatási
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szünetekidőpontjátésidőtartamát,megállapítjaaszabadságokkiadásánakrendjét.Azelnökötakadályoztatásaesetén
ahivatalvezetőhelyettesíti.

A hivatal

Ahivatal2014-ben jött létre.Magábanfoglaljaahivatalvezetőt,a jogi referens,abékéltetési szakértő,aszóvivőés
azasszisztensmunkakörökbenfoglalkoztatottmunkatársakat.Ahivataltahivatalvezetővezeti,akiazelnököttávollété-
benhelyettesíti,gondoskodikazadminisztratívfeladatokidőbentörténőellátásáról,ahelyettesítésekmegszervezéséről,
kiszignáljaazügyeketazosztályokra,lehetőségszerintgondoskodvaazügyteherosztályokközöttiegyenlőeloszlásáról,
működtetiazügynyilvántartórendszert,vezetiazirattározást,gondoskodikaziratmintákmeglétérőlésnaprakészállapot-
bantartásáról.ApereseljárásokkalösszefüggésbenkapcsolatottartaHatóságiperképviseletifőosztállyal,gondoskodik
azadatszolgáltatásról.Kapcsolatottartmásbékéltetőtestületekkel,azMNBfogyasztóvédelmihatóságiterületeivelés
aTestületügyfélszolgálatátisellátóÜgyfélszolgálatiInformációsKözponttal.

Ahivatalazosztályok,ígyazeljárótanácsoktagjainakmunkájátsegíti,végziatevékenységhezszükségesadminisztráció
jelentősrészét,ésmunkatársairésztvesznekaTestületműködtetésévelkapcsolatosegyébfeladatokbanis.Abeérkezett
kérelmeketahivatalhatáskörszempontjábólvizsgálja.AmennyibenaTestülethatáskörénekhiányaakérelemtartalma
alapjánhiánypótlásnélkülmegállapítható,akérelmethatáskörhiányábanelutasítja.Azelutasítóhatározatotazelnök
vagyahivatalvezetőírjaalá.Amennyibenahatáskörhiányahiánypótlásnélkülnemállapíthatómeg,ahivatalvezetője
azügyetvalamelyosztályraszignálja.Ahivatalfeladataatestületitagoktehermentesítésemindenolyanügyben,amely
nemérdemiügyintézéstjelentésahivatalimunkatársakáltalellátható.Ahivatalbanzajlikazügyfelek–kérelmezőkés
pénzügyiszolgáltatók-írásbelitájékoztatásakérésükre,aközérdekűadatigénylésekretörténőválaszadás,ahonlapkarban-
tartásánakfeladatai,konferenciák,szakmaieseményekszervezése,asajtóvalvalókapcsolattartásaTestülettevékenységét
érintőtémákban.Ahivatalmunkatársaiazeljárásáltalánosszabályairólbárkinekkérésreésírásbantájékoztatástadnak.
EgyebekbenaTestületügyfélszolgálatifeladataitazMNBközpontiügyfélszolgálatátisjelentőÜgyfélszolgálatiInformációs
Központlátjael.

A testületi tagok

ATestületjogiegyetemivégzettséggelésjogiszakvizsgávalés/vagyközgazdaságiegyetemivégzettséggelrendelkezőtagok-
bóláll.Atestületitagokkétosztálybaszerveződnek.Mindkétosztályfoglalkozikpénzpiaci,biztosításiügyekkel,atörvényi
elszámolássalösszefüggőjogorvoslatiésapénztárakkalkapcsolatosügyeketazonbancsakazegyikosztály,abefektetési
szolgáltatásokkalésahatáronátnyúlóésazonlineplatformonkeresztülbenyújtottügyeketpedigcsakamásikosztály
intézi.Azosztályokmunkájátazosztályvezetőkszervezik,akikfelelősekazért,hogyarájukszignáltügyekhatáridőbenés
ajogszabályirendelkezéseknekmegfelelőenelintésérekerüljenek.Azosztályvezetőkjelölikkiazadottügybeneljáróta-
nácsoktagjaitvagyazegyszemélybeneljárótagot.Nyomonkövetikafolyamatbanlévőügyeket,betartatjákahatáridőket.
Gondoskodnakamunkateherarányoselosztásáról,beszámolnakazelnöknekaműködéssoránszerzetttapasztalatokról,
feldolgozzáketapasztalatokat,szükségeseténfogyasztóvédelmijelzést,jogszabályalkotásravagymódosításravonatkozó
javaslatottesznek.Azeljárótanácsokszemélyiösszetételenemállandó,munkaszervezésivagyakadályoztatásiokokmiatt
azeljárásokfolyamánisváltozhat.AtörvényikötelezőelszámolástjelentőügyekbenjogszabályielőírásokánaTestület
mindenesetbenháromtagútanácsbanjárel,ahagyományosúgynevezett„általános”ügyekbenazegyszemélyieljárás
jellemzőazügyeknagyobbszámánál.

Azeljárótanácsokmindenesetbenháromfőbőlállnak,lehetőségszerintegyközgazdászéskétjogászalkotegytanácsot.
Atanácsotazügyekértfelelőstag,alevezetőelnökésajegyzőkönyvvezetőifeladatokatellátótagalkotja.Mindentag
lehetlevezetőelnök,jegyzőkönyvvezetőésügygazda-előadóismás-máseljárásban,ügyben.Ameghallgatásokalkalmával
azeljárótanácsbanelőadókéntkijelölttagismerimegazügyetésannakirataitalegalaposabban,deatöbbitaggalkon-
zultálvaalakítkiatanácsegyegységesszakmaivéleményt.2015.január1-tőlegytestületitagjárelazötvenezerforintot
megnemhaladóösszegrevonatkozó,továbbáazegyszerűmegítélésűfogyasztóikérelmetjelentőésaméltányossági
kérelmettartalmazópénzügyifogyasztóijogvitákban.Azosztályvezetőaszignáltügyekbenvizsgálja,hogyazegyedüli
testületitagkénttörténőeljárásfeltételeifennállnak-e.Haigen,azosztálytagjaiközülkijelöliazegyedüleljárótestületi
tagot.Azosztálybármelytestületitagjailyentagkéntkijelölhető.Akijelöléstazosztályvezetőjeakadályoztatásfennállta
eseténmegváltoztathatja.
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Létszám

2019.január1-jénazállományilétszám28fővolt.Egytestületitagmunkaviszonyakéréséreközösmegegyezésseljanuár
31-énmegszűnt,pótlásanemtörténtmeg.Áprilishónapbanbelsőáthelyezésselegyfőasszisztenskollégacsatlakozott
ahivatalhoz,ígyalétszámújra28főlett.Július1-tőlegyfőtestületitagtartósantávolvan,pótlásanemtörténtmeg.
Egyfőasszisztens,hivatalimunkatársmunkaviszonyakéréséreközösmegegyezésselszeptember30-ánmegszűnt,majd
december13-iés31-ihatállyalújabbkétasszisztensmunkatárstávozottahivatalból.Azévvégére3főasszisztensselés
2főtestületitaggalkisebblétszámban,összességébena2019.évinyitólétszámhozképest4főscsökkenéssel,azaz24fő
létszámmalkezdteaTestületa2020.évet. Atestületitagokszáma–azelnökötésahivatalvezetőtidenemszámítva–így
13fő,ahivatalbanahivatalvezetővelegyütt10fődolgozik.ATestületösszlétszáma24fő.

Meghallgatások helyszíne

2016.május2.ótaújhelyszínen,BudapestenaXIII.kerületVáciút76.alattiCapitalSquareIrodaházdrávaiutcaibejárata
felől,aföldszintentalálhatótárgyalókbanvárjaaTestületazügyfeleitameghallgatásokra.Korábban,2011.július1.és
2016.április30.közöttazI.kerületKrisztinakrt.39.címenműködöttésálltrendelkezésre11tárgyalóterem.Afelügyeleti
irodaházazonbankicsinekbizonyult,ígykerültsoraköltözésre.

ATestületlevelezésicímeelszámolásiügyekben:1539Budapest,Pf.:670,általánosbékéltetésiügyekben:1525Budapest,
Pf.:172.ATestületrészéreküldöttiratokszemélyesátvételeaMagyarNemzetiBankközpontiügyfélszolgálatánlehetséges
azI.kerületKrisztinakrt.39.címen.AmeghallgatásokhelyszínénjelenlegésajövőbensemtudaTestületlehetőséget
biztosítaniiratokátvételére,azokajövőbeniscsakaközpontiügyfélszolgálatonadhatókle.Sajátügyfélszolgálatotsem
működtetaTestület,azügyeketaközpontiügyfélszolgálatonlehetintézni.

13tárgyalóteremállazügyfelekrendelkezésére.Azügyféltérbenazügyfelekkényelmeskörülményekközöttvárakozhat-
nakameghallgatásokra,közbentájékoztatókisfilmekvetítéseáltaltudakozódhatnakapénzügyitermékekkelkapcsolatos
tudnivalókról,esetlegeskockázatokról,veszélyekről.

2.  JOGSZABÁLYI KÖRNYEZET

ATestületműködéseaMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvény96-130.§-banfoglaltszabályokon,va-
laminta2014.éviXL.törvény21-22.§-banfoglaltszabályokonalapszik.Ezutóbbijogszabály21.§.(2)bekezdéseszerint
aMagyarNemzetiBankrólszólótörvénybenfoglaltszabályokataTestületműködésevonatkozásábana21-22.§-banfoglalt
eltérésekkelkellalkalmazni,azazafogyasztóikölcsönszerződésekérvénytelenszerződéseskikötéseiretekintettelszük-
ségeselszámolásokhozésegyesilyenszerződésekmódosulásához,forintraátváltásáhozkapcsolódóügyekbenspeciális
szabályoklettekirányadók.EnnekmegfelelőtartalmúaTestületMűködésiRendjeis.

AMűködésiRendetaTestületelnökerendeletbenállapítjameg.MűködésiRenda2/2014elnökiutasítás,melynek
egységesszerkezetbefoglaltszövegeésazegyesmódosításokisaTestülethonlapjánolvashatók.ATestületMűködési
Rendjejogszabályváltozásokvagybelsőokok,ígyaTestületsaját,jogszabályikeretekenbelülidöntésemiattmódosulhat.
Amódosításokat–átruházotthatáskörben–apénzügyiközvetítőrendszerfelügyeletéértésafogyasztóvédelemértfelelős
alelnökhagyjajóvá.AMűködésiRendazévsoránnemmódosult.
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ATestületműködésénekalapjátésjogikeretétaMagyarNemzetiBankrólszóló2013.éviCXXXIX.törvényszabályaintúl
a98/257/EKBizottságiAjánlásszerintiműködésielvekadják,melyekakövetkezők:

1. Függetlenség

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

2. Átláthatóság

AvégzetttevékenységérőlésműködésénekszabályairólaTestületfolyamatosantájékoztatástadkérésreéskérésnélkülis
ahonlapján(www.mnb.hu/bekeltetes;www.penzugyibekeltetotestulet.hu)valamintévesjelentéseiben.–MNBtörvény
99.§,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,postázássalstb.összefüggő)afelekmagukviselik.–MNBtörvény106.§(3)és112.§(5)

5. Jogszerűség 

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

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.§



MűKÖdÉS

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019 11

3.  ÜGYTÍPUSOK, ELJÁRÁSOK

ATestületfeladatai,ezáltalműködéseazévekfolyamán–2011.júliusátólmostanáig–többtekintetbenisváltozott.
Eredetileg,2011.és2014.közöttbelföldiéshatáronátnyúlóbékéltetésiügyekkelfoglalkozott.2015-tőlegyharmadik
ügytípus,azelszámolásiésforintosításiügyekjelentkeztekaTestületéletében.Ugyancsak2015-tőlalakultkikétújügy-
típus,améltányosságiügyekésazonlinevitarendezésiügyekcsoportja,ígymáramárötféleügytípustjelent.ATestület
tehátpárhuzamosantöbbügytípusbaniseljár.Mindenügytípusegyközösjellemzővelazonbanrendelkezik,azzal,hogy
pénzügyifogyasztóijogvitakelllegyen,amialapotadaTestületeljárására.

Alapvetőenkétnagycsoportraoszthatókazügyektípusszerint.EgyikcsoportazMNBtörvényhatályaalátartozóügy-
típusokatjelenti,melyekösszefoglalóelnevezéseáltalános ügyek.Amásikcsoportazelszámolással és forintosítással 
kapcsolatos ügyeké,melyeknemazMNBtörvény,hanemazelszámolásitörvényekhatályaalátartoznak.Azáltalános
ügyekcsoportjábanégyféleügytípustartozik.

Belföldi békéltetési ügyek

ATestületeljárásaingyenes,eljárásidíj,illetékfizetésikötelezettségsenkitnemterhel.Akérelmezőeljárhatszemélyesen
vagyképviseletéremeghatalmazástadhatbárkimásnak,ígynemcsakjogiképviselőrészére.Azeljárásbanafogyasztói
kérelemmegküldésévelapénzügyiszolgáltatótválasziratbenyújtásárahívjafelazeljárótestületvagytag,éshetvenöt
naponbelülszemélyesmeghallgatásttart.AszemélyesmeghallgatáshelyszíneaBudapest,Váciút76.számalattiCapital
SquareIrodaházföldszintje.Aszemélyesmeghallgatásonlehetőségnyílikafelekközöttiszemélyesegyeztetésre.Ameg-
hallgatásonapénzügyiszolgáltatóképviselőjénekrészvételekötelező.Akérelmezőeldöntheti,hogyjelenkíván-elenni
személyesenés/vagymeghatalmazottjaútján.Aszemélyesjelenlétakérelmezőszámáranemkötelező,távolmaradása
azeljáráslefolytatásátnemakadályozza,azonbanazegyezséglétrejöveteletávolléteseténkiseséllyeltörténhetcsak
meg,ígyjavasoltaszemélyesrészvétel.

Azeljárás lefolytatásárakilencvennapáll rendelkezésre,amelynekkezdetétahiánytalankérelembeérkezésétőlkell
számítani.Ezanapabefogadásnapja.Azeljárásihatáridőbenemszámítbeazazidőtartam,amelyakérelemhiányainak
pótlásávaltelik,illetveaTestületnyáriéstélimeghallgatásiszüneteinekidőtartamasem.Akilencvennaposhatáridőt
aTestületelnökelegfeljebbharmincnappalmeghosszabbíthatja.Azeddigigyakorlatszerintazügyekáltalában50-60
napalattbefejeződnek,vagyisakárkéthónaponbelülisegyezségjöhetlétreapénzügyiszolgáltatóval.ATestületafelek
közöttiegyezségetjóváhagyja,haazmegfelelajogszabályoknak.Módvanarrais,hogyafelekeljárásonkívülállapodja-
nakmeg(kváziegyezség).IlyenkoregyezségüktartalmátnemkellmegismertetniükaTestülettel,igaz,arrajóváhagyást
semkérhetnek.

ÜGYTÍPUSOK A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ
TESTÜLET ELŐTTI ELJÁRÁSBAN

Általános ügyek

Belföldi
békéltetési

ügyek
Méltányossági

ügyek
Határon átnyúló

békéltetési
ügyek

Online
pénzügyi
jogviták

Elszámolással
és forintosítással

kapcsolatos ügyek



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201912

Méltányossági ügyek

Ezazügytípus2015-tőllétezik.Azerrevonatkozóigénytadevizaalapúhitelekkelösszefüggőnagymértékűeladósodás
éskésőbb(2016-2017.években)abankokáltaliportfólióátruházásokteremtettékmeg.Olyanügyleteklehetnekméltá-
nyolhatók,amelyekbenakérelmezőszemélyivagyanyagikörülményeiretekintettelarrakériapénzügyiszolgáltatót,hogy
aszerződésbenfoglaltakhozképestkedvezőbbfeltételekkelteljesíthessekötelezettségét.Ezlehetafizetésikötelezettség
mérséklése,elengedése,aszerződésmódosítása,lezárása,dejelenthetaszerződésifeltételektőleltérőfizetésikondíciók
irántiigénytis.

Méltányosságieljárástakkorislehetkezdeményezni,haaköveteléskapcsánfizetésimeghagyáskibocsátásárakerült
sor,vagyazadottügybenvégrehajtásivagybíróságieljárásvanfolyamatban.Azigényjogalapjátvagyösszegszerűségét
azonbanebbenazeljárásbannemlehetvitatni

ATestületméltányossággyakorlásáranemkötelezhetiapénzügyiszolgáltatót,ígyazilyenügyekeredményecsakegyezség
vagymegszüntetéslehet.

Határon átnyúló ügyek

AmennyibenegyfogyasztóazEurópaiUnióban,Izlandon,LiechtensteinbenvagyNorvégiában(EGTtagállamok)lakikés
panaszamagyarországiszékhelyűésazMNBfelügyeletijogkörébetartozópénzügyiszolgáltatóvalkapcsolatos;vagyma-
gyarországilakóhellyelvagytartózkodásihellyelrendelkezőfogyasztónakvanvitásügyeegyEGTtagállambeliszékhelyű,te-
lephelyűpénzügyiszolgáltatóvalszemben,aFIN-NEThálózat–melynekaTestületistagja–tudsegíteni.Külföldiilletőségű
pénzügyiszolgáltatóesteénazeljárásmegindításánakfeltétele,hogyakülföldiszolgáltatóalávetésinyilatkozatottegyen.

AFIN-NETazEurópaiGazdaságiTérség(azEU-tagországok,valamintIzland,LiechtensteinésNorvégia)országaibanabí-
róságokonkívülműködőpénzügyivitarendezőfórumokhálózata,melyafogyasztókésapénzügyiszolgáltatókközötti
jogvitákkezelésévelfoglalkozik.AhálózatotazEurópaiBizottságalapította2001-ben.Ahatáronátnyúlópénzügyiviták
rendezésébenaFIN-NETáltalösszefogottfórumokeljárásaisegítikafogyasztókat.Amennyibenjogvitakeletkezikegyik
országfogyasztójaésegymásikországbanműködőpénzügyiszolgáltatóközött,aFIN-NET-tagszervezeteksegítikafo-
gyasztótamegfelelőfórummalvalókapcsolatfelvételben,valamintellátjákaszükségesinformációkkalazadotteljárás
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kapcsán.AFIN-NETkérelemnyomtatványátésszabályaitahatáronátnyúlóügyekbenaTestületnekazeurópaivitarende-
zésihálózathozvalócsatlakozása,2012.január1.ótalehethasználni.Azeljárásnéhányszabálytekintetébenkülönbözik
abelföldi,azazahazaijogalapjánlefolytatotteljárásokszabályaitól,így:
•külföldiszolgáltatóvalszembenieljárásmeginduláshozalávetésszükségesés
•alávetéshiányábanafogyasztónakcsaktájékoztatásadhatóazeljárásrólésarról,hogymilyenmásfórumhozfordulhat;
•eljárásmegindításakizárólagFIN-NET(FinancialdisputeResolutionNetwork)kérelemnyomtatványonafogyasztóáltali
kezdeményezésre(szigorúformakényszer);

•azeljáráskizárólagírásbeli,meghallgatástazeljárótanácskezdeményezhet,ehhezmindkétfélbeleegyezésekell;
•azeljárásnyelveangol,deakérelmezőköltségviselésemellettaszerződésnyelveislehet;
•eljárásihatáridőhosszabbításaegyalkalommal90nappallehetséges.

Online pénzügyi jogviták

Abbanazesetben,haafogyasztóéspénzügyiszolgáltatójaközöttlétrejöttonlineszolgáltatásiszerződésselkapcsolatban
merülfelpénzügyifogyasztóijogvita,azEurópaiUnióonlinevitarendezésiplatformhonlapjánkeresztülkezdeményezhet
afogyasztójogvitátnembíróságieljáráskeretében.PénzügyifogyasztóijogvitaeseténcsakaPénzügyiBékéltetőTestület
folytathatleeljárástéshozhatdöntéstafogyasztóésapénzügyiszolgáltatóközöttivitásügyben.Afogyasztónakazonline
vitarendezésifolyamatelindításáhozregisztrálniakellazEurópaiBizottságáltalműködtetettelektronikusfelületen.Ez
avitarendezésiforma2016.február15-tőlállrendelkezésreamagyarfogyasztókszámára.

AzEurópaiParlamentésaTanács2013.május21-i524/2013/EUrendelete(afogyasztóijogvitákonlinerendezéséről)
felhatalmazásaalapjánazEurópaiBizottságelindítottaazeurópaionlinevitarendezésiplatformot,melyahttps://webgate.
ec.europa.eu/odrcímenérhetőel.EzaplatformazEurópaiUnióbantartózkodásihellyelrendelkezőfogyasztókésazEu-
rópaiUnióbanletelepedettszolgáltatókközötti,onlineszolgáltatásiszerződésekbőleredőkötelezettségekkelkapcsolatban
felmerülőjogviták,ígyapénzügyifogyasztóijogviták,bíróságieljárásonkívülirendezéséreszolgál.FogyasztónakazOVR
alapjánazatermészetesszemélyminősül,„aki	nem	kereskedelmi,	üzleti	vagy	szakmai	célból	vesz	 igénybe	pénzügyi	
szolgáltatást”.Onlineszolgáltatásiszerződésnekminősülmindenolyanpénzügyiszolgáltatásiszerződés,amelynekér-
telmébenaszolgáltatóvagyaszolgáltatóközvetítőjeegyweboldalonvagyegyébelektronikuseszközönkeresztülkínál
valamilyenszolgáltatást(ígybiztosítást,személyikölcsönt,számlanyitást,stb.),ésafogyasztóazadottweboldalonvagy
egyébelektronikuseszközönkeresztülrendelimegaztvagykötarraszerződést.

AplatformazEurópaiUnióösszeshivatalosnyelvén–köztükmagyarnyelvenis–elérhetőésameglévőtagállamialternatív
vitarendezésirendszerekreépültiszteletbentartvaatagállamokhagyományait.Céljatöbbekközöttannakbiztosítása,
hogyazEurópaiParlamentésaTanács2013/11/EUirányelve(afogyasztóijogvitákalternatívrendezéséről)20.cikkének
(2)bekezdéseszerintjegyzékbevettvalamennyialternatívvitarendezésifórumcsatlakozhassonaplatformhozésezzel
lehetővéváljonazonlineszerződésekbőlfakadóösszesjogvitabíróságieljárásonkívülionlineésegységeselvekszerinti
gyorsrendezése.ANemzetiFejlesztésiMinisztérium2016.február9.napjánbejelentetteazEurópaiUnióBizottságának,
hogyaPénzügyiBékéltetőTestületazirányelvnekmegfelelőenpénzügyitárgyújogvitákalternatívvitarendezésifóruma-
kéntműködőtestületMagyarországon,ennekmegfelelőenbekerültavitarendezésitestületeknyilvántartásába:https://
webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show

Aplatformaktiválásánakanapja2016.február15.volt.EnaptólkezdődőenaTestületiskészenállazonlinepénzügyi
fogyasztóiszerződésekbőleredőpénzügyifogyasztóijogvitákonlinekezelésére,akérelmekeplatformonkeresztülifoga-
dására.ATestületazonlineszerződésekkelösszefüggőpénzügyifogyasztóijogvitákesetébenmindbelföldi,mindhatáron
átnyúlóügyekbeneljárhat.

https://webgate.ec.europa.eu/odr
https://webgate.ec.europa.eu/odr
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show
https://webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show
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Elszámolással és forintosítással kapcsolatos ügyek

A2015.évbenahagyományosnakmondhatóbékéltetőeljárásátóllényegeseneltérőújfeladatotkapottaTestület,melynek
végzésétajogalkotótörvénnyelrendelteel(atörvényielszámolássalésforintosítássalkapcsolatostörvények,valamint
MNBrendeletek)ésezzelazelszámolássalkapcsolatosjogvitákrendezéseérdekébenelsődlegesjogorvoslatifórummá
tette.Ezatípusúeljárásháromügycsoportotjelent:

4. A BELFÖLDI KAPCSOLATOK

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

A Kormányablakok

Azországbanműködő270kormányablakaz515/2013.(XII.30.)kormányrendelet5.számúmelléklet17.pontbanemlített
feladatkörébenállapénzügyifogyasztókrendelkezésére:

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”

AkormányablakoktehátmindenmegyébenésBudapestenis,vagyisazországegészterületénsegítenekaTestülethez
küldendő,benyújtandókérelmekkitöltésében,átveszikésingyenesentovábbítjákakérelmeketaMagyarNemzetiBank
központiiktatója,majdazonkeresztülaTestületrészére.KözvetítenektovábbáazMNBrészéreszántfogyasztóijelzések
átvételeéstovábbításakapcsánis.AkormányablakokbandolgozóügyintézőkszámáraazMNBésaTestületoktatási
anyagotkészítettésjuttatelrendszeresen,éventefelülvizsgálvaésaktualizálvaannaktartalmát.

ÜGYTÍPUSOK A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ
TESTÜLET ELŐTTI ELJÁRÁSBAN

Általános
ügyek

a 151. ügycsoport: helyes
elszámolás megállapítása

152. ügycsoport:
panaszeljárás lefolytatás

153. ügycsoport: elszámolási
kötelezettség fennállásának

megállapítása

Elszámolással és forintosítással
kapcsolatos ügyek
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ATestülettapasztalataiszerintakormányablakokáltalnyújtottezenszolgáltatástakérelmezőkmárjólismerikésegy-
regyakrabbanveszik igénybe.Akormányablakokcímét,adataitéselérhetőségeitazMNBhonlapjánkívülahttps://
kormanyablak.hu/hu/kormanyablakokhonlaponmegtalálható.

A Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodahálózat 

AtanácsadóirodahálózatotazMNBhoztalétreazzalacéllal,hogyabbanazesetbenislehetőséglegyenszemélyesügyinté-
zésre,havalakiafővárostóltávolélésnemállmódjábanfelkeresniazMNBügyfélszolgálatátaBudapestenaKrisztinakrt.
39.számalatt.Amegyeszékhelyekenműködőirodáküzemeltetésétapénzügyiintézményektőlésszolgáltatóktólfüggetlen
civilpartnerekvégzik.Atanácsadókjáratosakapénzügyikérdésekésproblémákkezelésében,tudásukatésfelkészültsé-
güketoktatásokéstovábbképzésekgarantálják,amirőlrendszeresvizsgákonkellszámotadniuk.Azingyenestanácsadások
alkalmávalrészletestájékoztatástnyújtanakakülönbözőszolgáltatásokjellemzőiről,azegyeskonstrukciókelőnyeirőlés
kockázatairól,értelmezikazegyediszerződéseket,segítenekahivatalosdokumentumok,kérelmekmegfogalmazásában
ésbenyújtásábanaTestülethezis,illetveamegfelelőfórumokhozirányítjákapanaszosügyekkelhozzájukfordulókat.

APénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózatnakamegyeszékhelyekenműködikirodája,deaszakértőkrendszeresen
tartanakkihelyezetttanácsadásokatszámostovábbitelepülésen.Azegyesirodákraésazúgynevezettkitelepülésekre
vonatkozóadatokazMNBhonlapjánelérhetők:https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak

AMagyarNemzetiBankrészérőlfogyasztókjelentőssegítségetkapnakaPénzügyi Navigátor Füzetekáltalis.Ezekben
atájékoztatókisfüzetekbenegy-egypénzügyitermékközérthetőmagyarázataszerepel.Nyomtatottformábanabankfió-
kokbanésaTestületügyfélterében,valamintazMNBügyfélszolgálatánérhetőkel,elektronikusformábanitttalálhatók:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek

AzMNBaPénzügyiNavigátorFüzetekenkívülfilmek,alkalmazásokéskeresők,valamintmobilapplikációkformájábanis
segítiapénzügyekbeneligazodnikívánóügyfeleket.AfüzetekésatájékoztatókisfilmekaTestületetésannakmunkáját
isbemutatják,továbbásegítségetjelentenekapénzügyekbankokat,biztosítókat,befektetésivállalkozásokatésapénztá-
rakatérintőbármelykérdésben.APénzügyiNavigátorszolgáltatásokszinténazMNBhonlapjántalálhatókmeg:https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Civil szervezetek

Acivilszervezetekközülnéhányapénzügyifogyasztóktájékoztatásávaléssegítésévelisfoglalkozik.EgyikilyenaMagyar 
Máltai Szeretetszolgálat HitelS Programja.Hogymiveléshogyan,errőlkaphatmindenérdeklődőinformációtaszervezet
honlapján:http://hitels.maltai.hu/

Amásikolyancivilszervezet,melyhezapénzügyifogyasztókbizalommalfordulhatnakésamelyapénzügyifogyasztók
számáranyújtpontosismereteketéssegítiazérdeklődőketapénzügyekkelkapcsolatban,adebreceniszékhelyűcivil
szervezet,aFogyasztóvédők Magyarországi Egyesülete,aFOME. AzEgyesületafogyasztóiérdekekvédelméntúlkiemelt
figyelmetszentelafogyasztóvédelmiszakemberekképzésére,afogyasztóvédelmiszakmatudományosműveléséreis.
Ingyenestanácsadássalsegítahozzáfordulóknak.Honlapján–http://www.fome.hu–isbárkitájékozódhatbármely
pénzügyikérdésbenésírásbanistanácsotkérhetpénzügyekben.

https://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok
https://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok
http://hitels.maltai.hu/
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5.  NEMZETKÖZI KAPCSOLATOK

ATestület-azelőzőévekhezhasonlóan-a2019.évbenisnagyhangsúlytfektetettnemzetközikapcsolataiápolásáraés
azegyreszélesebbkörűnemzetköziegyüttműködésbenvalórészvételre.Ezatörekvésamármeglévőnemzetköziszer-
vezetitagságokonkívüla2016.februárjábanbevezetettOnlineVitarendezésiPlatformhoz(továbbiakban:OVRplatform)
valócsatlakozásbanésennekarendszernekahasználatábanismegnyilvánult.Azeddigiévektapasztalataiegyértelmű
bizonyítékaiannak,hogyanemzetköziszintűegyüttműködésjelentősmértékbenképesnövelniapénzügyibékéltetés
sikerességétéshatározottanjavítjaabékéltetőmechanizmusok,eljárásokminőségét.ATestületnemzetközitevékeny-
ségébentovábbraiskiemeltszerepettöltbeaFIN-NETésazINFONetworkhálózatokkal,valamintazabbanrészesegyes
szervezetekkelkülön-különismegvalósulókapcsolat.

AFIN-NEThálózatazEurópaiGazdaságiTérség(azEurópaiUniótagállamai,valamintIzland,LiechtensteinésNorvégia)
területénműködőeurópairendszer,afogyasztókésapénzügyiszolgáltatókközöttkialakulthatáronátnyúlópénzügyi
fogyasztóijogvitákalternatívvitarendezésérelétrejöttszervezet.Azelnevezésangolnevénekrövidítéséből–Financial
disputeResolutionNetwork–származik.

AFIN-NEThálózata2001-benjöttlétreazEurópaiBizottságdöntésealapjánésmáramártöbbmint60olyanszervezetet
tömörít,melyekvalamilyenmódonalternatívvitarendezéssel,ígybékéltetéssel,döntőbíráskodássalvagymediációval
foglalkoznakatagállamokvalamelyikében.AFIN-NETabbansegítafogyasztóknak,hogyhaegymásiktagállambanmű-
ködőpénzügyiszolgáltatóval–bankkal,biztosítóval,befektetésivállalkozássalstb.–jogvitájuktámad,aztazadottország
alternatívvitarendezésifórumánaksegítségéveloldhassákmeg.Ahatáronátnyúlójogvitávalkapcsolatbanmindentag,
ígyamagyarPénzügyiBékéltetőTestületiskötelesbárkikérésérehaladéktalanulírásbanvagymásmegfelelőformában
tájékoztatástadniaFIN-NETműködéséről,apénzügyiszolgáltatásitevékenységgelösszefüggőhatáronátnyúlópénzügyi
fogyasztóijogvitaelbírálásárahatáskörrelésilletékességgelrendelkező,aFIN-NET-benrésztvevőmásEGTállambelial-
ternatívvitarendezésifórumrólésannakeljárásáról.Mindentagfolyamatosstatisztikaiadatszolgáltatástteljesítazelőtte
indulthatáronátnyúlóügyekkelkapcsolatoseljárásokrólazEurópaiUniónakésjogosultahálózattagjainakegymásközötti
kapcsolattartásátelősegítőintranetesadatbázishasználatára.AFIN-NETszervezetérőlésműködésérőlbővebbtájékoztatás
a www.ec.europa.euhonlapontalálható.

AFIN-NET2019-beniskétalkalommal–tavasszalésősszel–tartottamegafélévesközgyűléseit.Mindkétplenárisülésre
Brüsszelbenkerültsor.Azáprilisitalálkozó elsőéslegfontosabbtémájaaBREXITkétkülönbözőkimenetelénekhatásai
ahatáronátnyúló jogvitákrendezésérevolt. Ismertetésrekerültakétváltozateltérőhatásaaközösségi jog (acquis
communautaire)alkalmazására,abíróságieljárások,bíróságidöntésekvégrehajthatóságánakszabályaira.Amegbeszélés
kitértanemzetközimagánjogalkalmazásánakegyeskérdéseireis.Különbségettetteka„deal”ésa„nodeal”BREXITkö-
zött,melyhatássallehetaFIN-NEThálózatraésahálózattagjaira:„nodeal”eseténazUKFinancialOmbudsmanService
csupánmegfigyelőtagjaleszahálózatnak,ésazOVRplatformonettőlazidőponttólkezdődőennemlesznekelérhetők;
mígdealBREXITeseténtagokmaradnak,decsupánakiterjesztetthatáridőutolsónapjáig.MásodiktémakéntazEgységes
digitálisKapu(SingledigitalGateway)kerültbemutatásra,ezenbelülaprojektjelenlegiállása,illetveaFIN-NEThálózatra
esetlegesenajövőbengyakoroltpozitívhatásavoltatéma.AzEgységesdigitálisKapubevezetésevárhatóan2020.utolsó
negyedévérefogmegvalósulnielsőkörbenazEurópaiBizottságszintjén,későbbatagállamokszintjén.FelmerültaFIN-
NEThálózatcsatlakozásánakakérdéseis.Ezutánakészpénzhelyettesítőfizetésieszközökkelkapcsolatbanelkövetett
csalásokravonatkozóanelfogadásrakerülőirányelvtervezetismertetésekövetkezett.Azirányelvtervezetelsősorbanbün-
tetőjogimegközelítéstalkalmaz,ésatagállamoknak2évetbiztosítarendelkezésektagállamijogbatörténőátültetésére.
Ismertetésrekerültazis,hogyahatáronátnyúlótranzakciók10százalékakártyástranzakció,melyekkelkapcsolatosannő
azonlinecsalásokszáma.Akészülőirányelvcsupánakártyatranzakciókatfedile,azegyébtranzakciókra,(pl.:átutalásokra)

 
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 
 

http://www.ec.europa.eu
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nemvonatkozik.A	határon	átnyúló	fizetések	és	a	devizaváltás	költségei	az	Unióbantémakörkapcsánismertetésrekerült
a2019/518.számúirányelv,amelya924/2009.irányelvetírtafelül.Akorábbiirányelvhatályacsupánazeurozónatagokra
terjedtki,újdonságazonban,hogyazújszabályozássalmáranemeurozónaEUtagokraiskiterjesztiazirányelvahatályát.
Ennekhatálybalépése2019.december15.napjavolt.AzösszehasonlíthatóságelvealapjánmindadinamikusPénznem
Átváltás(dynamicCurrencyConversion:dCC)ésaNemdinamikusPénznemÁtváltás(NondynamicCurrencyConversion:
NdCC)eseténacélaz,hogyamikorafogyasztóvásárol,akkorpontosinformációjalegyenarról,hogymelyikkedvezőbb
aszámára:euróbanvagyahelyipénznembenfizetés.Ezértapénzügyiszolgáltatónakközzékelltennieösszehasonlítható
formában,hogyazEurópaiKözpontiBank(EKB)árfolyamáhozképestmennyiszázalékkalnöveltenváltjaátadevizát.
Ezakötelezettségapénzügyiszolgáltatókat2020.április19-tőlterheli.Azelsőtranzakciótkövetőenmobileszközönis
megfogjelenniezaformula.AzeladónakaPOSterminálonszerepeltetniekelladCC-tugyanilyenösszehasonlítható
formátumban.Alényeg,hogyennekkövetkeztébenafogyasztótmegfelelőentájékoztassákarról,hogypontosanmennyit
fognakaszámlájánterhelniatranzakciókapcsán.Átutalásokeseténnemazemlítettformula,hanemakonkrétösszeg
fogmegjelenniösszehasonlíthatómódon.

AzEurópaiFogyasztóvédelmiSzervezet(EuropeanConsumerOrganisation–BEUC)kampányánakbemutatása,abefek-
tetésekkelkapcsolatosrossztanácsokravonatkozójelentésismertetésekövetkezett.Utolsóelőttitémakéntapénzügyi
oktatásfontosságátemeltekiaBancad’ItaliaésFinancialOmbudsman(ABF)képviselője,példakéntsajátgyakorlatukat
bemutatva.Őkafogyasztókpénzügyiismereteitazzalpróbáljákgyarapítani,hogypéldáulazABFösszesdöntéseésazéves
jelentésahonlapjukonelérhetők,könnyenkereshető.Atestületáltalhozottdöntésekközérthető,egyszerűnyelvenvan-
nakmegfogalmazva,továbbáegyetemeken,nonprofitszervezeteknélrendszeresentartanakelőadásokatésoktatásokat
anagyközönségszámára.Ezenkívülafogyasztókrészérehírleveleketküldenek,ismeretterjesztőfüzeteketállítanakössze
témakörönként,illetvefolyamatosanjelenvannakamédiában.Nemrégkiadtakegypénzügyitanácsokrólszólókönyvetis.
Rendszeresenírnakcikkeketalegnépszerűbb,legolvasottabbhelyiésországoslapokba.Ezenkívülközönségtalálkozókat,
konferenciákatszerveznekésNemzetiStratégiátfogalmaztakmegapénzügyioktatásterületén.VégülazEurópaiBank-
szövetség(EBA)ismertettealegutóbbifogyasztókkalkapcsolatosjelentését(ConsumerTrendsReport),megköszönték
aFIN-NETtagoknakazeddigihozzájárulásátajelentésekhez,éstájékoztattákőketarról,hogyújabbkérdőívetfognak
részükremegküldeni2019.júniusvégén.

AmásodikFIN-NETplenárisülésre2019.novemberébenszinténBrüsszelbenkerültsor,melyenaTestületképviselője
isrésztvett.Azőszitalálkozóelsőtémájasoránamáltai,írésbritpénzügyiombudsmanáltalelőterjesztettproblémára
kerestekmegoldástatagokolyanesetekre,amikorazegyestestületekhatáskörésilletékességmegállapításáravonat-
kozóeljárásiszabályaialapjánelőfordulolyanhatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvita,amikorsemakérelmezősem
apénzügyiszolgáltatóhonosságaszerintiországbantalálhatófórumnemjárhatelütközőeljárásiszabályokalapján.Ezáltal
afogyasztóijogoksérülhetnek,hiszensemakérelmezőotthonában,semabbanazországban,aholfelügyelikapénzügyi
szolgáltatótnemlehetavitátalternatívvitarendezésselrendezni.ArésztvevőkvisszanyúltakaFIN-NETmegállapodáshoz,
melykonkrétanmeghatározzaaztazeljárást,amitmindenFIN-NETtagnakkövetnikellhatáronátnyúlópénzügyifogyasz-
tóijogvitaesetén,ésmegállapították,hogyezenszabályokvonatkozásábanigencsakalkalmazkodónakkellakérelmezett
testületneklenni.Avégkövetkeztetésazvolt,hogynincsszükségazalternatívvitarendezésrőlszólóirányelvmódosítására,
viszontazegyüttműködéshatékonyságánakemeléseérdekébeneztatémátajövőbenisnapirendrekelltűzni.

Akövetkezőtéma,amesterségesintelligenciaalkalmazásaésapénzügyiszektorvitarendezésekapcsánelhangzott,hogy
aGdPR22.cikkébenmeghatározottszabálymiattapénzügyiszolgáltatásokkörébenproblémakéntmerülhetfelajövőben,
hogynagyonsokpénzügyidöntésautomatizáltanszületik,apénzügyiszolgáltatóáltalkiszervezettprogramok,logarit-
musokalapjánszületikdöntésarról,hogyazügyféllelszerződéstkötnek-evagysem.Alegtöbbilyenesetetazjelentheti,
amikorazügyfélszeretnétudni,hogymiállegyelutasítottszolgáltatóidöntésmögött.Mivelezekafolyamatoknagyrészt
automatizáltak,nemteljesenvilágos,hogyalogaritmusmilyenszempontokatveszfigyelembeadöntésmeghozatala
során,ezzelátláthatatlannátéveadöntéshozataltéppadöntéshozókszámára.Akérdésaz,hogyvan-eafogyasztónak
jogaahhoz,hogymegtudja,hogyapénzügyiszolgáltatómirealapoztaadöntését,amennyibenazautomatizáltanszü-
letettvagyamennyibenebbeazautomatizáltdöntésbeaGdPR22.cikkének(3)bekezdésealapjánemberibeavatkozás
istörtént.ABizottságegyiktagjánaktájékoztatásaalapjánmesterségesintelligenciaalkalmazásasoránmeghatározott
feltételeknekkellmegfelelni,ilyenpéldáulazátláthatóság,megbízhatóságéskövethetőség.Afogyasztóttájékoztatnikell
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arrólafolyamatmegkezdéseelőtt,hogymelyinformációkatfognakadöntéshezfelhasználni,valamintazadatfeldolgozás
aGdPR71.cikkealapjánnemabszolút:azadatfeldolgozástkövetőenafogyasztóaztmegtámadhatja.Ezenatalálkozón
sorkerültaFIN-NEThálózat2018.évrevonatkozóévesjelentésénekegyhangúdöntésseltörténőelfogadásais.

AFIN-NETnagyhangsúlytfektetatagokközöttiszakmaikommunikációrais,amelynekcélja,hogyatagokminéljobban
megismerhessékegymásműködését,ésalegjobbgyakorlatokatelsajátíthassák,ezáltalhatékonyabbátegyékmindasaját
működésüket,mindpedigatöbbitaggalvalóegyüttműködést.Ennekkeretében2017.,2018.és2019.évbenaFIN-NET
támogatásávaléségiszealattaBancad’Italiamellettműködőalternatívvitarendezésifórumegyrészleteskérdőívetjutta-
tottelatagokrészére,melyazegyestestületekműködésére,tevékenységéreésazőketszabályozójogszabályikörnyezet
megismeréséreirányult.APénzügyiBékéltetőTestületisazokközéaFIN-NETtagokközétartozott,akikkomolyanvéve
akérdőívet,részletesenbemutattákatevékenységüketszabályozójogszabályikörnyezetet,éskifejtettéktevékenységük
gyakorlatirészleteit.Ekérdőíveredményénekéstanulságainakismertetésevoltamásikfontosrészeaplenárisülésnek.

APénzügyiSzolgáltatásokFelhasználóinakCsoportja(Financial	Services	User	Group	–	FSUG)tagjaijelenvoltakazülés
másodikfelében.AszervezetlobbitevékenységetfolytataBizottságnálafogyasztókérdekében.2019-2024évekreszóló,
aBizottsághoz(jogalkotóhoz)eljuttatottajánlásábanaBizottságelmúltkétévbenkörvonalazódottakciótervétállították
aközéppontba,melyabefektetésipiacteljesegységesítéséttűztekicélul.Ajánlásukkalaztszeretnékelérni,hogyafogyasz-
tókszámáravonzóbbáésegyúttalbiztonságosabbátegyékabefektetésipiacadtalehetőségeket.AzüléssoránaFIN-NET
tagokatazeljárásukkal,valamintahatáronátnyúlópénzügyifogyasztóijogvitáiktapasztalataivalkapcsolatbankérdezték.

Jelzálogésfogyasztóihitelszerződésekköltségeinekkalkulációsmódszerei(előtörlesztéstémakörében)ésaLexitordön-
téskapcsánfelmerültkérdéseketvitattákmegatagok.AzEurópaiBíróságszerintahitelfutamidőelőttivisszafizetése
eseténazuniósjognemcsakahitelmegállapodásidőtartamátólténylegesenfüggőköltségek,hanemafogyasztótterhelő
valamennyiköltségarányosvisszatérítésétírjaelő.Adöntésellenéreazolaszjoggyakorlatváltozatlan:egyhitelkapcsán
felmerülhetnekhitelfelvétellelkapcsolatosköltségekésidőarányosköltségek.Azelőbbinekazösszegenemcsökkenthe-
tőakkor,amikoraKérelmezőelőtörleszt,csupánazokaköltségek,amiketahitelhátralévőidőtartamábankellettvolna
afogyasztónakmegfizetni.AFIN-NETtagokegyértelműenazolaszértelmezésttámogatták.

APénzügyiBékéltetőTestületelőttindulthatáronátnyúló,úgynevezettFIN-NETügyekkelkapcsolatostapasztalatokaIV.
fejezetbenolvashatók. 

INFO NETWORK

APénzügyiBékéltetőTestület2012.január1-tőlteljesjogútagjaavilágpénzügyiombudsmanjaittömörítő,jelenlegöt
kontinenstöbb,mintfélszáztagszervezetétszámlálóINFONetworkhálózatnakis.Mindentagjáról,ígyamagyarPénz-
ügyiBékéltetőTestületrőlszólóinformációkathonlapjánrendszeresenmegjelenteti(www.networkfso.org).Aszervezetet
Londonban,2007.szeptember26-ánazUSA,NagyBritannia,Új-Zéland,Írország,KanadaésAusztráliaegyüttműködé-
sévelhoztáklétre.Céljaatagországokbanlegfőképpenapénzügyiszektorterületénműködőalternatívvitarendezési
mechanizmusokösszehangolása,egyátfogórendszerkidolgozásavolt.Aszervezettagjainégyrégiótalkotnak,Eurázsia,
Afrika,AmerikaésAusztráliarégióit.Atagokáltalelfogadotthatalapvetőelvszerintműködik:függetlenség,pártatlanság,
hatékonyság,méltányosság,átláthatóságéselszámoltathatóság.

Aszervezetenbelüliegyüttműködésazalternatív,azazabíróságonkívülivitarendezésimodellekkialakítása,magatar-
tásikódexeklétrehozása,azinformációstechnológiahasználatánaktovábbfejlesztése,bizonyosismétlődőkérdésekés
problémákrendszerszintűkezelése,ahatáronátnyúlópanaszokegységesésgördülékenymegoldása,atovábbképzési
lehetőségekésirányokmegosztásacéljábólésérdekébentörténik.Aszervezetahangsúlytanemzetközistandardok
szerintkialakítottfogyasztóvédelmialapelvekérvényesítésérehelyezi,amelynekbiztosítékaiafüggetlenéspártatlan
alternatívvitarendezésifórumok.AszervezetKözép-ésKelet-Európavonatkozásábankülönösfigyelmetfordítarégió
országaiközöttiinformációcseréreéskonzultációra.

https://ec.europa.eu/info/business-economy-euro/banking-and-finance/financial-reforms-and-their-progress/regulatory-process-financial-services/expert-groups-comitology-and-other-committees/financial-services-user-group-fsug_en
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AzINFONetwork2019őszénadél-afrikaiKöztársaságbantartottaatagoktalálkozásánakteretadóéveskonferenciáját,
melyreaTestületismeghívástkapott.APénzügyiBékéltetőTestület2019.évbenisrendszeresenhozzájárultazINFO
NetworkTitkárságaáltalhavontakészítetthírlevélhez,melyatagokravonatkozóújdonságokról,változásokról,történé-
sekrőlszámolbe.Egyedimegkeresésekreisválaszolt,valaminta2019augusztusábanaTitkárságáltalkiküldött,atagok
tevékenyégérevonatkozórészleteskérdőívmegválaszolásábanisközreműködött.

6. A IV. ALTERNATÍV VITARENDEZÉSI KONFERENCIA

ATestület2019-bennegyedikalkalommalrendezettkonferenciátazalternatívvitarendezéstémakörében.

Elsőalkalommal„Alternatív	Vitarendezés	Magyarországon”címmel2016.november30-ánés
december1-énkerültsorországoskonferenciáraaMagyarNemzetiBank,azOrszágosBírósági
Hivatal,valamintaPénzügyiBékéltetőTestületközösszervezésében,aholazegyesalternatív
vitarendezésselfoglalkozószervezetekbemutatkozhattak,megismerhettékegymást.Azelő-
adásokonszóvoltazalternatívvitarendezésrőlEurópában,abíróságiközvetítésről,abíróságon
kívüliközvetítésről,abékéltetésről(általánoséspénzügyirőlis).Aválasztottbíróságivitarende-
zésisbemutatkozhatottazakkormégötválasztottbíróságelnökeáltal,valamintszóvoltegyéb
vitarendezésimegoldásokról,ígyaregisztrációsdöntnökfeladatairólis.

Amásodikkonferencia2017.szeptember28-29-énaMagyarNemzetiBank,azOrszágosBírósá-
giHivatal,valamintaPénzügyiBékéltetőTestületközösszervezésébenésaWoltersKluwerKft
támogatásávalvalósultmeg.Akonferenciaezúttalkéttémakörtöleltfel,egyrészt„Az	alternatív	
vitarendezés	a	gazdaságban”,másrésztA	felsőoktatás	szerepe	és	felelőssége	az	alternatív	
vitarendezési	kultúra	formálásában”kérdéskörétjártakörül.Atémábanszakmaielőadásokat,
pódiumbeszélgetéstésszimulációsesetbemutatásthallgathattakmegarésztvevők.Ennek
arendezvénynekmár–mintahogyanazótais-aMagyarTudományosAkadémiaszékháza
adottotthont.300résztvevőközel170szervezet,intézményképviseletébenvoltjelen.

Aharmadikországoskonferenciaugyanazonszervezőknekéstámogatóknakköszönhetően
2018.december3-4-énkerültmegrendezésre.

Témájaadigitáliskihívásokelőttállóonlinevitarendezésvolt.Akonferenciánneveskülföldi
éshazaielőadóktöbbfélenézőpontbólközelítettékmegadigitálisvilágkihívásait,illetveazal-
ternatívvitarendezésimódokvonatkozásábanerreadtakválaszokat.

2019.október17-18-ánmegrendezettIV.AlternatívVitarendezésiKonferenciaakis-éskö-
zépvállalkozások,ezenbelüliskiemeltenacsaládivállalkozásokésazalternatívvitarendezés
témakörétvolthivatottközelebbhozniegymáshoz.

Arrólvoltszó,hogyhogyantudjasegíteniazalternatívvitarendezésevállalkozásokkockázata-
inakcsökkentésétéstámogatniőketabban,hogyazidőtéspénztjelentőpereskedéshelyett
egyébmegoldástválasszanakakonfliktusokmegoldására.

Akonferenciánötkülföldielőadóiselőadásttartott.
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Akonferenciátdr. Kovács ErikaaPénzügyiBékéltetőTestületelnökenyitottameg,majddr. Vajas SándorazOBHelnök-
helyetteseésdr. Szomolai CsabaazMNBügyvezetőigazgatójaköszöntöttearésztvevőket.

Dr. Vajas SándorazOrszágosBíróságiHivatalelnökhelyettese
köszöntőjébenméltattaamagyarigazságszolgáltatáseurópai
összehasonlításbaniskiválóeredményeit.Hangsúlyoztaannak
fontosságát,hogyabíróságokonszakmailagmegalapozott,jó
ítéletek szülessenek.Hozzátetteazt is,hogybármilyen jó is
azítélet,valamelyikfélvagyakáratöbbiérintett,vesztesnek
fogjamagátérezni,arrólnembeszélve,hogyapertelőidéző
konfliktusabírótörekvéseellenéresembiztos,hogyfeloldódik
adöntésmeghozatalával.Erreafelekközöttibíróságiközvetítői
eljárásadhatmegoldást.

Abíróságokhelyzetespeciális,ésegybenoptimálisisarra,hogyafelekkelmegismertesseazalternatívvitarendezést
mindpolgári,mindpedigközigazgatásiügyekbenKöszöntőjébenkiemelteabíróságiközvetítéseredményeitis,miszerint
2012óta–2019elsőfélévéig–5300bíróságiközvetítőieljárászajlottleamagyarbíróságokon,amelynektöbbmintafele
megegyezésselzárult.dr.VajasSándorhozzátette:azelmúltévekbenajogalkotóisfelismerteazalternatívvitarende-
zésjelentőségét,így2018ótaapolgáriügyekmellettmárközigazgatásiügyekbenisvanlehetőségközvetítőieljárásra.
Ahatékonybíróságiközvetítőieljárástsegítetteazis,hogy30közigazgatásiügyszakostitkárésbírórészesültszakirányú
képzésben.Acsaládjogijogvitákesetébenkülönösennagyhangsúlytkapabíróságiközvetítésintézménye.Aközvetítés
hatékonyságátazOBHacsaládjogiügyekettárgyalóbírákképzésével,szakmaifelkészítésévelsegíti.Azügyfelektájékozta-
tása,apszichéstámogatásfontosságaezenatérenkiemelendő,amelyekaképzésekbeisbeépítésrekerülnek.Abírósági
közvetítésjelenleg70bíróságonérhetőel,azeljárásokbantöbbmint180bíró,bíróságititkárdolgozik,aközigazgatási
területenpedig30bíróéstitkárszereztemegaközvetítéshezszükségesképesítést.

Azeredményesközvetítéshezaképzésrendkívülfontos,ezértishirdettemegazOBHaWerbőczyUniversitasösztöndíjat,
amely100bírószakjogásziképzéséttámogatja.Azideipályázókközülhúszanalternatívvitarendezés–közvetítőiszak-
jogászképzésenvesznekrésztGyőrbenésSzékesfehérváron.Aközvetítőitevékenységhosszútávúbefektetésazügyfél
elégedettségfokozásaésajogvitákbékésútontörténő,gyorsrendezéseérdekében.Amunkánakmindenkirészese,aki
ezenaterületendolgozik,éselősegítiaminélszélesebbkörűigénybevételt.

Dr. Szomolai CsabaügyvezetőigazgatóaMagyarNemzetiBankképviseletébenkö-
szöntötteamegjelenteket.

Akorábbiévekbenmegrendezettalternatívvitarendezésikonferenciákáttekintését
követőenelmondta,hogyaMagyarNemzetiBankazáltalaműködtetettPénzügyi
BékéltetőTestületáltalérdekeltabban,hogyapénzügyiszektorszereplőiésazok
magánszemélyügyfeleibékésenésbékébenéljenekésdolgozzanakegymással,vitáik
eseténsegítiőketabban,hogyaztgyorsanésingyentudjákmegoldani.ATestület
2011.július1.ótafoglalkozikpénzügyifogyasztóijogvitákbékéltetésútjántörténő
rendezésével.Amegalakításótatöbb,mint30.000fogyasztófordulthozzápénzügyi
jogvitájabíróságonkívülirendezéseérdekében.Atörvényielszámolásokán2015-
2016-bantovábbi17.000fogyasztókértdöntéstügyében.Abékéltetésiügyek99
százalékabelföldi,1százalékukúgynevezetthatáronátnyúlóügy,aholbelföldiésmás
EGTtagállambanlakószemélyvagyszolgáltatóközöttfolyikeljárás.Azeddigi14.000
pénzpiaci,8.000biztosítási,500tőkepiaciés100pénztárakkalszembeniügyigazolja,
hogyérdemesvoltapénzügyibékéltetéslehetőségétválasztani.

Köszöntőbeszédébenkiemelte:aMagyarNemzetiBankfontosnaktartja,hogytörvénybenrögzítettfeladatainkívülatá-
gabbkörnyezetéért,atársadalomért,ahosszútávúfenntarthatófejlődésértisfelelősségetvállaljon.Egyikfontostörvényi
feladataapénzügyistabilitáselősegítéseésannakerősítése,apénzügyifogyasztóvédelemhatékonyságánaknövelése
ésapénzügyiismeretekfejlesztése.Ígykiemeltszerepettulajdonítapénzügyikultúrafejlesztésének,ennekkeretében



MűKÖdÉS

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019 21

több,afogyasztóvédelemmel,apénzügyipiaccalkapcsolatbanlevőszervezettelösszefogvaszéleskörűismeretterjesztő
tevékenységbekezdettalakosságpénzügyekbenvalójártasságánakelőmozdításaérdekében.Apénzügyitudatosságot
fejlesztőkormányzatistratégiakidolgozásábanisjelentősszerepetvállalt.Astratégiacéljaiközöttaköznevelésbenmeg-
valósulópénzügyiedukációntúlkiemeltszerepjutatudatospénzügyiésfogyasztóimagatartáserősítésének,aszéleskörű
pénzügyifelzárkózásnak,akörültekintőhitelfelvételnek,azöngondoskodásfontosságánakésakészpénzkímélőfizetési
eszközökelterjedésénekis.Eznemcsakalakosság,hanemavállalkozásokésezenbelülacsaládivállalkozásokéletében
isfontos.Ahétévetfelölelőstratégiakétévescselekvésitervekenkeresztülvalósulmeg,azelsőperióduséppenebben
azévbenzárul.Ennekfeladataéskiemeltcéljaalakosságésavállalkozásokpénzügyekhezvalóhozzáállásánakpozitív
irányúelmozdítása,melynekaktívrészeseaPénzügyiBékéltetőTestületis.

AMagyarNemzetiBankbüszkearra,hogyanyagiakkaltámogathatjamindennekakonferenciánakamegrendezését,
mindpedigamagyarfiatalokkülföldiszereplését-hangsúlyozta.ANemzetköziKereskedelmiKamaraugyanisminden
évbenmegrendeziavilágonegyedülállótárgyalástechnikaiésmediációsversenyét,melynekkeretébenidénfebruárban
63egyetem500résztvevője40különbözőországbólérkezőcsapatamérhetteösszetudásátésképességeit.Amagyar
csapatazELTEJogiKaránakhallgatóibólkerültkiidénis,akiketegyrenagyobbsikerrelInzeltÉvakészítfelévrőlévre.
AcsapataMagyarNemzetiBanktámogatásávalazideiévbenérteeleddigilegjobberedményét.Evilágversenyrőla6.
helyezéstsikerültelhozniaolyanegyetemeketutasítvamagamögé,mintalondoniQueenMaryEgyetem,aNewYork-i
FordhamEgyetem,aNewYorkLawSchool,aszinténamerikaiRutgersEgyetem,abelgaLeuveniEgyetem,azausztrál
MonashEgyetem,vagyazelőzőévekbentöbbszördobogóskrakkóiJagellóEgyetem.Aszépmagyarsikerhezgratulált.

AkonferencianyitóelőadásátDr. Beneda AttilaazEmberiErőforrásokMinisz-
tériumacsaládpolitikáértfelelőshelyettesállamtitkáratartottaA Család, mint 
vállalkozáscímmel.

Előadásánakbevezetőjébenacsaládivállalkozásoksajátoságairólbeszélt:acsa-
ládtagokközülkerülkiatulajdonosikör,azalkalmazottak,aszékhelyáltalában
acsaládingatlana,azapportacsaládivagyon,atevékenységcéljaacsaládmeg-
élhetése.

AKormánycsaládbarátintézkedéseiacsaládokat,acsaládokonkeresztülacsaládi
vállalkozásokatissegíti.Rámutatott,hogyafejlettországokbanacsaládivállalkozá-
sokarányaavállalkozásokonbelül75-95%,alegtöbbtanulmányMagyarországon
isekörülsejtiacsaládivállalkozásokszámát.

AKormánycsaládbarátpolitikájánakcélja:abelsőerőforrásairatámaszkodó,gya-
rapodómagyarság(„magyarmodell”);afelelősgyermekvállalástámogatása;avá-
gyottgyermekekmegszületése;agyermekvállalásikedvösztönzése.Előadásában

bemutattaa2010-2018.közöttmegvalósítottcsaládpolitikaiintézkedéseket,illetveacsaládbarátfordulateredményeit,
valamintacsaládvédelmiakciótervetis.

A2010-2018.közötticsaládpolitikaiintézkedésekközöttkiemelte,hogyamegvalósultcsaládipótlékiskolalátogatáshoz
kötése;GYESagyermek3.életévénekbetöltéséigjár(2010);családiadó-ésjárulékkedvezmény;nők40(2011);gyermek
utánipótszabadságmindkétszülőáltaliigénybevétele(2012);Babakötvény-KincstáriStartértékpapaírszámla;Munkahely-
védelmiAkció(2013);GYEdExtra(2014);Elsőházasokkedvezménye(2015);CSOKésmódosításai;lakásÁFAcsökkentés/
visszatérítés(2016);Gyermekápolásitáppénz-2szülő(2017);diákhiteltartozásfelfüggesztése/csökkentése/elengedése;
elsővagyújabbsikeresnyelvvizsgamegtérítése;családiadókedvezményemelése;köldökzsinórprogram;lombikprogram
bővítése;KRESZvizsgaéstanfolyamdíjánakmegtérítése;jelzáloghiteltartozásokcsökkentésevagyelengedése.

Acsaládbarátfordulateredményeiközöttemlítette,hogy2010-hezképestakétszereséreemelkedettacsaládoktámo-
gatásáraszántköltségvetésiforrásokösszege;atermékenységirátaakorábbi1,23-ról1,49-renőtt;csökkentatényleges
népességfogyásmértéke;nőttaházasságkötések,csökkentaválásokésaterhességmegszakításokszáma;2018-banmár
anők62,3%-avoltfoglalkoztatott;a3évenaluligyermeketnevelőnőkfoglalkoztatásirátája12,4%-ról2018-ra15,4%-ra
emelkedett;a6évenaluligyermeketnevelő(25-49éves)nőkfoglalkoztatásirátája33,1%-ról2018-ra43%-raemelkedett.
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Családvédelmiakciótervkeretébenbabavárótámogatás;otthonteremtésCSOK;jelzáloghitelekheznyújtotttámogatás
bővítése;négy-vagytöbbgyermekesanyákszemélyijövedelemadómentessége;nagycsaládosokautóvásárlásiprogramja;
bölcsődefejlesztésiprogram;NagyszülőiGYEdkerültbevezetésre.

Zárógondolatkéntelőadta,hogya2020-asköltségvetésacsaládokrólésabiztonságrólszól,acsaládokra224milliárd,
abiztonságra174milliárdforinttaltöbbetfordítanak.

Dr. Rudas LászlóaCsaládiVállalkozásokOrszágosEgyesületénekelnökeA magyar 
családi vállalkozások problémáicíműelőadásánakelejénrövidenismertetteaCsaládi
VállalkozásokOrszágosEgyesületelétrejötténekelőzményeit,etársadalmiszervezet
céljait,továbbádefiniáltaacsaládivállalkozásfogalmát,ésösszefoglaltaazonismér-
veket,melyekevállalkozástmegkülönböztetikatöbbivállalkozástól.

Acsaládivállalkozásokfogalmátazalábbiakszerinthatároztamegazelőadó:azalapí-
tócsaládbóllegalábbkétcsaládtagnaklegyentulajdonaacsaládicégbenéslegalább
kétcsaládtagvegyenrésztatársaságműködtetésében,irányításában.Amennyiben
kft.,bt.,vagykktformábanműködikacsaládivállalkozás,akkorazadottalapítócsa-
ládnak(legalábbkétcsaládtagnakegyütt)50%-nálnagyobbtulajdonirészesedéssel
kellrendelkezniatársaságban,illetve,hazrt.formájábanműködikatársaságakkor
aszavazatijogokmin.25%-ával+1szavazattal.Hosszútávú–legalább10éves-fo-
lyamatosműködés,továbbászabályszerűgazdálkodásésprecíz,pontosadófizetés
jellemzievállalkozást.

Ezutándr.RudasLászlóbemutatta,hogymelyismérvekalapjánkülöníthetőkelacsaládivállalkozásokatöbbivállalkozástól.
Acsaládicégtulajdonosagondoskodikazutódlásról,krízishelyzetekbennemaprofitorientáltságazelsődleges,hanem
ahosszútávútúlélésfilozófiájahatjaátacsaládivállalkozást.Evállalkozáshosszútávú,generációkonátívelőbefektetés
(egyenlőelbírálás!),továbbáagazdasággerince,ésalegnagyobbmunkáltató.AhazaiGdPnagyobbikrészétacsaládi
vállalkozásokállítjákelő.EzutánaCsaládiVállalkozásokOrszágosEgyesületénekelnökerátértagenerációváltássalösz-
szefüggőproblémákéseproblémákravonatkozómegoldásijavaslataiismertetésére.Általában30-40évesvállalkozási
tevékenységutánazalapítókszámáraazegyiklegnagyobbkihívástjelentőkérdésazutódlásmegoldása.AKSHadatai
szerintjelenleg8500családivállalkozásállközvetlenülgenerációváltáselőtt.Kétfajtautódlástkülönböztetettmeg:a.)
tipikusutódlást,ésb.)atipikusutódlást.Tipikusutódlásalattaztérti,haazalapítóésörököseisacsaládivállalkozásban
dolgoznak,azörökösmegfelelőtapasztalatotszerezavállalatműködtetése,irányítása,gazdálkodásaterén,elfogadja
azalapítócélkitűzéseit(ésezekettovábbraisfenntartja),ilyenesetbenatársaságIgazgatóságiülésén/Boardmeeting/
eldőlhetazutódláskérdése.Azatipikusutódlást,generációváltástakövetkezőtípusokbasorolta:
–tulajdonihányadértékesítése–„exit-értékesítés”,
–menedzsmentáltaltörténőkivásárlás,(MBO),melylehetrészlegeskivásárlás(többségivagykisebbségi),
–abizalmivagyonkezelés,
–acsaládivállalkozásrészvényeinektőzsdeibevezetése(ehhezmegfelelőjavaslatra,ésabevezetéstmegelőzőenátfogó
pénzügyi-gazdasági-jogiátvilágításravanszükség)

–alaplétrehozásaavállalkozásműködtetésére.

Azelőadószerintszámostényezőakadályozhatjaazatipikusjogutódlást,pl.:haatársaságvalamelyokmiattnemalkalmas
tőzsdeibevezetésre,vagyhaköltségesazátvilágítás,auditálás.Kiemelte,hogyafelsoroltakeseténszükségesavállalati
vagyonésacsaládivagyonteljesszétválasztása,elkülönítése.

Ezutándr.RudasLászlóegyéb,olyanszakpolitikaicélokrólbeszélt,melyeknemigényelnekköltségvetésiforrást,ugyanakkor
számoskérdésbensegítségetjelentenénekacsaládivállalkozásokszámára.Ilyenajogi-hídbiztosítása(azazügyelnikell
atársaságtevékenységével,működésévelkapcsolatosjogszabályokbetartatására),továbbátőzsdeibevezetésfinanszírozá-
sa,exitfinanszírozása,képzés,oktatásköltségeinekelszámolhatósága,EUStámogatásokigénybevétele,erkölcsitámogatás
megszerzése.Azelőadójavasolta,hogyolyannormatívpályázatiforrásokatbiztosítsonazállamacsaládivállalkozásoknak,
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amelyekelősegítikatőzsdeibevezetést,auditálásfinanszírozását,exit-értékesítését.Haazalapítóelhunytúgy,hogyutód-
lásrólnemgondoskodott,azelhunytlakhelyeszerintilletékesjegyzőtőlsegítségetkérveacsaládtagoknakfelkellmérni,
hogyazelhunytnakvolt-eolyancége,amelyműködésképtelennévált,éshavoltilyen,ügygondnokkijelölésétkellkérni
ezenvállalkozásélére,addigamígazörökléskérdéseeldől.(Eznemcsakazörökösök,hanemavállalkozásnakésatársa-
dalomnakisérdeke).Ezutánazelőadóarrabiztattaahallgatóságot,hogyhaacsaládon(illetvecsaládivállalkozásokon)
belülimegállapodásokkörébenvitákkeletkeznek,érdemesavitákatbékéltetőtestületieljárásbantörténőrendeznibékés,
tárgyalásosúton.„Egyrosszbékeisjobb,mintegygyőztesháború.”gondolatjegyében.

Egyed Géza aGrantThorntonstratégiaiüzletvezetésitanácsadója Van esélye a gyen-
gébbnek? Avagy kis- és középvállalkozások a jog útvesztőjében – ahogy a független 
tanácsadó látja címmeltartottelőadást.

Álláspontjaszerintavitákésaproblémákmegoldásánakleghatékonyabbmódszere
amegelőzés.Acélazlenne,hogyaKKV-szektorműködésesoránminélkevesebbjogi
problémamerüljönfel–mutatottráelőadásában.Azonbanvanegyalapvetőemberi,
szubjektívprobléma,amimiattezazelméletiigényavalóságban,gyakorlatbannem
fogteljesülni.Ezazemberiproblémaahalogatás.Azáltalánosemberihabitusontúl
aKKV-szektoregyobjektívésszubjektívokmiattmégjobbankitettannak,hogyvi-
szonylagsokésjelentősvitásjogiproblémávalszembesüljön,amelynekegyjelentős
részelátenciábanmarad.Akkv-szektortérintőjogiproblémákkeletkezésénekegyik,
szubjektívoka,hogyajogientitásésatulajdonosszemélyesidentitásaösszemosó-
dik,atulajdonosoperatívvezetőisegyben,akiteljeskörűirányítástgyakorolacég
felett.Ezegynagyonspeciálispszichológiaijelenség,különösen,amikorazalapítóról

beszélünk,akigyakorlatilagavállalatotasajátidentitásaegyrészénektekinti.Ajogiproblémákobjektívokaielsősorban
azerőforrások-tudás,tőke-korlátozottrendelkezésreállása.

Elmondta,hogyaKKV-szektorazösszeshazaivállalkozástöbbmint90%-áttesziki,ahazaimunkavállalók70%-átfog-
lalkoztatja,ésaGdPtöbbmintfelétállítjaelő.Jelentőslétszámotképviselnekaszektoronbelülamikrovállalkozások,
melyekegyrészekényszervállalkozásként,illetvemunkaviszonykiszervezésecéljábólalakult,illetvejelenlegnemműködő
vállalkozás.Aszektoronbelüljóvalkisebblétszámotképviselnekakisvállalkozásokésaközépvállalkozások.AKKV-szek-
tormindezekkelegyüttjelenleg350-360ezerműködővállalkozástjelent.Rámutatottarra,hogyaKKV-szektornemegy
homogénszektor,hanemheterogéncsoportjaavállalatoknak,ennekellenérenagyjábólhasonlóelveket,hasonlókultú-
rátéshasonlószubjektívésobjektívelőfeltételeketlehetazehhezacsoporthoztartozóvállalatoknálfellelni.Aszektor
jogvitáknakvalókitettségénekegyiklegfontosabboka,amikoratulajdonos/ügyvezetőnemúgyvezetiavállalatot,mint
egytőlefüggetlenentitást.Továbbiproblémátokoz,hogyazadminisztratívfolyamatokminőségbiztosításahiányzikvagy
gyenge,atulajdonos/ügyvezetőabizalmasinformációkatvisszatartja,mellőziabelsőszakmaiegyeztetéseket,nemvesz
igénybeszakértőt,nemszerettanácsadásértfizetni.Véleményeszerintakkv-szektorjellemzőjeabeletörődés,pesszimiz-
mus,erőkülönbség,erőforrásokkorlátozottsága.Azügyfeleikörébenkészítettközvéleménykutatásalapjánismertette,
hogymelyszegmensekbenszokottalegtöbbjogiproblémaelőfordulni.Azelőadóismertetettszámosolyantipikuscsap-
dahelyzetet,aholazerőfölénymegjelenik.Ahelyzetadott,akérdés,milyenmegoldásokkínálkoznakennekahelyzetnek
amegoldására.Azonbaneznemjogikérdés,hanemkőkeménygazdaságikérdés.

Végezetülelőadta,hogyamegelőzéstalánazelsődlegeséslegfontosabbcélkitűzésannakérdekében,hogyjavuljonaKKV-
szektorhelyzete.Véleményeszerintamegelőzésrészelehetneakkv-szektorrészére„Corporategovernance”ismeretek
oktatása,EUtámogatásokerretörténőfordítása,elszámolhatóköltségformájában.Aszakmaikamarák,ágazatiszövetségek
nagyobbszerepvállalásaszinténsegítenéafenticélelérését.Emellettajogiproblémákutólagoskezelésesoránazítél-
kezésigyakorlatbanszükségeslenneazerőfölénnyelvalóvisszaéléstényének,azerőegyenlőtlenségnekazerőteljesebb
figyelembevételeIustitiamérlegénekkiegyensúlyozására.Ésvégül,denemutolsósorbankiemelkedőenfontoslenne
aKKV-szektorszereplőirészéreazalternatívvitarendezésifórumoklehetőségénekmegismertetéseésakkv-káltalezen
fórumokigénybevételeaműködésüksoránfelmerülőjogiproblémákrendezésekörében.
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EztkövetőenaGenerációs különbségekből adódó konfliktusok családi vállalkozásokbancíműpódiumbeszélgetéskö-
vetkezett.

dr.ZsitvaÁgnes,aSzékesfehérváriTörvényszékpolgári
kollégiumvezető-helyettese,akiazügyjogiszakértője-
kéntszólaltmeg.dr.AndóiLászlóbíróságiközvetítő,
azesetmediátora,HunyadiKrisztinaaMetropolitan
Egyetemszakvezetőtanára,coach,apanelbeszélgetés
mediátorszakértőjevolt,afeleketGöblyösSáraésdr.
RágyanszkiGyörgyjelenítettemeg.Abeszélgetésmo-
derátoradr.TolnaiKata,azOrszágosBíróságiHivatalban
abíróságiközvetítésországoskoordinátoravolt.Egy
apaés lányaközötti,aközösvállalkozásbankialakult
konfliktusmiattindultbíróságiperkapcsánlezajlottbí-
róságiközvetítőieljárásbanmegéltimpulzusokat,tanul-
ságokatismertettékapódiumbeszélgetésrésztvevői.

Azismertetettesetbenegycsaládivállalkozásbanavállalkozásműködtetésesoránkialakultkonfliktuseredményeként
a49%-ostulajdonihányaddalrendelkező,alkalmazottistátuszbanlévő30éves,egyetemidiplomávalrendelkezőleány
pereltebeacégetnemszabályszerűenösszehívottésmegtartotttaggyűlésenelfogadotttaggyűlésihatározathatályonkívül
helyezéseérdekében.Azalperestfelperesédesapjaképviselte,akiacég51%-ostulajdonosaésügyvezetőigazgatójavolt.

Apolgáriperrendtartásszabályaiszerintazeljáróbírófelajánlottaaperesfeleknek,közvetítőieljárásigénybevételének
lehetőségét.Aközvetítőieljárássoránfeltárásrakerültekazokazérzelmisérelmek,azonszükségletekhiánya,amelyek
megbeszélésénekelmaradásavezetettapermegindításához.Aközvetítőieljárásbantörténőbeszélgetésekeredményeként
–melynematársaságijogszabályainakértelmezésérőlszólt–magukafelekjöttekráarra,hogyazéletükbenmiapriori-
tás,arrahol„hibáztak”,mikormentekelegymásmellett.Közösenfogalmazódottmegbennükazacél,hogyavállalkozást
együttkívánjáktovábbműködtetni.Azérzelmikonfliktustamediátorsegítségévelfeldolgozták,melynekeredményeként
ajogikonfliktusmegoldásábannemkívántákapertfolytatni.Akonfliktusokegyüttjárnakazélettel,annakrészétképe-
zik.Egysikeresenmegoldottkonfliktusharmóniátteremt,ámhanemsikerülfeloldani,nagyonsokenergiátemésztfel.
Ezértnemmindegy,hogymennyiidőalattésmilyenviharokközepettesikerülafeleknekfeloldaniazösszekülönbözést.

AHogyan járul hozzá a mediáció a családi vállalkozások olasz gazdaságban betöltött szerepének növeléséhez” című
előadástDr. Paulovics Ivett (UrsdomaindisputeCaseManager,MFSdIPdisputeResolutionCenter)	tartotta.

Előadásábanamediációravonatkozóolaszszabályokbemutatásántúl,ismertetteaVi-
lágbankáltalmindenévbenmegállapítottországokközöttiversenyképességirangsorral
kapcsolatosfőbbtudnivalókat.AVilágbankáltal felállítottrangsorkülönbözőmutatók
segítségévelkerülkialakításra,amelyekközülazegyikaszerződésekérvényesítésének
lehetősége.Enneksoránfigyelembeveszikpéldáulaztazidőigénytésköltséget,amelyegy
kereskedelmijogvitahelyielsőfokúbíróságontörténőrendezéséhezszükséges,valamint
értékelikabíróságirendszerminőségét.Arangsormegállapításasoránabíróságieljárások
hosszára,aperköltségmértékére,valamintazalternatívvitarendezéslehetőségéreiste-
kintettelvannak.Ezutóbbikapcsánkiemelte,hogyaközvetítésavitáktakarékosésgyors
bíróságonkívülirendezésétbiztosíthatjaafelekigényeiszerintkialakítotteljárásokrévén.

Uniósszintenazalternatívvitarendezésselkapcsolatbanapolgáriéskereskedelmiügyek-
benvégzettközvetítésegyesszempontjairólszóló2008/52/EKirányelvtartalmazrendel-
kezéseket.Azirányelvmeghatározzaaközvetítésésaközvetítődefinícióját,amelyeket

azolasz jogiszabályozásátvett,arészletesszabályokategyjogalkotóirendelettartalmazza.Olaszországban3típusú
mediációvan,azönkéntes,abíróságáltalelrendeltésakötelezőmediáció;ezutóbbi csoportba tartoznakpéldául
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alakásbérlettel,bankiszerződésekkel,sajtóperekkel,illetveöröklésselkapcsolatosügyek.Érdekességkéntkiemelte,hogy
Firenzébenösztöndíjprogramotalapítottak,melynekcélja,hogyegyetemihallgatóksegítsenekabíráknakazonesetek
kiválasztásában,aholelrendelhetőamediáció.Azolaszmediációsrendszerafelekszámárapénzügyiösztönzőket(pl:
illetékmentesség,adójóváírás)ésszankciókatistartalmaz,továbbisajátossága,hogyazügyvédimegbízásiszerződésben
kötelezőenkelltájékoztatnikellafeleketalternatívvitarendezésilehetőségekről.

Előadásazárásakéntegyjogesetetismertetett,amelykétcsaládikis-ésközépvállalkozásközöttalakultki.Mindkétvállalko-
zásnakhasonlóvédjegyevoltegyhasonlótermékre(azegyikesetbengyapjú,amásikesetbenselyemtermékre),részben
azonosügyfélkörrel.Amediátorebbenazügyben,abbantudottsegíteni,hogykreatívmegoldásszülethessenafelek
közöttajogvitamegoldására.Afelekmegállapodásavégülarravonatkozott,hogyleszorítottákazegyesárucikkekben
(10%alá)aselyem/gyapjútartalmát.

A	Közvetítés – a kockázatok korai kezelésének stratégiai eszköze az üzleti életben című
előadáselőadójaSrđan Šimacmediátor,HorvátországFellebbviteliKereskedelmiBíró-
ságánakfellebbvitelibírájavolt.

Előadásábanrámutatottarra,hogyamediáció,azüzletivitákkoraikockázatmenedzsment-
jénekstratégiaieszköze,előadásábanennekpozitívumaitismertette.Acsaládivállalko-
zásokkalkapcsolatbankiemelte,hogyazokszámoselőnnyelrendelkeznek,ugyanakkor
számosnehézséggelismegkellküzdeniük,ilyenpéldáulagenerációkközöttiszakadék,új
házasságok,betegségek,válásokstb.Felhívtaafigyelmetarra,hogyalegtöbbkonfliktus
esetébenafeleknem,vagynemmegfelelőenkommunikálnak,ugyanakkorakonfliktusok
jelzikazt,hogyakáracsaládban,akárazüzletiéletbenvalaminemmegfelelőenműködik.
Akonfliktusjelzésaváltozásszükségességére,ígyakonfliktusokra,mintlehetőségrekell
tekinteni.Magaakonfliktusnemnegatívtényező,legfeljebbakonfliktusraadottválasz-
reakcióaz.Kiemelteaztis,hogyazüzletiéletbenazelsődlegescélazüzletlétrehozása,

nempedigvitákfolytatása,ezutóbbinemgazdaságos,avitaimproduktívidőtöltés.

Apereskedéshosszúidőtveszigénybe,nagyköltséggel jár, ígyapertavállalkozásoknakazutolsólehetőségnekkell
tekinteniavitákrendezésében.Enneksoránarraistekintettelkelllenni,hogyapertulajdonképpenegyfajta„háború”,
aholazagresszívkonfrontálódótaktikanemhatékony,mertazarraadottválaszmégagresszívabblesz.Előadásábanazt
azelgondolkodtatókérdéstismegfogalmazta,hogyavitákesetébenmittekinthetünkegyáltalánsikernek?Sokanúgy
gondolják,hogyagyőzelemasiker,ezzelszembenazthangsúlyozta,hogyvitaeseténgyőzelemhelyettamegegyezésre,
amegoldásrakellfókuszálni,agyőzelemlegfeljebbasportbanlehetcél.Aproblémákatpedigüzletiésnemjogiproblé-
makéntkellkezelni.Ennekkapcsánkiemelte,hogyamediáció–amelynemabíróságokalternatívája,hanemazelsődleges
útavitarendezésben-alegjobbeszközbármelytípusúkockázat-ésvitarendezésre,amelyneksoránnembíróelőttállnak
afelek,hanemegyszabadabbkörnyezetbentudnakegyeztetni.Előadásánakzárásábankitértarraakérdésreis,hogy
vajonmiokozhatjaazt,hogyabíróságiítéletekután,azeljárásokvégénsenkisemelégedett.Ennekokátabbanlátta,hogy
azítélettelafelekközöttiüzleti,családikapcsolatvégetér,deakonfliktusközöttükörökrefennmarad.Mediációsorán
afelekmaguktalálnakmegoldástkonfliktusukraésezbiztosítja,hogyközöttükacsaládi,partnerikapcsolatfennmarad.
Kiemelte,hogyproblémáinkatnekezeljükkizárólagjogiproblémaként,ajogitanácscsakegymegoldásilehetőség,tekint-
sünkrájuküzletiproblémakéntésvegyükfigyelembe,hogytárgyalássaljobberedményekettudunkelérni,mintanélkül.
Agyőzelemirántivágyatcseréljükfelaközvetítésre.
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Dr. Hajnal Zsolt debreceniEgyetemJogiKaránakegyetemidocense A magyarországi 
békéltetés rendszere címűelőadásábanhangsúlyozta,egyreinkábbelőtérbekerülabé-
kéltetőtestületekegységeseljárásáraésjogalkalmazására,professzionálisszemléletére
vonatkozóigény.

Előadásábanarrólbeszélt,hogyezazeljárásiforma,illetveafogyasztóvédelmiszabály-
rendszermennyibenalkalmasatermészetesszemélyektőleltérőfogyasztókvédelmére,
továbbáismertette,hogyhogyanalakítottaátafogyasztóvédelemrőlszólótörvénymó-
dosításaabékéltetésrendszerét.Elsőkéntbemutattaabékéltetőtestületekeljárására,
működésérevonatkozófőbbszabályokat.Elmondta,hogyafogyasztóvédelemrőlszóló
törvényegyfajtamodellkéntalkottamegabékéltetésrendszerét,melyameghatározott
alapelvekmaximálisérvényesülésementénműködik.Azeltelt20évsoránazonban
bebizonyosodott,hogyezafajtaszabályrendszernemműködőképes,ígymódosításokra
voltszükség.Példakéntkiemelte,hogyakorábbigyakorlattalellentétbenabbaazirányba

tolódottelazeljárásirend,hogyazegyszerűmegítélésűügyekbenegyedüleljárótagoktárgyaljanak.

Annakkapcsán,hogykifordulhatabékéltetőtestületekhez,elmondta,hogyajogalkotófelismerte,hogyakis-ésközépvál-
lalkozásoknak,társasházaknak,civilszervezeteknekislehetnekafogyasztókéhozhasonlójogvitáik,ígylehetővétette,hogy
–abíróságelőttijogérvényesítésentúl–fogyasztóiminőségbenjárjanakel.Acélabíróiúthozképestkönnyebbigényérvé-
nyesítésifórumbiztosítása,azonbanapolgárijogbanafogyasztóknakbiztosítotttöbbletvédelemrevalójogosultságnélkül.
Kitértarra,hogyajogalkotóezzelegyfolyamatoshatáskörikifogáslehetőségétadtaabepanaszoltvállalkozásokszámára,és
abékéltetőtestületekrészérőlpedigegyfolyamatosvizsgálatotigényelannakeldöntése,hogyakérelmezőmilyenminőségben
jártel.Részletesenkifejtette,hogyatestületekazeljárásaiksoránmilyenismérvekalapjánhatároljákelafogyasztói-vállal-
kozóiminőségetazegyeskérelmekesetében,ígyvizsgáljákazt,hogyazadottszolgáltatásszemélyesigényekkielégítésére
szolgál-e,végsőfelhasználóicélbóltörténik-eazigénybevétel,mennyirejelentősavállalkozásicél,illetve,hogyakérelmező
mennyibenszakértőazadottfogyasztóijogvitaterületén.Elmondta,hogyviszonylagszűkazonesetekszáma,aholabékél-
tetőtestületekvalódiéshatékonysegítségettudnaknyújtaniacsaládivállalkozásoknak.Elsősorbanakkorállapíthatómeg
atestületekhatásköre,haakérelmezőavállalkozóitóleltérőcélkielégítésérekötöttszerződést.Kiemelte,hogyleggyakoribb
aközüzemiszolgáltatásokkalkapcsolatosjogvita,példáulamikoravállalkozásszékhelyeakérelmezősajátlakásábavanbe-
jelentve.Hozzátette,hogyálláspontjaszerintajelenlegiformábanazeredetijogalkotóiszándéknemtudmaradéktalanul
megvalósulni,hiszencsaknéhányesetjutátahatásköri„szűrőn”,ígyváltozásokralenneszükség.

Előadásamásodikfelébenarrólbeszélt,hogymikéntváltoztakaközelmúltbanabékéltetésszabályai.Elmondta,hogy
elsősorbantechnikaijellegűmódosításokrólvanszó,azeljáráslényegétnemérintik,leginkábbatagokkiválasztására
vonatkozószabályokváltoztak.Kitértarra,hogyelőfordulolyaneset,hogymás-másmegyébenugyanaztazügyet,ugyan-
azonszabályokmellettatestületekeltérőmódonítélikmeg,melyhelyzetetkezelnikell.Atestületekrészérőlvanigény
azegységeseljárásra,valódi,piacihatásokkalbírószakmaisegítségnyújtásáramindavállalkozások,mindafogyasztók
részére.Hozzátette,hogyálláspontjaszerintaváltozásoknakszámospozitívhatásavan,deezcsakakkorjelentesélyt
amegújulásra,hanagyobbintegráltságvárható,nagyobbfelelősségetvállalnakatagok,atestületekműködéseelmozdul
azegységeseljárásésjogalkalmazás,valamintakiszámíthatóéskövetkezetesjoggyakorlásirányába.

Dr. Giorgi Tsertsvadze(managingpartner,J&TConsultingLLC,Tbilisi,Grúzia) „Kultu-
rális akadályok az alternatív vitarendezés előtt a poszt-szovjet országokban”	című
előadásábanelsőkéntarrólbeszélt,hogyazalternatívvitarendezésformájaéstartalma
jelentősenfüggatársadalomtólésannakkultúrájától.Mintjólismert,aSzovjetunióban
amagántulajdonnemlétezett,ésezaténymindamainapighatássalvanazemberek
vitarendezésselkapcsolatoshozzáállására.ASzovjetunióbanszületettemberekhozzá-
szoktakahhoz,hogyhelyettükmásokdöntenekavitáskérdésekbenésezenmentalitás
miattavitarendezésegyesmódszereimindamainapignemműködneknemműködnek
hatékonyan.Azalternatívvitarendezésikultúráraszámoskörülményvankihatással.
Ajogszabályikörnyezet–álláspontjaszerint–leginkábbazintézménymegismerteté-
sébensegít,apolitikatámogatásanélkülnemlehetmegvalósítaniabevezetését,acivil
társadalomnakreagálniakellazigényekreésajogásztársadalomnaknemriválisként,
hanemlehetőségkéntkelltekintenieazalternatívvitarendezésre.
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Előadásábanrámutatott,hogykorábbanúgygondoltákamediációnaknincsszükségejogiszabályozásra.Ezagondolat
azonbanmárameghaladottávált.Szükségvanajograamediációelterjesztéséhez,azért,hogyazemberekmegismerjék,
hogyezegylegálisintézmény.Amígnemvoltrájogszabályazemberekkételkedtekazintézményjogszerűségében,illetve
azállam,ésbíróságokállásfoglalásátvárták.Akkoribanakérdésrecsakolyanválaszvoltadható,hogyamediációtajogsza-
bályoknemtiltják,ugyanakkornincsisszabályozva.Azüzletiéleteztszkeptikusanfogadta.Azelőadószerintamediáció
jognélkülisfejlődhet,főlegkezdetben.Amediációtazonbannemszabadtúlszabályozni.Azarbitrációs(választottbírósági)
jogszabályokrégebbiekamediációstárgyúaknál.Azerbajdzsántámogattaelsőkéntaválasztottbíróságbevezetésétarégió-
banazottjelenlévőnemzetközivállalatokmiatt,amelyekigényeltékeztafajtajogvita-rendezésilehetőséget.Atérségben
többhelyentapasztalható,hogyamediációeltérőenfejlődik,mertittnemjelenikmegvállalatiérdekeltség,illetvelobbi
atörvényhozásbanésapolitikaibefolyásalattállóNGO-ksemérdekeltekazalternatívvitarendezésfejlődésében.Jópélda
erreUkrajna,ahol11alkalommalpróbáltakelfogadnimediációstörvénytaparlamentben,sikertelenül,vagyÖrmény-
ország,ahola2015-benmegalkotottjogszabályellenéremégmindignincsenekakkreditáltmediátorokazországban.

Ezérzékeltetia fejlődésútjábanállóakadályokat.A jog tehátamediáció fejlődésétnépszerűsítéssel tudjasegíteni,
választadalegalitáskérdésrearégiólegtöbbországában.Egyjogszabálymegalkotásaazonbanönmagábanmégkevés
azintézménybevezetéséhez.Továbbiprobléma,hogyazok,akikhisznekamediációbannemmerikfelvállalniamediáció
nyílttámogatásátajogiszabályozásellenére.Akormánynakpasszívankelltámogatniaamediációsfejlődésfolyamatát.
Álláspontjaszerintezaminimumsztenderd,melymindenállamszámrakövetendő.Atúlzottkormányzatitámogatás
szkeptikussátesziazüzletiéletet.

Aposzt-szovjetországokbanélőemberek70évalattmegszokták,hogyazállamazéletmindenterületétszabályozza.
Ezekbenazországokbannemalakultkiolyankultúra,melytolerálnáasajátvéleménykifejezését.Aposzt-szovjetál-
lamokbanazemberekszeretikátruházniadöntésfelelősségétazállamra,illetveabíróságra,azemberekfélneksaját
magukdöntésthozni.Emiattgyakrankérdezik,hogyhogyandönteneamediátorazügyben.Amediátorazonbanazügy-
rőlalkotottvéleményétnemmondhatjael,csaktanácsotadhatazügyben;avégsődöntéstafeleknekkellmeghoznia.
Megkellgyőzniazembereket,hogydöntésthoznijódologakkoris,haközbenhibákatkövetnekel.Amediációlényege,
hogyazabbanrésztvevőfelekszabadondönthetnekegymegállapodáskialakításában,elfogadvavagyelutasítvaegyes
feltételeket.Aposzt-szovjetországokbankétmodellalakultkiazalternatívvitarendezésszabályozására.Azazerbajdzsá-
nimodellszerintabíróságieljáráselőttkötelezőigénybevenniamediációt,denemkötelezőmegállapodásrajutni.Ez
akötelezettségtudatosítanifogjaazemberekbenamediációt.Agrúzmodellbenamediációnakabíróságieljáráskeretén
belülkellmegtörténniemediátorbírókáltal,ehhezazonbanszükségesabírókezirányúképzése.Nemlehetkimondani,
hogyegyikmodelljobbamásiknál,mindkettőhasználhatópárhuzamosanis,azonbannemalternatíváiegymásnak.Ajo-
gászokkezdettőlfogvaellenségesekvoltakamediációval,atöbbségiálláspontazvolt,hogyamediációnemsegítazügy-
feleiknek,illetve,hasegítis,elvesziamegélhetésüket.Abírókisféltekamediációtól,mert,hamindenügymegoldható
ezzelamódszerrel,akkorügyeknélkülmaradnak.Ezértmegkellgyőzniajogásztársadalmat,hogyamediációválasztása
eseténnemveszítenekügyet,mertegynagyobbtortából(többügyből)mindenkinektöbbszeletjut.Grúziábanmás
szakmaképviselőiisvégezhetnekmediációt(pl.pszichológus,könyvelő),azonbanharcfolyikazért,hogyatevékenység
akkreditálásátcsakjogászokvégezhessék.Kiemelte,hogynemmindenügyalkalmasmediációra.Amediációcsakazokban
azesetekbenműködik,aholvanreménybékésmegoldásra.Amikoregyféledöntéstlehethozniazzsákutca,hakétfélét
azdilemma,csakháromféledöntésilehetőségeseténvanesélymediációra.

A komplex problémák és az érzelmi viták megoldása a családi vállalkozások ügyeiben”
címmelJennifer Brandt(ügyvéd,mediátor,BrandtLaw&Mediation,NewJerseyCity,
USA)tartottelőadást.

Előadásábanhangsúlyozta,hogyacsaládivállalkozásokaVilágonazösszesvállalkozás
2/3-átteszikki,azegyesországokGdP-jének60-70%-áhozjárulnakhozzá,ésalegtöbb
munkavállalótfoglalkoztatócégekisebbőlakategóriábólkerülnekki.PéldáulazEgye-
sültÁllamokmunkavállalóinak50%-átcsaládivállalkozásokfoglalkoztatják.Acsaládi
vállalkozásokegyrészevilágméretű,alegismertebbekközöttvanaWalmart,Samsung,
BMW,Ford,M&Ms,melyektöbbgeneráción,évtizedekenvagyévszázadokonkeresztül
ívelőmúlttalrendelkeznek.AzEgyesültÁllamokbankészültstatisztikaifelmérésalapján
acsaládivállalkozások40%-aérimegamásodikgenerációt,míg10-15%-aazalapítókat
követő3.generációidejénismégműködnek,továbbá24%rendelkeziknőiügyvezetővel,
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31%pedigmásodikgenerációbatartozónőiügyvezetővel.Rámutatott,hogyacsaládivállalkozásokfenntartásánakaleg-
jobbmódja,hakezeljükésmegoldjukakonfliktusokat,különösenazérzelmikonfliktusokatmediációsegítségével.Azér-
zelmekkelvalófoglalkozásakulcsaavállalkozásésacsaládfennmaradásának.

Másvállalkozásokkalellentétbenacsaládivállalkozásoktöbbnyirenemgazdaságiokokravisszavezethetőenmennektönkre.
Ehelyettacsaláddinamikája,azérzelmiviták,agenerációkközöttiéskulturáliskonfliktusok,anemekközöttikülönbségtétel
aforrásaabukásnak.Egycsaládivállalkozáseseténmindighosszútávbankellgondolkodni,ígyezenvállalkozásokfontos
érdekeahosszútávúüzletiésmunkahelyikapcsolatokfenntartása.Egycsaládivállalkozásnálnagyonfontosacsaládés
azüzletegyensúlyánakafenntartása,melysokszornagyonnehéznekbizonyul.Legtöbbszöratulajdonosokinkábbarra
hajlanak,hogyinkábbveszítsékelazüzletilehetőségeiket,deneveszítsékelacsaládjukat.Jellemzőazis,hogyacsaládi
értékekésgondolkodásmódazüzletimodellt,üzletigondolkodásmódotismeghatározza,aztközvetíti.Jellemzőazis,
hogyprofitjukegyrészétnemescélokrafordítják,ezkülönösenfontosamaigenerációszámára.Fontosmégacsaládjó
hírnevénekmegőrzése,akonfliktusokeseténanyilvánosságbevonásanélkülikonfliktusmegoldás.Atapasztalataz,hogy
acsaládonbelülikonfliktusokategypereseljárásnemmegoldja,hanemtovábbmélyíti,vagyisezazútsohasemjelent
megoldást.Ehheznyújtsegítségetamediáció.

Azonbannemelégamediációslehetőségeketakkorkeresni,amikormárbajvan.Acsaládivállalkozásoksikerénekzáloga
azis,hogyelőzetesengondoskodjanakalternatívvitarendezésilehetőségekrőlmindavállalkozásonbelüli,mindavállal-
kozásokközöttivitákmegoldásához.Álláspontjaszerintacsaládivállalkozásokérzelmilegtúlfűtöttvitáibansohasemkéső
mediációtigénybevenni,vagyisavitáknégytípusánakbármelyikében:kisebbkonfliktusok(példáulapa-lányakonfliktus),
komolykonfliktusok(példáultiszteletlenség,kommunikációhiánya,megszűnése),destabilizálókonfliktusok(példáulag-
resszióéselszakadás),és„háborúvá”eszkalálódottkonfliktusok(például:pereseljáráskezdeményezése,szerződések,
megállapodásokfelmondása)eseténis.Generációváltáseseténamediációkiválóarrais,hogyegyeztetveavállalkozók
gyermekeinekjövőrőlalkotottelképzeléseiről,hogymegtaláljákaztazörököst,akiszívesenátvesziastafétabotot,nem
kellautomatikusanakedvencvagyalegidősebbgyermekrészérekötelezőenátadniazüzletet,melyígymégsikeresebbé
válhat.Segíthetabbanis,haavállalkozásvezetőjenemosztmegeléginformációtatöbbiekkel,kizárólagosanésátlát-
hatatlanmódonhozdöntéstatöbbiérdekeltbevonásanélkül,azörökösökközöttirivalizálásesetén.Alegnehezebb
aszerepekközöttiátjárásacsaládtagokmunkaidőnkívüliésamunkábanbetöltöttszerepeiközött,hiszenpéldáulazapa
egybenagyermekfőnökeislehetegyszemélyben.

AmediációnemkötelezőáltalánosságbanazEgyesültÁllamokban,azonbannéhányállambanigen,mintNewJersey-
benis,ésigenmagasaránybansikeresnekbizonyul.Többmint20évesmediációstapasztalataalapjánhiszabban,hogy
„alegrosszabbegyezségisjobb,mintalegjobbper”.AzEgyesültÁllamokbannagyonérdekesajogászokhozzáállása
amediációhoz:sokanközülükfélnekattól,hogyelvesztikabefolyásukat,hogyhanemviszikazügyetbíróságelé,vagy
amediációcsökkentenifogjaabevételüket.Jenniferjogászokatésmásterületentevékenykedőszakértőket(példáulakár
informatikusokat)képezkiszámosországbanamediációelőnyeitéstechnikáitbemutatva.Hangsúlyozta,hogyugyanígy
amindennapiéletbenegycsaládonbelülisnagyonfontos,hogyacsaládtagokrendelkezzenekmediációstechnikaitudással
ésazokatalkalmazzák.Ezekközültalánalegfontosabbakazempátiaésazaktívfigyelésmegtanulása,amásikmeghallga-
tásánakésmegértésénekképessége.Ezekrenemszületnikell,ezekmindmegtanulhatóéstovábbképezhetőtechnikák.

Végülelőadta,hogyavállalkozásokkonfliktusmegoldásábannagyonhasznos,hamárakezdetektőlfogvakötelezőmediáció
vanelőírva,aminekszerepétakáregy,mindencsaládtagáltalismertéstiszteltharmadikszemélyisbetöltheti.Nagyobb
üzletivállalkozáseseténezlehetegyrendszeres,negyedévestalálkozóegytanácsadóicsoporttal,aholfüggetlen,elfogult-
ságmentescsoportbanlehetmegtárgyalniügyeket.Nagyonfontosacsaláddalegyütttöltöttidőtökéletesszétválasztása
amunkától,hogyúgytölthessenekidőtnéha,hogynemszabadamunkárólbeszélni.ÉStalánsegítazis,havanegycsaládi
alkotmány,egyalapszabályis,amelyhezproblémaeseténfordulnilehet,ésamelyfelállítjaaszabályokat,afelelősségeket
pontosanmeghatározza,ésakommunikációsmódokat,csatornákatis.
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Az „Economic Efficiency Mediation (EEM)” teória – egy jól működő amerikai modell 
a gazdasági hatékonyság növeléséhez” címmel tartottelőadástazamerikai David 
Weissprofesszor(NewJerseyCityUniversityandFounder&directoroftheInstitute
fordisputeResolution(IdR)).

Előadásábanegyfiktívmediátorhozintézteegyüzletivállalkozásnézőpontjábólasza-
vait,ésrészletesenkifejtette,hogymilyenérdekeivannakegyvállalkozásnakazüzleti
életciklusainakegyesállomásain,milyennehézségekkelkellszembenézni,ésazokra
hogyanadmegoldástamediáció,ésaprofesszorújelmélete,azEEM.Előadásában
hangsúlyozta,hogyegyüzletivállalkozásnemcsaklehetőséget,hanemegybenkoc-
kázatisjelent.Alapvetőenegyvállalkozásnaknemállérdekébenakonfliktus,hanem
inkábbazértékteremtés,akiszámíthatóság.Azonbanakockázatranemcsakellenség-
kéntlehettekinteni,hanemakockázatotegyvállalkozása„barátjának”istekintheti.
Azüzletikockázattalsokesetbenértéketteremthetegyvállalkozás,ésaztamagajavára
isfordíthatja.Máravállalkozásbeindulásánakkezdetén,amikormindenkimégcsak
arragondollelkesen,hogyavállalkozássalmilyenhaszonratehetszert,felkellmérni

azesetlegeskockázatokatésazokramegkelltalálniaszükségesmegoldásilehetőségeket.Felkelltovábbámérni,hogy
magaakockázatésannakkezelésemekkoraköltségekkelfogjárni.Vagyis,megkelltalálniazéletciklusonbelülazokat
apontokat,amikormárakockázat„nemabarátunk”ésezekreazidőszakokrakellfelkészülni.

Alapvetőenegyüzletivállalkozásnagyonbonyolultfelépítésű,egybensokoldalúéssokszínűis.Atőkebefektetésével
azacél,hogyhaszonrategyünkszert,hogynöveljükapiacirészesedést;mintvállalkozás,azalapvetőcélaz,hogylét-
rehozzonvalamit,mintújítóaz,hogytermékeketésszolgáltatásokatfejlesszen.Haugyaneztacsaládivállalkozásokra
vonatkoztatjuk,akkoraztisláthatjuk,hogymindegy,hogykisvagynagyobbméretűvállalkozásokrólvanszó,őkjelentik
atársadalmiközösségekalapját,fenntartjákazokatésmégazemberekéletétisjobbáteszik.

Egysikeresvállalkozásalapjaakommunikáció,melyneksoránmegfelelőinformációtszerezavállalkozás,aminadöntései-
nekalapulniakell.Törekednikelltehátazinformációsszimmetriaelérésére,hiszensenkineknemjó,haazinformációcsak
körbe-körbejár,ésnemjutelamegfelelőhelyre,amiinformációsaszimmetriáthozlétre.Mivelazinformációfolyamatosan
változik,ezértfontos,hogyavállalkozásképeslegyenennekmegfelelőenalkalmazkodni:ezolyannyiralényeges,hogy
ezképeziasikervagyabukásalapját.Példánakhoztafelaztazüzletidöntést,amikorvalakiegycsődbementvállalkozást
vásárolfel.Elsőlátásraeznagyonkockázatosüzletidöntésnektűnik,azonban,hatöbbszempontbólmegvizsgáljukavál-
lalkozáshelyzetétésolyaneszközökethasználunkfelezenfolyamatsorán,amelyektovábbiértéketképesekadniamár
csődbementvállalkozásnak,máregészenmáshelyzetbekerülünk.HogyansegíthetebbenazEEM?-tettefelakérdést.

AzEEM,másnévenGazdaságiHatékonyságiMediációegykockázatéskonfliktuskezelésipolitikátfedle,melyelméletet
Weissprofesszornemrégdolgoztaki.AzEEMaközgazdaságtantésafilozófiátamediációértékeivelötvöziannakérdeké-
ben,hogyafolyamatbaépítetthatékonyságotjavítsaéshogyakonfliktusokatkezeljeazzal,hogybelefoglaljaamegállapo-
dásokösszeséletciklusábaamediációseljárásújfajtamegvalósítását.Amediátoregyharmadik,kívülállófél,amelyteljesen
semleges,ésakinekaszerepeaz,hogymegoldjaakonfliktusokat.Amediációegynagyszerűeszköz,amelynekfolyamata
ajogeszközeivelleírt,behatárolt,ésamelyvalójábanabíróságieljárásokmelléktermékekéntszületett.Amediációsorán
értékteremtéstörténik,hiszenpéldáulamennyibenegykonfliktustavállalkozásbíróságelévisz,azegyújabbkockázatot
teremtene,példáulreputációskockázatot.Amediációsoránnemkerülkiafelekkezébőlakontrol,végigőkmaradnak
azügyurai,ésegybíróságieljáráshozképest,aholegyharmadikszemélydöntasorsukról,éppőkdönthetnekasaját
sorsukalakulásáról.Ezmegváltoztatjaavállalkozásokgondolkodásmódjátésezáltalazáltalukhasználtkommunikációs
nyelvet.AzEEM-etahagyományostermékekésszolgáltatásokplatformjaiban,valamintazinterneteskereskedelemben
isfelhasználhatjákegyértékteremtőajánlatlétrehozásáraamesterségesintelligenciamellékhatásainakminimalizálása
érdekébenazalapulszolgálókódértékelésével.LényegébenazEEMjavítanifogjaazaránytalankockázatotéslehetőséget
biztosítadöntésekkiegyensúlyozottabbmegértéséreazinformációmegosztásonkeresztül.
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davidWeissálláspontjatehátaz,hogyavállalkozásokeseténsema„betegséget”kellgyógyítani,hanemazokatmegkell
előzni,melynekúj,elméletieszközeazEEM.

Akonferenciautolsóelőadása A gazdasági vitarendezés hatása és jelentősége az üz-
leti életben – avagy az ICC versenyek gyakorlati tapasztalatai címmelDr. Inzelt Éva,
azELTEÁllam-ésJogtudományiKaránakadjunktusatolmácsolásábanhangzottel,aki
azICCmediációsvilágversenyéreötödikalkalommalkészítettefelegyetemihallgatóit.

AzICC(NemzetköziKereskedelmiKamara)legutóbbivitarendezésivilágversenyénazEL-
TEhallgatóinagyszerűeredménytértekel,azelőkelő6.helyezéstértékela65rangos
egyetemetfelvonultatómezőnyben.dr.InzeltÉvameggyőződése,hogyaversenyek
tapasztalatai,megfelelőhazaiátültetésselagyakorlatiéletbenishasznosíthatókés
hatékonyabbátehetikMagyarországot.

Akonfliktusemberekvagyemberekcsoportjaiközöttiversengésegyformája,életünk
része,átszőviacsaládi,barátiésamunkahelyikapcsolatokat.Akkorlépfel,hakétvagy
többszemélyversengolyancélokértvagykorlátozottjavakért,amelyekténylegesen,
vagyazazőészlelésükszerintnemérhetőkelmindannyiukszámára-idézteBoulding

definíciójátazelőadó.Akonfliktusokmegjelennekegyadottszemélyenbelül,személyek-csoportok-szervezetekközött,
detársadalmiszintenis.Típusaiszerintlehetnek:információs,kapcsolati,szükségletalapú,értékalapú,strukturális,szitu-
atív,vagyérdekalapúak.Akonfliktusokeszkalációjánakfázisaitszemléletesábránmutattabeazelőadó,melyakonfliktus
jelzésétől,avitátólkezdődőenegészenakimerülésfázisáig,6jólmeghatározhatószakaszbanmutattabeakonfliktusok
jellemzőalakulását.Azelőadórámutatottarra,hogyfacilitáció,illetvemediációlehetőségeakezdetiszakaszokbanadott,
amígafeleknemjutnakadestruktívmagatartásállapotába.Akonfliktusokazüzletiéletbenismegjelennek,mindvállalaton
belül,mindazonkívül.Aszervezetikultúra–vagyisazokazalapvetések,értékek,melyeketaszervezettagjaielfogadnak,
követnek–jelentősenmeghatározzaakonfliktusokkezelésénekmódját.Tipikus,ésahazaigyakorlatbólis jól ismert
konfliktushelyzetamikoranemzeti,ésamultinacionáliscégszervezetikultúrájakerülösszeütközésbe.

AzelőadótöbbkérdésttettfelMagyarország,Horvátország,NémetországésazEgyesültÁllamokpolgárainakszervezeti
kutúrájával,mentalitásávalösszefüggésben(pl.ajellemzőhatalmitávolsággal,azindividualizmussal,amaszkulinjelleggel,
abizonytalanságkerüléssel,ahosszútávúgondolkodással)kapcsolatban.AkonferenciarésztvevőinekaSmartEventsmobil
applikációfelhasználásávallehetőségevoltarra,hogyakérdéseketmegválaszolják.(Többmeglepőeredményszületett,
deaztpl.pontosan„megtippelte”ahallgatóság,hogyNémetországésMagyarországesetébenahosszútávúgondolkodás
terénalegnagyobbazeltérés,amagyarokjellemzőenrövidtávraterveznek.)

Zárógondolataikeretébenazelőadóhangsúlyozta,hogyamediációkiválólehetőségajogvitákelkerülésére.Haatársa-
dalomkonfliktuskezelésikultúrájafejlődik,ésakonszenzuskeresésagazdaságiéletreisjellemző,azerősítiahosszútávú
gazdaságikapcsolatokat,éspozitívanhataGdPnövekedésére.Ezzelösszefüggésbenfelvetetteazalternatívvitarendezés
államiszintűtámogatásánaka lehetőségét, illetveigényét.(Pl.atörvényifeltételekáttekintése,módosítása,oktatás
szélesítése.) 

7. A HATÁRON TÚLI JOGHALLGATÓK TÁMOGATÁSA, A SZÁSZ PÁL NYÁRI 
EGYETEM

ABethlenGáborAlapkezelőZrt.,együttműködveaMiniszterelnökségNemzetpolitikaiÁllamtitkárságával2019-benmár
hatodikalkalommalhirdettemegadr.SzászPáltanulmányiösztöndíjat,mellyelakülhonimagyargazdaságijogászkép-
zéstkívánjákfejleszteni.AprogramkeretébenkerültmegrendezésreaSzászPálNyáriEgyetemis,amelyen27külhoni
joghallgatóvettrészt,Erdélyből,adélvidékről,Szlovákiából,UkrajnábólésSzlovéniából.AzeseményaBudapestiÜgyvédi
Kamara(BÜK)szervezésében,aMagyarNemzetiBankszakmaitámogatásávaljöttlétre.
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ANyáriEgyetemrésztvevőitöbbhetesszakmaigyakorlatonvettekrésztkülönbözőügyvédiirodáknálésháromnapon
átagyakorlatközbenkülönbözőtájékoztatóelőadásokathallgattakmegMagyarországról,amagyarjogról,ajogászvi-
lágérdekességeirőlésújdonságairól,melyekáltaljobbantudnaktájékozódniamagyarviszonyokról.2019.július10-én
látogatásttettekaMagyarNemzetiBankSzabadságtériközpontiépületében,mellyelegyvezetettkörsétaalkalmával
ismerkedhettek,majdpénzügyitárgyúéskülönbözőtémájúelőadásokathallgathattakmeg,ígyamagyarforintbankjegyek
cseréjéről,abankjegykibocsátásról,abankjegyekésérmékgyártásáról.
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II. Eljárások, eredmények

A2019-esévazötödikolyanévetjelentette,amelybenaTestületkétféleeljárásiszabályszerintvégeztemunkáját.Túlnyo-
mórésztazMNBtörvénybelföldiéshatáronátnyúlóbékéltetésieljárásairavonatkozószabályokalapjántevékenykedett,
ezenbelülnövekvőszámbanfolytatottleeljárástméltányosságiügyekbenésazUnióonlinevitarendezésiplatformján
keresztül,detovábbraisfoglalkozniakellettazezektőlnagybaneltérő,speciálisszabályokattartalmazó,elszámolásiés
forintosításitörvényekbőladódófeladataivalis.

1.  ÁLTALÁNOS ÜGYEK SZÁMOKBAN

2019.január1.napján581folyamatbanlévőáltalános,azazbelföldibékéltetési,méltányossági,határonátnyúlóésonline
vitarendezésiplatformonkeresztülbonyolítottügyvoltfolyamatban.Ehheztovábbi3.387újkérelemérkezett,ígyösszesen
3.968ügykezelésérekerültsorazévsorán.

Abeérkezőügyekethavibontásban–összehasonlítvaa2018.évvel–akövetkezőábramutatja:

Abeérkezettáltalánosügyekmegoszlásaügytípusonkéntakövetkezővolt:
•2.663belföldibékéltetésiügy
•686méltányosságiügy
•35határonátnyúlóügy
•3onlineplatformonkeresztülérkezettügy

1. ábra
Beérkezett kérelmek száma havi bontásban
(db)
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Beérkezett kérelmek száma
havi bontásban (db)

Beérkezett kérelmek száma
havi bontásban (db)

2018. év 
2019. év 



ELJÁRÁSOK,EREdMÉNYEK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019 33

december31-ig3.299ügyetlezártaTestület,669ügyáthúzódotta2020-asévre.

2.  ELSZÁMOLÁSI ÜGYEK SZÁMOKBAN

2019.január1-én3folyamatbanlévőelszámolásiüggyelindultazév,mindegyikébenakérelmezőahelyeselszámolás
megállapításátkérte.Azévfolyamán15újügyérkezett,éstovábbi2ügybenmegismételteljárásrakerültsor,így20
üggyelkellettfoglalkozni,melyből19ügyetdecember31-igleiszártaTestület,1ügynemfejeződöttbeazévvégéig.

 
151. ügytípus 

Helyeselszámolás
megállapítása

152. ügytípus 
Panaszeljárás
lefolytatására

történőkötelezés

153. ügytípus 
Elszámolási
kötelezettség
fennállásának
megállapítása

Összesen

Folyamatbanlévőügyekjanuár1-jén 3 0 0 3

Újügyek 9 2 4 15

Megismételtügyek 2 0 0 2

Lezárt ügyek 14 2 3 19

Folyamatbanlévőügyekdecember31-én 0 0 1 1

2. ábra
Beérkezett kérelmek ügytípus szerint
(db)

2019.
év

2018.
év

Beérkezett kérelmek ügytípus szerint  

78,7%; 2 666 db 20,3%;
686 db

1%;
35 db

1,3%;
42 db

18,7%;
628 db80%; 2 682 db

Belföldi békéltetési és online ügyek 
Méltányossági ügyek 
Határon átnyúló ügyek 
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3. A KÉRELMEK BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJA AZ ÁLTALÁNOS ÜGYEKBEN

Változatlanulapostaiútonmegküldöttésaszemélyesenleadottkérelmekdominálnak,defolyamatosannőazügyfél-,
illetvehivatalikapunkeresztülérkezettkérelmekszáma.

NőazigényaPénzügyiNavigátorTanácsadóIrodáktanácsadóinaksegítségnyújtására.Népszerűakérelmekeljuttatása
aKormányablakokonkeresztül.ATestületnagymértékbenszeretnetámaszkodniajövőbenisamindaKormányablakok,
mindapénzügyitanácsadókközreműködésére.Képeziéssegédanyagokkallátjaelazottaniügyintézőketannakérdekében,
hogyminéljobbanésszínvonalasankitudjákszolgálniahozzájukfordulókat.

3. ábra
A kérelmek benyújtásának módja

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

2019.
év

79,9%;
2 705 db
79,9%;

2 705 db
5,5%;

186 db
5,5%;

186 db
7,4%;

252 db
7,4%;

252 db
7,1%;

241 db
7,1%;

241 db

0,1%; 3 db0,1%; 3 db

0,2%; 6 db0,2%; 6 db

6,6%;
222 db
6,6%;

222 db
6,6%;

223 db
6,6%;

223 db
6%;

203 db
6%;

203 db
80,7%;

2 728 db
80,7%;

2 728 db
2018.

év

A kérelmek benyújtásának módja

Papír alapon postai úton és ügyfélszolgálaton keresztül
Kormányablakon keresztül
Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodán keresztül
Elektronikusan ügyfélkapun, hivatali kapun keresztül
Online (OVR) platformon keresztül

4. ábra
Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodák által előkészített kérelmek
(db)
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Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodák
által előkészített kérelmek (db)

Pénzügyi Navigátor Tanácsadó Irodák
által előkészített kérelmek (db)

2018. év 223 db
2019. év 252 db
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4. A KÉRELMEZŐK LAKÓHELY SZERINTI MEGOSZLÁSA AZ ÁLTALÁNOS ÜGYEKBEN

AlegnagyobbaránybanváltozatlanulaBudapestenésPestmegyébenélőkkértékaTestületsegítségétpénzügyifogyasz-
tóijogvitájukmegoldásában.Azösszeskérelmezőhözviszonyítottarányuk42,4százalékotértel.Azelőzőévhezképest
aNyugat-dunántúli,adél-alföldi,ésazÉszak-alföldirégióeseténtörténtnövekedés.

ABudapestenésPestmegyébenlakóhellyelrendelkezőkérelmezőkáltalbenyújtottbeadványokarányaaTestületmeg-
alakulásaótamindenévbenmeghaladtaaKSHáltalszámítottösszlakosságiarányt.2019-benaZalamegyeterületénélők
eseténisezvolttapasztalható.

Beérkezett kérelmek a 
kérelmezők lakóhelye 

szerint 

2018. év 2019. év Összlakosság
aránya

KSH adatÜgyszám Összes ügyszám 
arányában Ügyszám Összes ügyszám 

arányában
Bács-Kiskun 121 3,58% 123 3,63% 5,27%
Békés 97 2,87% 127 3,75% 3,93%
Baranya 130 3,84% 107 3,16% 3,66%
Borsod-Abaúj-Zemplén 178 5,26% 189 5,58% 6,91%
Budapest 919 27,17% 902 26,63% 17,28%
Csongrád 120 3,55% 126 3,72% 4,22%
Fejér 142 4,20% 128 3,78% 4,26%
Győr-Moson-Sopron 106 3,13% 110 3,25% 4,47%
Hajdú-Bihar 168 4,97% 175 5,17% 5,40%
Heves 96 2,84% 81 2,39% 3,11%
Jász-Nagykun-Szolnok 76 2,25% 83 2,45% 3,90%
Komárom-Esztergom 101 2,99% 78 2,30% 3,12%
Nógrád 63 1,86% 60 1,77% 2,04%
Pest 525 15,52% 535 15,80% 12,26%
Somogy 65 1,92% 84 2,48% 3,20%
Szabolcs-Szatmár-Bereg 145 4,29% 153 4,52% 5,59%
Tolna 52 1,54% 49 1,45% 2,33%
Vas 63 1,86% 66 1,95% 2,59%
Veszprém 103 3,05% 85 2,51% 3,58%
Zala 95 2,81% 109 3,22% 2,88%
Külföldi 17 0,50% 17 0,50%
Ügyek összesen 3 382 100,00% 3 387 100,00% 100,00%

5. ábra
Beérkezett kérelmek megoszlási aránya a kérelmezők lakóhelye szerint régiónként

42,70%

10,23%
7,81% 7,30%

9,99% 11,50% 9,96%

42,43%

8,59% 8,41% 7,09%
11,10% 12,13%

9,74%
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Beérkezett kérelmek megoszlási aránya a kérelmezők lakóhelye szerint régiós bontásban

2018. évi összes ügyszám arányában 
2019. évi összes ügyszám arányában 
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5. A FOGYASZTÓI JOGVITÁKBAN ÉRINTETT SZOLGÁLTATÓK AZ ÁLTALÁNOS 
ÜGYEKBEN

Változatlanulahitelintézetekésabiztosítókügyfeleikérteklegnagyobbszámbanésaránybanjogorvoslatot.Akövetelés-
kezelőkkelszembeniügyekaránya2,6százalékponttalemelkedettazelőzőévhezképest.

Azegyesszolgáltatókazegyesügytípusokvonatkozásábanazalábbiakszerintvoltakérintettek:

6. ábra
A pénzügyi szolgáltatók típusai a kérelmekben

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100% 

2019.
év

2018.
év

A pénzügyi szolgáltatók típusai a kérelmekben 

Hitelintézet 
Biztosító 
Pénzügyi vállalkozás – követeléskezelő 
Pénzügyi vállalkozás – követeléskezelő nélkül 
Egyéb pénzügyi szolgáltató 
Nem pénzügyi szolgáltató 

38,4%;
1 300 db
38,4%;

1 300 db
35,6%;

1 207 db
35,6%;

1 207 db
18,6%;
629 db
18,6%;
629 db

2,9%;
99 db
2,9%;
99 db

4,3%;
145 db
4,3%;

145 db
2,9%;
97 db
2,9%;
97 db

2,9%;
97 db
2,9%;
97 db 55 db55 db

29 db29 db

16%;
540 db
16%;

540 db
38,5%;

1 297 db
38,5%;

1 297 db
37,4%;

1 261 db
37,4%;

1 261 db

7. ábra
Ügytípusok aránya szolgáltató típusonként

0%; 5 db

19%; 243 db

81%; 1 052 db

1%; 17 db
2%; 25 db

97%; 1 165 db

1%; 1 db

35%; 35 db

64%; 63 db

8%; 8 db
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Ügytípusok aránya szolgáltató típusonként

Belföldi békéltetési és online ügyek

Hitelintézet Nem
pénzügyi

szolgáltató

Egyéb
pénzügyi

szolgáltató

Pénzügyi
vállalkozás –
követelés-

kezelő nélkül

Pénzügyi
vállalkozás –

követeléskezelő

Biztosító

Méltányossági ügyek
Határon átnyúló ügyek
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Az„egyéb”pénzügyiszolgáltatóikategóriábaabiztosítóegyesületekésbefektetésiszolgáltatók,abiztosításitöbbesügy-
nökök,azalkuszok,nyugdíjpénztárakésegészségpénztárak,apénzpiaciközvetítőkésapénzforgalmiintézményekügyei
tartoztak.Azügyektekintetébenközöttükfennállóarányokatakövetkezőábramutatja.

6.  KÉRELEMMEL ÉRINTETT TERMÉKEK AZ ÁLTALÁNOS ÜGYEKBEN

Apénzpiaciügyekszámatovábbraisalegnagyobb(1.933ügy),majdabiztosításiügyekkövetkeznek(1.250ügy).Abe-
fektetésiszolgáltatásokkalkapcsolatosügyekszámanőtt,apénztárakkalkapcsolatosjogvitaiseggyelkevesebbvolt,mint
amegelőzőévben.

9. ábra
A kérelemmel érintett termékek szektoronként

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

A kérelemmel érintett termékek szektoronként

Pénzpiac termékei
Biztosítási piac termékei
Befektetési piac termékei
Pénztári piac termékei
Nem pénzügyi termékek

2019.
év

2018.
év

57,1%;
1 933 db
57,1%;

1 933 db
36,9%;

1 250 db
36,9%;

1 250 db

3,0%;
100 db
3,0%;

100 db

2,8%;
96 db
2,8%;
96 db

0,7%;
24 db
0,7%;
24 db

76 db76 db

39,6%;
1 339 db
39,6%;

1 339 db
54,6%;

1 847 db
54,6%;

1 847 db

0,7%;
23 db
0,7%;
23 db

81 db81 db

8. ábra
Az egyéb pénzügyi szolgáltatók

34%; 33 db

2,1%; 2 db
13,4%; 13 db13,4%; 13 db

10,3%; 10 db

10,3%; 10 db

11,3%; 11 db
5,2%;
5 db Befektetési szolgáltató

Befektetési alapkezelő
Biztosítási többes ügynök
Egészségpénztár
Nyugdíjpénztár
Alkusz
Pénzforgalmi intézmény
Pénzpiaci közvetítő

Az egyéb pénzügyi szolgáltatók
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Akérelemmelérintetttermékekvonatkozásábanazegyesügytípusokszerintimegoszlásazalábbiakszerintalakult:

7. A BEFOGADÁSI ARÁNY AZ ÁLTALÁNOS ÜGYEKBEN

Akérelmek81,5%-a–hiánypótlássalvagyanélkül–befogadhatóésazeljárástmegindíthatóvoltakérelembeérkezését
követően.APénzügyiNavigátorTanácsadóIrodahálózat(PNTI)valamelytagjaközreműködésévelkészültkérelmeknél
87%,azügyfél-éshivatalikapun,valamintakormányablakokáltalátvettkérelmeknélegyaránt88%,azonlineplatformon
keresztülérkezettügyek100%-avoltbefogadható.

10. ábra
A kérelemmel érintett termékek ügytípusonként

2,7%; 73 db

3%; 93 db

45,1%; 1 203 db

47,9%; 1 276 db

0,8%; 21 db
1%; 7 db

0,4%; 3 db
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Belföldi békéltetési
és online ügyek

Méltányossági ügyek Határon átnyúló ügyek

11. ábra
A befogadási arány az általános ügyekben
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Érdemben elbírált, befogadott ügyek
Érdemi elbírálásra nem alkalmas ügyek
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Abefogadottáltalánosügyekenbelülazegyesügytípusokmegoszlásiarányaazalábbiakszerintalakult:

8.  AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁSRA NEM ALKALMAS ÁLTALÁNOS ÜGYEK

611ügyetkellettlezárnibefogadásnélkül.Alehetségeselutasításiokahiánypótlásnemteljesítése,hatáskörhiányvagy
eljárásiakadály.Változatlanulalegmagasabbahiánypótlásnemteljesítésemiattielutasításokszáma,ezazösszesálta-
lánoselutasítottügy57,8%-a.Ahatáskörihiánymiattielutasításaránya33%volt.Legkisebbarányúazeljárásiakadály
miattimegszüntetés.Azegyesügytípusokoneseténazarányokettőleltérnek.Améltányosságiügyeknélahiánypótlás
utánügyekarányamagasabb,ahatáronátnyúlóügyekeseténaszolgáltatóialávetéshiánya,minteljárásiakadályvolt
alegnagyobbarányúmegszüntetésiok.

12. ábra
A befogadási arány ügytípusonként

19,1%;
504 db

15,2%;
94 db 31%;
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69%;
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A befogadási arány ügytípusonként

Érdemben elbírált, befogadott ügyek

Belföldi békéltetési
és online ügyek

Méltányossági ügyek Határon átnyúló ügyek

Érdemi elbírálásra nem alkalmas ügyek

13. ábra
Elutasítási okok az érdemi elbírálásra nem alkalmas ügyeknél ügytípusonként
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Elutasítási okok az érdemi elbírálásra nem alkalmas ügyeknél ügytípusonként 

Hiánypótlás után elutasítva

Belföldi békéltetési
és online ügyek

Méltányossági ügyek Határon átnyúló ügyek

Nincs hatáskör
Eljárási akadály



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201940

Azáltalánosügyekettekintve353ügybenkerültsorhiánypótlásutánielutasításra.112ügybenérkezettválaszhiánypót-
lásifelhívásra,detöbbügybeneznemvoltelegendőazeljárásmegindításához.241ügybenszűntmegazeljárásamiatt,
hogyahiánypótlásifelhívásranemérkezettsemmilyenválasz.Telefoniérdeklődésrekiderült,hogysokesetbenennek
okaafelekközöttimegegyezésvolt.

Hiánypótlási felhívás nem, vagy hiányos teljesítése 2019.év

Időszakban befogadás nélkül lezárt ügyek 611

…ebbőlhiánypótlásutánelutasítva 353

  

Elutasítás okai:

HPfelhívásraválaszolt 112

Megegyezettaszolgáltatóval 12

Nemalkalmasabefogadásra 45

Nemigazoltaapanaszt 55

HPfelhívásranemválaszolt, 241

Megegyezettaszolgáltatóval 20

Nemvoltpanaszeljárás 44

Egyébokból 72

Azoknemismert 105

Azérdemielbírálásnélküllezártáltalánosügyekszámátalezárásokaszerintakövetkezőtáblázattartalmazza:

Érdemi elbírálás nélkül lezárt ügyek lezárási okok szerint Ügyszám Arány

1. Eljárási akadály miattilezárásiokok,ebből: 56 9,17%

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

12 1,96%

1.2 afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogiránt

1.2.1 a)aPénzügyiBékéltetőTestületelőtteljárástindítottak(107.§aa)pont)vagy 21 3,44%

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

1.2.3 c)pervanfolyamatbanvagyannaktárgyábanmárjogerősítéletethoztak(107.§ac)pont) 4 0,65%

1.3 afelekközöttugyanabbólaténybelialapbólszármazóugyanazonjogirántiügybenfizetési
meghagyáskibocsátásárakerültsor(107.§b)

12 1,96%

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

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

7 1,15%

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

202 33,06%

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

353 57,77%

 Összesen 611 100,00%
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9.  AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁST KÖVETŐEN LEZÁRT ÜGYEK EREDMÉNYEI

Az általános ügyek eredménye

Azévfolyamánkezelt3.968általánosügybőlérdemielbírálástkövetően2.688ügyetzártleaTestület.835egyezség, 
9kötelezésés3ajánlásszületett,amiabefogadásutánlezárt2.688ügyrevetítve31,5%-osaránytjelent.

Érdemi elbírálást követően lezárt általános ügyek eredménye

Lezárt ügyek eredménye Ügyszám 
(db) Arány

Egyezség 835 31,06%

Kötelezés 9 0,33%

Ajánlás 3 0,11%

Megszüntetőhatározat 1841 68,49%

Összesen 2 688 100%

Azeredményekügytípusonkéntazalábbiakszerintalakultak:

Egyezségek és kvázi egyezségek az általános ügyekben

Amegkötöttegyezségekarányaahatáronátnyúlóügyeknélvoltalegmagasabb.Azeljárástmegszüntetőhatározatok,
melyekmögöttnincsegyezség,egyrekisebbaránytképviselnek.Ahatáronátnyúlóügyek69százaléka,abelföldibékél-
tetésiésonlineügyek44,8százaléka,améltányosságiügyek47,2százalékaakérelmezőkszámárakedvezőeredménnyel
zárult,ideértveaTestületáltaljóváhagyott,úgynevezettformálisegyezségeketésaformailagmegszüntetésselvégződő,
egyezséget,megállapodástjelentőügyeketis.

14. ábra
Ügytípusok aránya a határozatoknál

1,9%; 16 db

20,6%;
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Ügytípusok aránya a határozatoknál 

Belföldi békéltetési és online ügyek

Egyezség Kötelezés Ajánlás Megszüntető
határozat

Méltányossági ügyek
Határon átnyúló ügyek



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201942

Amiamegkötöttegyezségteljesítésétilleti,a835egyezségből684ügybenteltleazévvégéigateljesítésigazolásáranyitva
álló60nap.Mindössze9egyezségetjóváhagyóhatározateseténnyilatkoztakúgyapénzügyiszolgáltatók,hogynemtudták
teljesíteniahatározatbanvállaltakat.Ennekokaazvolt,hogyakérelmezőnemtettelegetafizetésikötelezettségének.

Azegyezségbenfoglaltakteljesítésérehatáridőnbelülazügyek98,7százalékábansorkerült.

Kötelezések és ajánlások az általános ügyekben

Hitel- és pénzkölcsön nyújtás ügy 

Akérelmezőakövetelésjogszerűségétvitatta.Azeljárásbannemcsakaköveteléskezelő,hanemakölcsöntnyújtójog-
elődpénzügyiszolgáltatóisrésztvett,amelylehetővétetteatényállásteljeskörűtisztázását.Eszerintakérelmezőnéhai
édesapjakölcsönszerződéstkötöttajogelődpénzügyiszolgáltatóval,majdelhalálozásátkövetőenakölcsönszerződéshez
kapcsolódóhitelfedezetibiztosításalapjánabiztosítószolgáltatástteljesített.Abiztosítóáltalteljesítettösszegazonban
nemnyújtottteljesmértékbenfedezetetapénzügyiszolgáltatóáltalnyilvántartotttartozásra,ígyaz,majdazengedmé-
nyezéstkövetőenaköveteléskezelő,afennmaradótartozásmegfizetéséreszólítottafelakérelmezőt,mintazelhunyt
adósörökösét.Akérelmezőatartozástörlésétésazügyletlezárásátkérte.ATestülettöbbekközöttmegállapította,hogy
apénzügyiszolgáltató–figyelemmelaszerződésesrendelkezésekre-nemmegfelelőenjártelakkor,amikoranéhai
adóselhalálozásátkövetőentovábbraisdevizábantartottanyilvánatartozást,atörlesztő-részleteketésannakrészeként
kezelésiköltségetterheltkiéskényszerhitel-kamatotszámítottfel.ATestületálláspontjaszerintabiztosítótólbeérkezett
összegmeghaladtaaszerződésbőleredő,aszerződésesrendelkezéseknekmegfelelőenkalkulálttartozásösszegét,így
akérelmezőtartozásvitatásáravonatkozókérelmétmegalapozottnaktalálta.Aköveteléskezelőazeljárássoráneseti
alávetésinyilatkozatottett.Akötelezésttartalmazóhatározatkötelezteazügyletlezárására,valamintarra,hogyezen
ügybőleredőenakérelmezővelszembenatovábbiakbanköveteléstnetámasszonéserrőlakérelmezőtpostaiúton,
tértivevényeslevélbenmegküldöttcégszerűenaláírtnyilatkozatábanértesítse.Aköveteléskezelőakötelezésttartalmazó
határozatbanfoglaltakatteljesítette.

Lakás-előtakarékossági betét ügy

Akérelmezőmég2017-benvisszavontaazeredetikedvezményezettjelölést,majd2018.októberétkövetően–atörvény-
módosításután-akedvezményezettszemélyénekmódosításáravonatkozónyilatkozatotterjesztettelő.Apénzügyiszol-
gáltatóállításaszerintaKincstártólaztatájékoztatástkapta,hogymivelakérelmezőadószámamásikazonostermékhez

15. ábra
Érdemben elbírált ügyek eredménye ügytípusonként

54,5%;
1 465 db

14,0%;
376 db

45,5% 44,8% 47,2%

69%

31,5%;
847 db

55,2%;
1 180 db

13,9%;
297 db

30,9%;
659 db

52,8%;
276 db

14,3%;
75 db

32,9%;
172 db

31,0%;
9 db

13,8%;
4 db

55,2%;
16 db

0

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100

10

20

30

40

50

60

70

80

90

100
% %

Érdemben elbírált ügyek eredménye ügytípusonként 

Egyezségek, kötelezések és ajánlások

Összes
általános ügy

Belföldi békéltetési
és online ügyek

Méltányossági
ügyek

Határon
átnyúló ügyek

Eljárást megszüntető határozat közül a kvázi egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok a kvázi egyezségek nélkül



ELJÁRÁSOK,EREdMÉNYEK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019 43

kapcsolódóan„foglalt”,ezértállamitámogatásaszerződésutánnemvehetőigénybe,akedvezményezettszemélyének
megváltoztatásárasincsmár lehetőség, ígyamegtakarításkifizetésétállamitámogatásnélkültudjacsakapénzügyi
szolgáltatóteljesíteni.Akérelmezőateljesmegtakarításiidőszakravonatkozóankérteazállamitámogatásjóváírását.
ATestülethatározatábanmegállapította,hogyakérelmezőatörvénymódosítástkövetőenisjogosultkedvezményezett
jelölőnyilatkozatottenni,amelyalapjánapénzügyiszolgáltató,avonatkozójogszabályirendelkezésekszerintaMagyar
Államkincstárrészéretörténőjelentésésazállamitámogatásmegigényléseirántintézkedniköteles.ATestületkötelezte
apénzügyiszolgáltatót,hogyakérelmezőkedvezményezettmódosításinyilatkozataszerintikedvezményezettetaMagyar
ÁllamkincstárnakjelentseleésigényeljevisszaapénzügyiszolgáltatóáltalaMagyarÁllamkincstárnakvisszautaltállami
támogatást.Apénzügyiszolgáltatóakötelezésttartalmazóhatározatbanfoglaltakatteljesítette.

Hagyományos betéttel kapcsolatos ügy

Akérelmezőésapénzügyiszolgáltatóközötta2008.évbenbetétszerződésjöttlétre,melyalapjánakérelmező200.000.-Ft
összegethelyezettelbetétkéntesetilekötéssel360napfutamidővel.Aszerződésszerintalekötésiidőlejártautánaszer-
ződésmegszűnik,abetétnemkamatoziktovább.Abetétesáltallejáratkorátnemvettösszegetapénzügyiszolgáltató
aszerződésmegszűnéseutánfelelősőrzésbeveszi.AzÁSZF-benrögzítésrekerült,hogyabetétkéntelhelyezettösszegek
visszafizetéséreésakamatkifizetésérevonatkozókövetelésnemévülel.Akérelmezőálláspontjaszerintazösszegetnem
vettefel,hivatkozottarra,hogybirtokábanvanazeredetibetétiokiratéskérteabetétösszegkamatokkaltörténőkifizeté-
sét.Apénzügyiszolgáltatóúgynyilatkozott,hogyavonatkozódokumentumokmárnemállnak,atörvényirendelkezésekre
tekintettelnemállhatnakrendelkezésre,mertabetétösszegetafutamidőlejártaelőttvisszafizette,akérelmezővelko-
rábbanfennálltüzletikapcsolatamegszűnt.Akifizetéstényétanonimizált,azügyféladataitnemtartalmazóképernyőkép
csatolásávalpróbáltaigazolni,melyetaTestületnemfogadottelésakértbetétiösszegésannakkamataikifizetésére
kötelezteaszolgáltatót.Apénzügyiszolgáltatóadöntésselszembenjogorvoslattal(ellentmondással)élt,apereseljárás
azonbanakérelmezőintézkedésének,azazkeresetbenyújtáshiányábanmegsemindulhatott.

Életbiztosítási ügy

Akérelmezőésapénzügyiszolgáltatójogelődjeközött1990-benlétrejöttéletbiztosításraakérelmező2018-ban10.000Ft
összegű,majd3.000.000Ftösszegűbefizetéstteljesített.Apénzügyiszolgáltatóakétbefizetésalapján100.000Ftösszeget
aszerződésrelekönyvelt,majdafennmaradó2.910.000Ftösszegetakérelmezőrészérevisszautalta.Apénzügyiszolgáltató
hivatkozásaszerintabefizetésekakockázatiösszeg100.000Ft-otmeghaladóösszegűemelkedéséteredményezőváltozást
idézhettekvolnaelő,ígyavonatkozószabályzatalapjánjogosultvoltkockázat-elbírálástvégezniésannakalapjánakezde-
ményezettrevonatkozóváltoztatásirántiigénytegészbenvagyrészbenvisszautasítani.Akérelmezőkérelmébenkiemelte,
hogyazéletbiztosításkockázatibiztosításiösszegnélküljöttlétre,abefizetéskizárólagatőkeösszegetemeltemeg,mely
esetbenapénzügyiszolgáltatónaknincslehetőségeavisszautasításra,abiztosítástőkeértékeutánévi7%kamatotgarantál
aszolgáltató.ATestületmegállapította,hogyakérelmezőáltalteljesítettbefizetéseknemérintettékazéletbiztosításkoc-
kázatiösszegét,ígyaszolgáltatóabefizetéstekintetébennemvoltjogosultkockázat-elbíráláslefolytatásáraésabefizetés
visszautasítására.ATestületavisszautasítottbefizetésbefogadásáraésazidőközbenfelmerültkamatokelszámolására
kötelezteaszolgáltatót.Ajogszabályialávetésenalapulókötelezésselszembenaszolgáltatóellentmondástterjesztettelő.

Balesetbiztosítási ügy

Akérelmező,mintszerződőésbiztosítottalkuszonkeresztülbaleset-ésbetegségbiztosításiszerződésmegkötéséretett
ajánlatotaszolgáltatónálésbefizetteadíjelőírásnakmegfelelődíjat.Apénzügyiszolgáltatóazajánlatra15naponbelül
nemnyilatkozott,majd60naponbelülakockázat-elbírálásielőírásairahivatkozvaelutasítottaazajánlatotésabefizetett
díjatvisszautalta.Akérelmezőabiztosítótésazalkusztisbevontaazeljárásba.Kérelmébensérelmezte,hogyabiztosító
azajánlatára15naponbelülnemnyilatkozott,álláspontjaszerintlétrejöttabiztosításiszerződés,kérteabiztosítótavo-
natkozókötvénymegküldésérekötelezni,azalkusztkártérítésrekötelezni,amennyibenazajánlatnemkerültmegfelelő
időbenéstartalommalbenyújtásraabiztosítóhoz.Aszolgáltatóazeljárássoránarrahivatkozott,hogyazajánlatelbírálása
egészségügyikockázatfelméréshezvoltkötött,így60napjavoltannakelbírálásra.Azalkuszigazolta,hogyamegfelelő
nyomtatványon,akérelmezőválaszaialapján,azelőírtdíjmegfizetésemelletttovábbítottaazajánlatot.ATestületdön-
téseszerintabiztosítónyilatkozatánakmegtételérevonatkozóhatáridőfőszabálykéntazajánlatbeérkezésétőlszámított
15nap,kivételesen,haazajánlatelbírálásaegészségügyikockázat-felméréshezkötött,60nap,erreazonbanabiztosító
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csakakkorhivatkozhat,haerrőlelőzetesentájékoztattaaszerződőfeletésavizsgálatnaknemcsakapusztalehetősége
állfenn,hanemaztténylegesenelisvégzik.ATestületkötelezteabiztosítót,hogy15naponbelülakérelmezőajánlati
tartalmánakmegfelelőenállítsakiabiztosításifedezetetigazolókötvénytésküldjemegakérelmezőrészére.Azalkusszal
szembenelőterjesztett,másodlagoskártérítésikérelmetnemtaláltamegalapozottnak.Ajogszabályialávetésenalapuló
kötelezéstaszolgáltatóteljesítette.

Pénzforgalmi szolgáltatási ügyek

Afizetésiszámlákhozésakészpénz-helyettesítőfizetésieszközökhasználatáhozkapcsolódóanajóvánemhagyottfizetési
műveletektémakörébenaTestület4kötelezéstés3ajánlásthozott.Azadottügyekbenakérelmezőkészlelték,hogyáltaluk
jóvánemhagyott,nemáltalukkezdeményezetttranzakciókkerültekterhelésreaszámlájukon.Apénzügyiszolgáltatók-
náltetteredménytelenpanaszkezelésieljárástkövetőenkértékaTestületelőttieljárásban,hogyapénzügyiszolgáltató
térítsemegavitatotttranzakcióösszegét.AzérintetteljárásoksoránaTestületmegállapította,hogyatranzakciókjóvá
nemhagyottfizetésiműveletnekminősülnekésaszolgáltatókatapénzforgalmitörvénybenmeghatározottmegtérítésiés
helyreállításikötelezettségterheli.döntéseibenaTestületkimondta,hogyapénzügyiszolgáltatóknakmegkelltéríteniük
akérelmezőkrészéreajóvánemhagyottfizetésiműveletekszerintiösszegeketésafizetésiszámlatekintetébenaterhelés
előttiállapotothelyrekellállítaniukazzal,hogyajóváírásértéknapjanemlehetkésőbbi,mintazanap,amikorajóvánem
hagyottfizetésiműveletteljesítésemegtörtént.Akötelezésektekintetébenkétesetbenteljesítetteapénzügyiszolgáltató
azabbanfoglaltakat,amásikkétesetbenellentmondássalélt,melynekfolytánazeljárásperréalakult.Azajánlásokközül
egyesetbenteljesítetteapénzügyiszolgáltatóazabbanfoglaltakat,mígkétesetbenmegtámadtaazt.

A megszüntető határozatok az általános ügyekben

ATestület1.841általánosügyetzártleeljárástmegszüntetőhatározattal.Ezekközül376ügyeljárásonkívüli,úgynevezett
kváziegyezségvolt,melyből297békéltetésiügyben,75méltányosságiügybenszületett,4volthatáronátnyúlószolgál-
tatássalkapcsolatos.Belföldibékéltetésiésonlineügyekben79,méltányosságiügyben51olyanesetfordultelő,amikor
azeljárásmegszüntetésétafelekazértkérték,mertegymássalegyeztetéstkezdtek.

Améltányosságiügyekben lefolytatottközvetítői eljáráseredménye,hogyamegszüntetőhatározatok21%-akvázi
egyezséggelzárult,azeljárások15%-ábanafelekközöttazegyeztetésekamegoldáskereséseérdekébenelkezdődtek.
Amegszüntetetteljárások17%-ábanaszolgáltatóáltaltettegyezségijavaslatotakérelmezőnemfogadtael.34%-ban
amegszüntetésreazértkerültsor,mertaszolgáltatónemtettazügyrendezéseérdekébenajánlatotakérelmezőirányába.
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Ahatáronátnyúlóügyekesetén4ügybenkerültsoreljárásonkívüliegyezségmegkötésre,további5ügybenpedigbizo-
nyításieljárásszükségességevoltazelutasításoka.

Az elszámolási és forintosítási ügyek eredménye

A19lezártügybőlegyesetbenszületettegyezség,kétesetbenkötelezésttartalmazóhatározatothozottaTestület,16
ügybenazeljárásmegszüntetésrekerült.

Elszámolási ügyek ügytípus szerint 2018. évben (db)

Az ügylezárás eredménye
151. ügytípus 

Helyeselszámolás
megállapítása

152. ügytípus 
Panaszeljárás
lefolytatására

történőkötelezés

153. ügytípus 
Elszámolási
kötelezettség
fennállásának
megállapítása

Összesen Arány

Egyezségihatározat 1 0 0 1 5%

Kötelezésttartalmazóhatározat 2 0 0 2 11%

Eljárástmegszüntetőhatározat 11 2 3 16 84%

Összes lezárt ügy 14 2 3 19 100%

10.  JOGORVOSLATI LEHETŐSÉGEK, HATÁROZATOK BÍRÓSÁGI MEGTÁMADÁSA

ATestületáltalmeghozottegyesdöntésekkelszembenaMagyarNemzetiBankrólszólótörvénykétféle,azelszámolási
törvényelszámolásiügyekbenegyharmadiktípusújogorvoslatilehetőségetbiztosít.ATestületmegalakulásaóta,azaz
2011.július1-től–azMNBtörvény116.§(2)(3)bekezdéseszerint–vanjogilehetőségarra,hogyakötelezésttartalmazó
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határozatésazajánlásellenhatályonkívülhelyezéslehetkérniaFővárosiTörvényszéktől.Ezafélrészéretörténtkézbe-
sítésétőlszámítotttizenötnaponbelüllehetséges,ha:

a)atanácsösszetételevagyeljárásanemfeleltmegetörvényrendelkezéseinek,
b)aTestületneknemvolthatásköreazeljárásra,
c)akérelemmeghallgatásnélkülielutasításánaklettvolnahelye.

2017.január1.ótaaTestületegyezséghiányábanakkoriskötelezésttartalmazóhatározatothozhat,haazadottügyben
érintettpénzügyiszolgáltatóalávetésinyilatkozatotnemtett,deakérelemmegalapozottésafogyasztóérvényesíteni
kívántigénye–semakérelemben,semakötelezésttartalmazóhatározatmeghozatalakor–nemhaladjamegazegymillió
forintot.Ezazúgynevezettkötelezővagyjogszabályialávetés,melyalapjánameghozotthatározattalszembenafentiek-
tőleltérőjogorvoslatilehetőségvan.EztajogorvoslatilehetőségetazMNBtörvény121-122.§-aibanfoglaltszabályok
biztosítják,melyekkimondják,hogyazérintettpénzügyiszolgáltatóahatározatközlésétőlszámított15naponbelül
ellentmondássalélhet,éshaazkellőidőbenérkezettésnincselutasításiok(vagyisaztaTestületnemutasítjael),akkor
azelőterjesztettellentmondásfolytánazeljárásperréalakul,melybenaTestületfélkéntnemveszrészt.Jogszabályon
alapulókötelezéstazemlítettjogszabályhelyhatálybanléteótaaTestületmártöbbügybenishozott,néhánnyalszemben
jogorvoslatbenyújtásáraissorkerült.

Aharmadiktípusújogorvoslatazelszámolásitörvényalapjánazelszámolásiügyekbenabíróságelőttinempereseljárást
rendelijogorvoslatilehetőségkéntafogyasztólakóhelyeszerintilletékestörvényszékterületénműködőjárásbíróságok
előtt.Ezekanempereseljárásokírásbanzajlanak,személyesmegjelenéstnemigényelnekéseredményüklehetaTestület
határozatánakjóváhagyása,annakhatályonkívülhelyezéseésaTestületújeljárásrautasítása(megismételteljárás)vagy
hatályonkívülhelyezésésújdöntésmeghozatala.Adevizaalapúésforinthiteleselszámolásiügyekkelszembenbenyújtható
jogorvoslatilehetőségekrőlésabíróságinempereseljárástmegindítóűrlapokrólazalábbilinkentájékozódhatnakazérin-
tettek:https://birosag.hu/polgari-eljaras/nyomtatvanyok/deviza-es-forinthitelek-elszamolasi-es-forintositasi-jogorvoslatai

2019.január1-jénkétpervoltfolyamatban,melybőlazévfolyamánlezárultazegyikper,azévsoránindultperekre
figyelemmela2019.december31-énfolyamatbanlévőperekszámahárom.A2019.december31-énfolyamatbanlévő
mindhárompernekaTestületolyantartalmúajánlásaatárgya,mellyelaTestületaztajánlotta,hogyazérintettbank
15naponbelültérítsemegadottkérelmezőrészéreazáltalajóvánemhagyottfizetésiművelet(ek)bőleredőösszeget,
valamintezenösszegvonatkozásábanamegterheléselőttiállapototállítsahelyreazzal,hogyajóváírásértéknapjanem
lehetkésőbbi,mintazanap,amikorajóvánemhagyottművelet(ek)teljesítésemegtörtént.

Kétperbenazelsőfokúbíróságelutasítottaabankkeresetét.Abíróságmegállapítottaegyrészről,hogyajogvitákkalérintett
fizetésiműveletekakérelmezőkáltaljóvánemhagyottműveletekvoltak,másrészt,hogyabanknembizonyította,hogy
akérelmezőksúlyosangondatlanuljártakelafizetésiműveletekkelkapcsolatban,illetveazokatmegelőzően.Azítéletekkel
szembenfellebbezésnekvanhelye.

EgytovábbiajánlássalszembenipertkövetőfelülvizsgálatieljárásbanaKúria,mintfelülvizsgálatibíróságamásodfokú,
jogerős,aTestületszámárakedvezőtlenítéletethatályonkívülhelyezte,ésamásodfokúbíróságotújeljárásraésújhatáro-
zathozatalárautasította.AKúriaosztottaaTestületazonálláspontját,miszerintamásodfokúbíróságformálisálláspontra
jutottakkor,amikorúgyvélte,hogyazajánlásazértnemfelelmegajogszabályoknak,mertakérelmezőnemtöltötteki
akérelméttartalmazóformanyomtatványtmegfelelően,ésezértaTestületnekhiánypótlástkellettvolnakibocsátania,
ahiánypótlásánakelmaradásaeseténpedigazeljárásátmegkellettvolnaszüntetnie.AKúriautasításaszerintamegismé-
teltmásodfokúeljárásbanérdembenkellmajdállástfoglalniaamásodfokúbíróságnakazelsőfokúítéletellenaTestület
általelőterjesztettfellebbezés,illetveafellebbezésiellenkérelemkereteinbelül,mivelezmindeddignemtörténtmeg.

2019-benegy,azügyetvéglegesen,pernyertességgellezáróbíróságidöntésérkezettbeegyaTestületáltalhozottaján-
lássalkapcsolatban.

EgyfolyamatbanvoltfelülvizsgálatieljárásbanaKúriaaTestületszámárakedvezőjogerősítéletethatályábanfenntartotta
rámutatvaarra,hogyaKúriavizsgálódásánakkizárólagolyanesetlegesjogszabálysértéslehetatárgya,mellyelkapcso-
latbanafelülvizsgálatotelőterjesztőfélkonkrétanmegjelöliaztajogszabályirendelkezést,melyetálláspontjaszerint
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ajogerősítéletsért.Aperfelpereseegybankvolt,ajogvitávalérintettfizetésiműveletek,melyekakkénttörténtek,
hogytöbbesetbenaszámlatulajdonosszemélyiigazolványánakfelhasználásávalvettekfelkészpénztaszámlatulajdonos
számlájáról,jóvánemhagyottfizetésiműveleteknekminősültek.Azérintettügyfeletnemterheltesúlyosgondatlanság
afizetésiműveletekkelkapcsolatban.

A nemperes eljárások az elszámolási ügyekben

Adeviza-,devizaalapúésforinthitelekkelkapcsolatosjogvitákban10nempereseljáráskezdeményezéséreirányulókérelem
érkezett.10jogerősenbefejezettnempereseljárásrólkapottértesítéstaTestületazilletékesbíróságoktól.

A2015-től2019.december31-igaTestülethezérkezettjogorvoslatiigényekszámaösszesen2.467dbvolt.Ebből2.453
ügybenazeljáróbíróságokajogerősdöntésrőlküldtektájékoztatást,míg14ügybenanempereseljárásmégazilletékes
bíróságokelőttnemzárultle

A2015-2019.évekközöttjogerősenbefejezettösszesnempereseljárásközülazilletékesnemperesbíróságok603ügyben
érdemivizsgálatnélkülutasítottákelakérelmet.Azérdemifelülvizsgálateredményekénthozott1.850jogerősvégzés
82százalékában(1513ügyben)abíróságokhelybenhagytákaTestülethatározatait,újeljáráslefolytatására255ügyben
(14%)kötelezteabíróságaTestületet.

11. A MEGHALLGATÁSOK SZÁMA AZ ÁLTALÁNOS ÜGYEKBEN

Azévsorán2.667alkalommalkerültsormeghallgatástartására,ebből2.267ügybenjártelegytestületitagegyedül,
háromfőstanácsban400alkalommaltörténtbékéltetés.

Meghallgatások száma (db)

 Összes meghallgatás Egyes Tanácsos

Első meghallgatás 2329 2004 325

Folytatólagos meghallgatás 338 263 75

Összes meghallgatás 2667 2267 400

12. ÁTLAGOS ÜGYINTÉZÉSI IDŐ

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

19. ábra
Átlagos ügyintézési idő
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2019. év
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2019-benaTestületelékerültpénzügyifogyasztóijogvitáklezárásáraátlagosan64napravoltszükség.Abelföldibékél-
tetésiésonlineügyekátlagosan63napalatt,améltányosságiügyek67napalattzárultakle,ahatáronátnyúlóügyek76
napigtartottak.

Azelszámolásiügyekbenátlagosan101napvoltszükségesazügylezárásához.
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III. Szektoronkénti elemzés 

1. A PÉNZPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

2019-benis,mintakorábbiévektöbbségébenapénzpiaciszektorügyeijelentettékazügyeklegnagyobbszámátésará-
nyát.Akérelmek57százalékavalamelypénzpiaciszereplőszolgáltatásávalkapcsolatosjogvitamiattindult.Apénzpiaci
szolgáltatásokhozkapcsolódókérelmekszáma1.933volt,amiazelőzőévhezképest4,6százalékkaltöbb.A legtöbb
pénzpiaciügyhiteléspénzkölcsönnyújtásávalvoltkapcsolatos.

Apénzpiaciügyekkétharmadabelföldibékéltetésiésonlineügyvolt,egyharmadapedigméltányosságiügytípusbatarto-
zott.Határonátnyúlóügyként11kérelemérkezett.Alezárt1815pénzpiaciügyközül351ügybenvoltkénytelenakérel-
met–hatáskörhiánya,eljárásiakadályvagyahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkülelutasítani
aTestület.

Abefogadottkérelmek32százalékában,összesen466ügybenafelekegyezségetkötöttek.7ügybenkötelezés,3ügyben
pedigajánláskiadásárakerültsor.További239ügybenafelekközötteljárásonkívüljöttlétreegyezség,illetveapénz-
ügyiszolgáltatókorábbiálláspontjátfelülvizsgálvaönkéntteljesítetteakérelmezőteljesigényét.Ezekbenazügyekben
afelekközösvagyakérelmezőegyoldalúkérelméremegszüntetésrekerültazeljárás,akérelmezőigényeszámáramégis
megnyugtatórendezéstnyert.Összességébenapénzpiacotérintőkérelmekkörébenabefogadottügyek48,8százaléka
akérelmezőkszámárapozitíveredménnyelzárult.

Érdemielbírálástkövetőenösszesen1464pénzpiaciügykerült lezárásra,melyekdöntésitípusonkéntimegoszlását–
azegyesügytípusokbanis–akövetkezőábramutatja.

20. ábra
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1.1. Hitel- és pénzkölcsönnyújtás

Apénzpiaciszektortérintőügyek62százalékotmeghaladórésze(1216ügy)hitel-éspénzkölcsönnyújtással,azonbelül
akérelmekközelfelejelzáloghitelekkelvoltkapcsolatos.Akérelmekszámáttekintveajelzáloghitelekkelkapcsolatoskérel-
meketaszemélyikölcsönnel,agépjárműhitellel,afolyószámlahitellelésazáruhitellelkapcsolatosbeadványokkövették.

ATestület1.138hiteléspénzkölcsönnyújtássalkapcsolatosáltalánosügyetzártleazévvégéig.Azérdembenelbírált
894ügybőlahatározattaljóváhagyottegyezségekszáma262volt,ez29,3%-otjelent.Ezenkívül1kötelezésisszületett.
További155ügybenafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekaránya
összesen47százalékottettki.

1.1.1. Jelzáloghitel

Ajelzáloghiteleketérintőkérelmekbenelőfordult
–akölcsönfolyósításával,illetőlegannakelmaradásávalkapcsolatosigény,
–devizaalapúkölcsönökforintosításával,illetveannakelmaradásával,
–azéletbiztosításiösszegkölcsöntartozásbavalóbetörlesztésével,
–adóstársvagyfedezetiingatlankötelembőltörténőkiengedésével,illetőlegcseréjével,

21. ábra
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–azárfolyamkockázatviselésével,azárfolyamváltozástartozásösszegéregyakorolthatásárólvalónemmegfelelőtájé-
koztatással,

–azadósáltal teljesítettbefizetésekelszámolásával,abiztosíték felszabadításával,a fedezetbiztosításáraalapított,
azingatlannyilvántartásbabejegyzettzálogjogtörléséhezvalóhozzájárulással,ahozzájáruláskésedelmeskiadásával,

–aszerződésesdokumentációügyfélrendelkezésérebocsátásával,
–kamatok,költségek,díjakfelszámításával,visszatérítésével,
–részlegesésteljeselőtörlesztéssel(végtörlesztéssel),
–márelbíráltésengedélyezettszerződésmódosításravonatkozóokiratokelkészítésének,aláírásánakelmaradásával,
–apénzügyiszolgáltatóáltalnyilvántartotttartozásösszegével,
–aszerződéspénzügyiszolgáltatóáltalifelmondásajogszerűségénekvitatásával,illetőlegafelmondáskövetkeztében
esedékesséválttartozásösszegszerűségével,

–akövetelésengedményezésénekjogszerűségével,azengedményezettkövetelésösszegévelkapcsolatosankialakult
jogvita.

Akérelmeknagyságrendilegötödrészénektárgyaatartozáspénzügyiszolgáltatóáltalnyilvántartottösszegénekvala-
melyokbóltörténővitatásavolt.Kérelmezőktöbbszörelőadták,hogyaszerződésmegkötésekortéves,nemmegfelelő
tájékoztatástkaptakvalamelyszerződésesrendelkezést,aterméktulajdonságaitilletően.Gyakransérelmeztékakérel-
mezőkadevizaalaponkötöttszerződésekbőleredőtartozásokvonatkozásábanazárfolyamváltozástartozásösszegére
gyakorolthatását,illetőlegazárfolyamkedvezőtlenváltozásakövetkeztébenatartozásösszegemegemelkedésébőleredő
különbözetiösszegteljesmértékbenadósraterhelését,azárfolyamkockázatróltörténtnemmegfelelőtájékoztatásnyúj-
tását.Kérelmezőkhivatkoztakarrais,hogyapénzügyiszolgáltatóknemmértékfelmegfelelőenazügyfelekteherviselő
képességét,illetőlegaszerződésérvénytelenségéreisalapítottakigényt.Mindenolyanesetben,aholajogvitatárgya
apénzügyiszolgáltatóáltalmegállapítotttörlesztőrészletösszegevolt,azeljárásbanapénzügyiszolgáltatókáltalvezetett
nyilvántartásokbemutatására,egyeztetéséresorkerült.

Egyesetbenakérelmezőaztkifogásolta,hogyagyűjtőszámlahitelszerződésmegszűnésétkövetőenatörlesztőrészlet
összegejelentősenmegemelkedett.Kérelmébenkiemeltensérelmezteazt,hogynemérthetőszámára,hogyanszámolta
kiapénzügyiszolgáltatóatörlesztőrészleteinekalakulását,afutamidőhosszát,kérdéseirenemkapottkielégítőválaszt.
Apénzügyiszolgáltatóarrahivatkozott,hogyagyűjtőszámlahitelszerződésalapjánbiztosítottfizetéskönnyítésiidőszak
aszerződésszerinti60hónapotkövetőenbefejeződöttésafutamidőhátralévőrészébenakérelmezőnekaszerződésen
nyilvántartotttartozásaazaktuálisadatokkalújraszámításrakerült,eztkövetőenavonatkozójogszabályirendelkezés
figyelembevételévelmárnormálhavitörlesztőrészletkerültmegállapításra.Ajogszabálypontosanmeghatározza,hogy
maximummilyenmértékbennövekedhetatörlesztőrészletnagysága,ésamennyibenezzelazeredetifutamidővégén
maradnafenntartozás,aszolgáltatónaknincsmáslehetősége,mintafutamidőtmeghosszabbítani.Apénzügyiszolgáltató
ameghallgatásonvállalta,hogyakérelmezőáltalkértkimutatásokatmegküldi,amelyalapjánakérelmezőellenőrizeti
annaktartalmátéselőterjeszthetiesetlegeskonkrétkifogását.Apénzügyiszolgáltatóáltalbenyújtottkimutatástartalmát
akérelmezőnemkifogásolta,azeljárásmegszüntetésrekerült.

Volteset,amelybenkérelmezőaztsérelmezte,hogybáratartozásátvisszafizette,apénzügyiszolgáltatótovábbrais
tartozásttartnyilván.Apénzügyiszolgáltatóelismerte,hogyaszerződésbenatartozásösszegeelírásrakerült,ésvállal-
ta,hogyakérelmezőrészéreszerződésmódosítástküld.Akérelmezőaszerződésmódosításbanfoglaltakatelfogadtaés
azeljárásbanakérelmétvisszavonta.

ATestületjavasoljaazügyfeleknek,hogymindenolyanesetbenamikorszámukranemegyértelműatőketartozás
vagybármelyapénzügyiszolgáltatóáltalfelszámítotttétel,mielőbbkezdeményezzenekegyeztetéstapénzügyi
szolgáltatóval.Sokesetbenajogvitamegoldásáhozaziselegendő,haaszolgáltatórészletesenismertetiésmeg-
magyarázzaakérelmezőáltalvitatotttételekalakulását,annakokait.

Azelőtörlesztéssel,végtörlesztésselkapcsolatostöbb jogvitábanakérelmezőksérelmeztékapontatlanéselhúzódó
ügyintézést,melymiattaszükségesnéltöbbalkalommalkellettmegjelenniükapénzügyiszolgáltatónál.Többesetben
előadták,hogynemkaptakmegfelelőtájékoztatástavégtörlesztésérdekébenbefizetendőösszegnagyságáról,atranzakció
kapcsánfelszámításrakerülődíjakról.Ezzelamagatartássalapénzügyiszolgáltatóktöbbletköltségetokoztakszámukra.
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Apénzügyiszolgáltatóáltalfelszámítottvégtörlesztésidíjvitatásavoltatárgyaannakazeljárásnakis,amelybenkérelmező
kifogásolta,hogybárafiókiügyintézőtőlaztatájékoztatástkapta,hogyavégtörlesztésdíjmentes,apénzügyiszolgáltató
mégisvégtörlesztésidíjatszámítottfel.Apénzügyiszolgáltatóarrahivatkozott,hogyadíjataszerződésrészétképező
hirdetményealapjánszámítottafel,devállalta,hogymegvizsgáljaadíjvisszatérítéséneklehetőségét.Afelekközöttazeljá-
rásbanegyezségjöttlétre,amelynekkeretébenakérelmezőrészéreasérelmezettvégtörlesztésidíjvisszatérítésrekerült.

Másikügybenakérelmezőaztsérelmezte,hogyakölcsönszerződéselőtörlesztésétkövetően–azelőtörlesztésidoku-
mentumonszereplőösszeghelyett–egyannálmagasabbösszegűrészletkerültlevonásrafizetésiszámlájáról.Apénzügyi
szolgáltatóelismerte,hogyazelőtörlesztésidokumentumonazelőtörlesztéstkövetőtörlesztőrészletvalóbantévesen
kerültfeltüntetésre.Arrahivatkozott,hogyazelőtörlesztésiértesítőbenazonbanakérelmezőtmárahelyesösszegű
törlesztőrészletrőltájékoztatta.Hivatkozotttovábbáarrais,hogyazadminisztrációshibanemalapozzamegazt,hogy
akérelmezőnekalacsonyabbösszegetkelljenmegfizetni,mintaténylegestartozás.Afelekközöttazelőtörlesztésidíj
visszatérítésérevonatkozóegyezségjöttlétre.

Minősítettfogyasztóbarátkölcsönszerződésekhezkapcsolódóanképeztejogvitatárgyátaz,hogyapénzügyiszolgáltató
nemfolyósítottaakölcsöntvagyannakutolsórészletét.Afolyósításelmaradásánakrészbenazvoltazoka,hogyaköl-
csönszerződésnemtartalmazottvalamely,apénzügyiszolgáltatóáltalszükségesnektartottfolyósításifeltételt,vagyazt
nempontosan,azügyletsajátosságaitfigyelembevévehatároztameg,amelynekkövetkeztébenafolyósításifeltételek
azelőírthatáridőignemteljesültek.Apénzügyiszolgáltatókezekbenazesetekbentörekedtekajogvitarendezésére,
afelekegyezségetkötöttekrészintajogviszonyfenntartásamellett,devoltarraispélda,hogyakérelmezőaszerződéses
jogviszonyfenntartásátatovábbiakbannemkívánta,ígyannakmegszüntetésébenállapodtakmegafelek.

Nemnevezhetőgyakoriügytípusnak,deelőfordultakolyanesetek,amelyekbenafelekközöttajogvitaapénzügyiszol-
gáltatóáltalbiztosított,ún.„multicurrencyhitel”–tehátváltozó,többféledevizanembenis lehívható–ügyletekkel
összefüggőenalakultakki,amikorapénzügyiszolgáltatónemtudottkonzisztenslevezetéstadniafennállótartozásról.
Ezekazatipikusügyekváltozatosmódonzárultak.

Alakáscélúállamitámogatássalösszefüggésbenlétrejöttszerződésekkel-kiegészítőkamattámogatásmellettnyújtott
kölcsön,adóvisszatérítésitámogatásésmegelőlegezőkölcsön–kapcsolatoseljárásokbantöbbügybenmegállapítható
volt,hogyapénzügyiszolgáltatóévekenkeresztülnemtettlépéseketsematámogatásvisszakövetelése,sempedigafo-
lyósítottösszegátalakításairánt.Akövetelésesedékesséválásátkövetőenévekteltekelazügyfelekértesítéséig–amely
többesetbencsakakérelmezőkfellépésétkövetőentörténtmeg-azimmáronkésedelmikamattalnövelttartozásról.
Azeljárásokszintemindenesetbenpozitíveredménnyelzárultak,afelekegyezségetkötöttek.

Többolyanügyvolt,amelybenakérelmezővelszembennyilvántartottköveteléstapénzügyiszolgáltatóazeljárásmegin-
dításátkövetőenköveteléskezelőreengedményezésre.Ezekbenazeljárásokban-sokesetbenazengedményezőhitelező
intézkedésekapcsán-azengedményesköveteléskezelőisrésztvett.Mindenesetbenazegyeztetésmegindultafelek
között,detöbbesetbenegyértelművévált,hogyazeljáráslezárásáraelőírttörvényihatáridőnbelülezekazegyeztetések
nemfolytathatóakle,ezértafelekközösenkértékazeljárásmegszüntetését.

1.1.2. Személyi kölcsön

Aszemélyikölcsönökkelkapcsolatosügyekrejellemzővolt,hogyahitelezőpénzügyiszolgáltatómárfelmondtaafelek
közöttiszerződéstésakövetelésjogosultjaengedményezésfolytánköveteléskezelőlett.Fentiekokánezeneljárások
többségeaköveteléskezelőkkelszembenindultmeg.

A 2019. évben lezárt jelzáloghitel ügyek eredménye

500 db
ELINTÉZETT ÜGY

423 db (85%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

166 db (39%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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Aszemélyikölcsönöketérintőbelföldibékéltetésiügyekbenelőterjesztettkérelmekjelentősrészébenvitattákakérelme-
zőkatartozásösszegét,illetőlegfennállásátéskértékannakteljesvagyrészlegestörlését.Számosügyindultaköltségek,
díjakkérelmezőkszerint jogtalanfelszámításaokán is,valamintsérelmeztékaszerződésfelmondását.Többesetben
kértékazügyfelekapénzügyiszolgáltatóktólszámszakikimutatáskészítését,illetőlegakorábbanmegküldöttkimutatás
korrigálásátanyilvántartotttartozásukról,figyelemmelarra,hogyaztnemtartottákvalósnak,hivatkoztakaszerződés
érvénytelenségére,továbbáfordultakaTestülethezszerződésesdokumentációkiadásaérdekébenis.

KérelmezőkafennállótartozásvitatásakörébentöbbesetbenkértékaTestülettőlapénzügyiszolgáltatóvalfennállószerző-
désesjogviszonyukáltalánosfelülvizsgálatát,amelyrenincslehetőség.Azeljárásbanaszolgáltatóáltalmárvizsgáltpanasz
alapjánhatározottkérelmetszükségeselőterjeszteni,amelynektárgyábanegyezséglétrejöttehiányábandöntaTestület.

Azegyikügybenakérelmezőkérteabefizetésekelszámolásának,alekönyvelésekdátumánakfelülvizsgálatát,emellett
vitattaakésedelmikamatéskésedelmidíjjogszerűségét.Apénzügyiszolgáltatóaválasziratában,valamintameghallga-
tásonismertetteabefizetésekelszámolásánakrendjét,emellettelismerte,hogyegyalkalommalvalóbannemmegfelelő
tartalmúkimutatástküldöttakérelmezőnek.Afelekközöttegyezségjöttlétre.

Többügybenvitattákazügyfelekaszerződésfelmondásánakjogosságátarrahivatkozva,hogyapénzügyiszolgáltató
általmegszabottpóthatáridőnbelülteljesítettékaztahátralékostartozást,amelyösszegafelmondásalapjátképezte,
vagyarrahivatkoztak,hogynemkaptákmegafelmondónyilatkozatot.Adevizaalapúszemélyikölcsönöknélsokesetben
sérelmezték,hogyapénzügyiszolgáltatónemváltottaátforintraakövetelést.Többesetbenaszerződésfelmondásátkö-
vetőenengedményezettköveteléselszámolásávalkapcsolatbannyújtottakbepanaszt.Kérelmezőkvitattákafelszámított
késedelmikamat,ügyletikamat,kezelésiköltség,vagybármelyjogcímenfelszámítottdíjkövetelésjogosságát.

Együgybenkérelmezőannakmegállapításátkérte,hogyapénzügyiszolgáltatóvalafennállótartozásarendezéséreko-
rábbanmegkötöttrészletfizetésimegállapodásahatályos,kértebefizetéseimegállapodásnakmegfelelőlekönyvelésétés
fennállótartozásakérelmeszerintiösszegbentörténőmegállapítását.ApénzügyiszolgáltatóaTestületeljárásábanúgy
nyilatkozott,hogyamegállapodástreaktiváltaésegyezségiajánlatottettkérelmezőnek.Kérelmezőazajánlatotnemfo-
gadtael,kérteafennállótartozásaösszegszerűmeghatározásátésrögzítését.Apénzügyiszolgáltatóazeljárásbanvállalta
akérelmezőáltalkértkimutatáselkészítését,amelyalapjánafelekközöttegyezségjöttlétreatartozáskamatmentes
törlesztésére.

Többesetbensérelmeztékazügyfelek,hogyapénzügyiszolgáltatóolyanszerződésrealapítvakívánköveteléstérvénye-
sítenivelükszemben,amelyetnemőkkötöttek,nemállrendelkezésükre,ígyannaktartalmátnemismerik.Azokban
azesetekben,amelyekbenapénzügyiszolgáltatóaszerződésesdokumentációtvalamelyokbólnemtudtarendelkezésre
bocsátani,jellemzőenteljesítettekérelmezőügyletlezárásáravonatkozókérelmét.Amennyibenaszerződésesdokumentá-
ciórendelkezésreállt,azokbanazesetekbenapénzügyiszolgáltatóáltalábanragaszkodottbizonyosmértékűteljesítéshez,
denyitottvoltamegegyezésre.

ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogylehetőségükszerinttegyenekmegmindentannakelkerülésére,hogy
akövetelésérvényesítéseirántvelükszembenjogieljárásinduljon.Keressékapénzügyiszolgáltatónálatartozás
rendezésérenyitvaállólehetőségeket.

Egyezséggelzárultazakölcsönszámlalezárásávalkapcsolatosjogvita,amelybenakérelmezőaztsérelmezte,hogyapénz-
ügyiszolgáltatóbankfiókjátvégtörlesztésiszándékkalkerestefelésazügyintézőszóbelitájékoztatásánakmegfelelően
megfizetteafennállóteljestartozásánakösszegét,ennekellenéreakölcsönszámlanemkerültlezárásra.Apénzügyiszol-
gáltatótúlfizetésrőlszólóértesítőleveleitnemkaptameg,mivelazokatapénzügyiszolgáltatónemabejelentettcímére
postázta.Apénzügyiszolgáltatóelőadta,hogyabankfiókbanazügyintézőésakérelmezőközöttszóbanelhangzottak
rekonstruálásáranincslehetőség,akérelmezőáltalbefizetettösszegaszámlazáráshozszükségesösszegetnemfedezte,
akérelmezőnemrendelkezettírásbanavégtörlesztésről,ígyapénzügyiszolgáltatóazüzletszabályzatnakmegfelelően
túlfizetéskéntkezelteazösszeget.Ugyanakkorapénzügyiszolgáltatóelismerte,hogyaszámlávalkapcsolatosleveleket
akérelmezőazértnemkaptamegmertarendszerébentechnikaihibamiattrosszcímkerültrögzítésre.
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ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogyabankfiókiügyintézéssoránmindenesetbenkérjenekazadotttranz-
akció,ügylet–példáuladottesetbenavégtörlesztésésszámlazárás-megtörténtétigazolódokumentumotésazt
őrizzékmeg,egyesetlegeskésőbbijogvitakialakulásánakelkerüléseérdekében.

1.1.3. Gépjárműhitel

Azeljárásokalapjátképezőszerződésekjellemzőendevizaalapúszerződésekvoltak,amelyekkelkapcsolatbanakérel-
mezőknekfizetésinehézségeikkeletkeztek.Túlnyomórészbenatartozásösszegével,futamidőhosszabbítással,ritkábban
aszerződésérvénytelenségeéstörzskönyvkiadásakörébenérkeztekkérelmek.Azügyektöbbségébenaszerződésmárfel-
mondásrakerült.Ajogvitasokesetbenaforintosítássoránmeghatározotttartozásnagyságamiattalakultki.Akérelmezők
nemtudtákelfogadni,hogyatartozásukgyakranközelazonosösszegűvolt,mintaszerződéskötéskormeghatározottforint
összeg,illetveesetenkéntforintbanmeghatározvamegishaladjaafolyósítottat.Nemtudtákelfogadni.hogyamennyiben
amegkötötthitelszerződésszerintfixtörlesztőrészletetfizetnek,akkorazárfolyamváltozáskövetkezményekéntahosszú
futamidőésrendszeresbefizetéseikellenéreatőketartozásnemcsökkentazáltalukelvártmértékben.Akérelmezőktöbb-
nyireagépjárműjelenkoriértékétviszonyítottákafennállótartozásösszegéhezésúgygondolták,hogymivelatartozás
összegemagasabb(sokesetbentöbbszöröse)agépjárműértékének,úgyakimutatotttartozásnemvalós.Előfordult,hogy
akérelmezőkadevizaalapúhitelekvonatkozásábanaszerződésérvénytelenségérevagyrészlegesérvénytelenségére
hivatkozvaannakamegállapításátkérték,hogyaszerződésbőleredőenfennállópénzügyiszolgáltatóikövetelésnem
jogos,továbbitartozásuknemállfenn,aszerződésbenfoglaltkötelezettségüketteljesítették.Gyakorihivatkozásvolt,
hogyazárfolyamfolyamemelkedésseljárókockázatról,azárfolyamemelkedésvárhatómértékérőlaszerződéskötéskor
megfelelő,pontoséslaikusszámáraismegérthetőtájékoztatástnemkaptakazadósok.

Kérelmezőkoldalánfokozottanmegfigyelhetővoltamegoldáskeresés,szerettekvolna,akárméltányosságiszempontok
figyelembevételemellett,megegyezésrejutniapénzügyiszolgáltatóvalatartozásrendezéséről,fizetéskönnyítéslehe-
tőségéről.Aszolgáltatóktöbbnyirenyitottakvoltakamegegyezésre,afelmondottszerződésekeseténfizetéskönnyítést
biztosítottakakérelmezőknek.

Amennyibenakérelmezőolyanegyezségiajánlatottettahitelügyletlezárására,amelyapénzügyiszolgáltatószámára
iselfogadhatóvolt,afelekegyezséggeltudtákajogvitájukatlezárni.Megállapítható,hogyamennyibennemvoltlejárt
tartozás,azazakérelmezőaszerződésszerintfizetteatörlesztőrészleteket,apénzügyiszolgáltatóatartozásteljes,vagy
részbenielengedésérevonatkozókéréstelutasította.

Azeljárásoksoránmegkötöttegyezségekbenapénzügyiszolgáltatókjellemzőenajárulékcíménfennállótartozásegyrészét
elengedveafennmaradóösszegteljesítésérerészletfizetésikedvezménytnyújtottakakérelmezőknek.Agépjárműhitelek
körébenakövetelésengedményezésekevésbévoltjellemző,azeredetihitelezőkkezeltékakövetelést,akérelmezők
velükkötöttekegyezséget.

Egyikegyezséggelzárultügybenkérelmezőésapénzügyiszolgáltatóközöttkölcsönszerződésjöttlétreújgépjárművá-
sárlásánakfinanszírozására.Kérelmezőszámáraegyedifinanszírozásiajánlatkészült,amely36hónaposfutamidőreszólt,
utolsóemelttörlesztőrészlettel,melynekösszege1.150.000,-Ft-bankerültmeghatározásra.Kérelmezőaszerződésmeg-
kötésétkövetőenpanaszábansérelmezte,hogyapénzügyiszolgáltatónemmegfelelőenállapítottamegakamatmértéket.
Ameghallgatásonhivatkozottarra,hogynemkapottrészletestájékoztatástaszerződésaláírásakorannakfeltételeiről,
sürgettékazaláírását,ígynemvoltlehetőségeáttanulmányozniaszerződést.Annaktudatábanírtaaláazt,hogyazfix
törlesztőrészletekettartalmazésfixkamatozásúakölcsön.Nemtisztáztákveleazannuitáslényegétésfogalmát,azutolsó
nagyösszegűtörlesztőrészletet.Afelekközöttazeljárásbanegyezségjöttlétre,megállapodtakabban,hogyapénzügyi

A 2019. évben lezárt személyi kölcsön ügyek eredménye

301 db
ELINTÉZETT ÜGY

244 db (86%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

139 db (57%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 

ÉS MEGEGYEZÉS
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szolgáltatóazutolsóemelttörlesztőrészletösszegét,850.000,-Ft-banállapítjameg,azeztmeghaladó300.000,-Ftösz-
szegetelengedi,aszerződésegyébrendelkezéseinekváltozatlanultartásamellett.

Adevizaalapú,havifixtörlesztőrészletű,változókamatozásúkonstrukciókeseténakérelmezőktöbbszörkértékaszerződés
időbelihatályánaklejártárahivatkozvaaszerződésmegszűnését.Ezekbenazügyekbenritkánvalamelyelszámolásihibát,
vagyadminisztrációshibát,vagytévesinformációadástelismerve,denagyobbrészükbeninkábbméltányosságialapon
(akérelembenmeghatározottigényelfogadása/elismerésenélkül)születtekegyezségek.

1.1.4. Folyószámlahitel

Afizetésiszámláhozkapcsolódó,rulírozó(feltöltődő)jellegű,újrafelhasználhatófolyószámlahitel-kerettelkapcsolatos
ügyeknagyobbrészébenaproblémákabbóladódtak,hogyakérelmezőkrendeznikívántákafolyószámlahitelbőleredő
tartozásukat,azonbanarraapénzügyiszolgáltatóvalkötöttmáskölcsönvagyegyébszerződésbőleredőlejárttartozás
fennállásamiattnemvoltlehetőségük.Apénzügyiszolgáltatóugyanisabankszámláratörténőbefizetéseketaszerző-
désreésazannakrészétképezőüzletszabályzatrahivatkozássalalejártegyébkölcsöntartozás/lejártbankszámlatartozás
törlesztésekéntszámoltael.

Voltpéldáuleset,amelybenkérelmezőaztkifogásolta,hogy15évenkeresztülnemkapottmegkereséstaszerződéssel
kapcsolatban,álláspontjaszerintaköveteléselévült.Apénzügyiszolgáltatóvaleljárásonkívülmegállapodtakegyösszegű
tartozásrendezésben.

1.1.5. Áruhitel

Afogyasztókamindennapiéletükbenhasználtfelszerelésitárgyak,tartósfogyasztásicikkekmegvásárlásához,egyes
szolgáltatásokeléréséhezáruhiteleketvesznekigénybe.ATestülettapasztalataiszerintazáruhiteláltalánosműködési
elveiismertekafogyasztókelőtt,atermékrevonatkozószerződésekjellemzőenátláthatók,ésafolyósítottkölcsönök
tipikusankisösszegűek.Ezismagyarázhatja,hogyazáruhiteleketérintő,aTestületelőttrendeznikívántjogvitákszáma
nagyságrendilegkevesebb,mintazegyéb,jellemzőenösszetettebbszerződésekenalapuló,nagyobbösszegűjelzáloghi-
telek,gépjárműhitelek,vagyszemélyikölcsönökesetében.

Azáruhitelekhezkapcsolódóanelőterjesztettkérelmekbenakérelmezőkelsősorbanapénzügyiszolgáltatókáltalkövetelt
tőkeösszegét,atartozásrafelszámítottkamatot,abefizetetttörlesztőrészletekelszámolásátvitatták.

Azeljárásoktúlnyomórészeazértkerültmegszüntetésre,mertakérelmezőkvisszavontákkérelmüket,vagyakérelmező
ésapénzügyiszolgáltatóközösenkértékazeljárásmegszüntetésétarratekintettel,hogyafelekeljárásonkívülmegálla-
podtak,vagyapénzügyiszolgáltatóteljesítetteakérelmezőkérelmét,illetőlegtovábbiegyeztetésttartottakindokoltnak
azügymindkétfélszámárakedvezőmegoldásaérdekében.

A 2019. évben lezárt gépjárműhitel ügyek eredménye

155 db
ELINTÉZETT ÜGY

130 db (84%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

60 db (46%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

A 2019. évben lezárt folyószámlahitel ügyek eredménye

55 db
ELINTÉZETT ÜGY

47 db (86%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

26 db (55%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogyvelükszembenazáltalukjogalapjábanvitatottkövetelésekérvényesí-
téseirántindultperesvagyperenkívülieljárásokbanhatáridőbentegyékmegaszükségesintézkedéseket,mert
mulasztásukrájuknézvesúlyoshátránnyal,esetlegesenjogvesztéskövetkezményéveljárhat.

Ahitel-éspénzkölcsönnyújtáskörébenkeletkezettügyekreáltalánosérvénnyelmegállapítható,hogyakedvezmény
nyújtása,annakmértékenagymértékbenfüggöttattól,hogyapénzügyiszolgáltatóaköveteléseérvényesítése iránt
kezdeményezett-ejogieljárást,vagysem.Amennyibenjogieljárásvoltfolyamatban,amelybenvégrehajthatóhatározat
született,vagymárbíróságivégrehajtásieljárásisindult,úgyjellemzőennagyobbmértékűtérüléstvártakelesetlegesen
rövidebbidőtartamalatt.

Többpéldavoltarra,hogyapénzügyiszolgáltatóazeljárásmegindulásáróltörténttudomásszerzéstkövetőenfelülvizsgálta
azügyetéskorábbielutasítódöntésétmegváltoztatvateljesítetteakérelmet,vagyolyantartalmúegyezségiajánlatottett
kérelmezőnekaTestülethezbenyújtottválasziratában,amelyetkérelmezőváltoztatásnélkülelfogadott.

EzekbenazügyekbenaTestületáltaltűzöttmeghallgatásmegtartásáranemvoltszükség,aTestületazelsőesettípusban
eljárástmegszüntetőhatározattal,amásodikesettípusbanegyezségetjóváhagyóhatározattalzártaleazeljárást.

1.2. A pénzforgalommal kapcsolatos szolgáltatások

Apénzpiachoztartozóügyekközöttahitelügyeketkövetőenalegtöbbkérelem(558db)apénzforgalmiszolgáltatásokkal
kapcsolatosanérkezett.

Apénzforgalmiszolgáltatásokkalkapcsolatosügyektúlnyomótöbbségükbenakorábbiéveksajátoságaitmutatták.Új
típusújogvitakéntjelentkeztekajóvánemhagyottfizetésiműveletekhezkapcsolódóügyek,melyekbenaTestülettöbb
kötelezéstésajánlástismegfogalmazott.Ezekajogvitákafizetésiszámlákhoz,abetétikártyaműveletekhezésazegyes
bankimobilalkalmazásokhasználatáhozkapcsolódnak.Sokügybenilletéktelenharmadikszemélyekazügyfeletmegté-
vesztve,csalárdmódon,adathalásze-mailekútján,abankbelépésioldaláhozhasonlítóún.függöny-oldalonszerzikmeg
azügyfélbankkártyájánakadatait,anetbankibelépésiinformációkatvagyamobilalkalmazásregisztrációjáhozszükséges
adatokat.AzEurópaiParlamentésTanács2015/2366számú,belsőpiaciszolgáltatásokrólszóló,úgynevezettPSd2irányelve
2018.január13-ánlépetthatályba.Apénzforgalmiszolgáltatásnyújtásárólszóló2009.éviLXXXV.törvény(Pft.)számos

A 2019. évben lezárt áruhitellel kapcsolatos ügyek eredménye

32 db
ELINTÉZETT ÜGY

25 db (78%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

15 db (60%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

23. ábra
Beérkezett, pénzforgalmi szolgáltatási ügyek

Beérkezett, pénzforgalmi szolgáltatási ügyek

42,7%;
238 db

35,1%;
196 db

0,7%; 4 db1,1%; 6 db

20,4%;
114 db

Fizetési számla
Betéti (debit) kártya
Hitelkártya
SZÉP kártya
Egyéb
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rendelkezéseugyanezennaptólkezdődőenjelentősenmódosult.AmódosításérintetteaPft.IX.fejezetébenafizetési
műveletekhelyesbítése,afelelősségiéskárviselésiszabályokrendelkezéseitis.

APft.alapjánfizetésiműveletteljesítésére–ahatóságiátutalásésazátutalásivégzésalapjánvégzettátutaláskivételével
–akkorkerülhetsor,haaztafizetőfélelőzetesenjóváhagyta.Afelekakeretszerződésbenmegállapodhatnakarról,hogy
ajóváhagyásutólagosislehet.Azügyfelekajogszabályáltalmeghatározottidőpontigkezdeményezhetikazáltalukjóvá
nemhagyottvagyajóváhagyott,dehibásanteljesítettfizetésiművelethelyesbítését.Amennyibenazügyfélilyentartalmú
bejelentésselél,apénzforgalmiszolgáltatónakkellbizonyítani–többekközött–,hogyafizetésiműveletetafizetőfél
jóváhagyta.APft.kimondjaaztis,hogyamennyibenafizetőfélajóvánemhagyottfizetésiművelethelyesbítéseiránti
kérelmetnyújtbe,akészpénz-helyettesítőfizetésieszközhasználataönmagábannembizonyítja,hogyazügyfélcsalárd
módonjártel,vagyafizetésiműveletetjóváhagyta,vagyaPft.40.§(1)és(2)bekezdésébenmeghatározottkötelezettsé-
getszándékosanvagysúlyosangondatlanulmegszegte.Ezesetbenapénzforgalmiszolgáltatónakkellbizonyítania,hogy
azügyfélcsalárdmódonjártel,vagyaPft.40.§(1)és(2)bekezdésébenmeghatározottkötelezettségétszándékosanvagy
súlyosangondatlanulmegszegte.

Ajóvánemhagyottfizetésiműveletteljesítéseeseténafizetőfélfizetésiszámlájátvezetőpénzforgalmiszolgáltató–ki-
véve,haazadotthelyzetbenésszerűokbólcsalásragyanakszik,ésezenokrólírásbantájékoztatjaaFelügyeletet–köteles
azután,hogytudomástszerzettvagytájékoztattákaműveletről,haladéktalanul,delegkésőbbazeztkövetőmunkanap
végéigmegtéríteniafizetőfélrészéreajóvánemhagyottfizetésiműveletösszegét,ésafizetésiszámlatekintetében
amegterheléselőttiállapotothelyreállítaniazzal,hogyajóváírásértéknapjanemlehetkésőbbi,mintazanap,amikor
ajóvánemhagyottfizetésiműveletteljesítésemegtörtént.

Olyanjóvánemhagyottfizetésiműveletekvonatkozásábanazonban,amelyekafizetőfélbirtokábólkikerültvagyellopott
készpénz-helyettesítőfizetésieszközzeltörténtekvagyakészpénz-helyettesítőfizetésieszközjogosulatlanhasználatából
erednek,afizetőfélviselitizenötezerforintnakmegfelelőösszegigakártaszámlájátvezetőpénzforgalmiszolgáltatónak
történőbejelentésmegtételétmegelőzően.Ajogszabályáltalmeghatározottkörben–így,hakészpénz-helyettesítőfize-
tésieszközellopását,birtokbóltörténőkikerülésétvagyjogosulatlanhasználatátafizetőfélafizetésiműveletteljesítését
megelőzőennemészlelhette-nemterheliafizetőfeletkáraPft.45.§(1)bekezdésébenmeghatározotttizenötezer
forintnakmegfelelőösszeghatárig.

Apénzforgalmiszolgáltatómentesülhetafelelősségealól,habizonyítja,hogyajóvánemhagyottfizetésiművelettel
összefüggésbenkeletkezettkártafizetőfélcsalárdmódoneljárva,vagyazügyfélaPft.40.§(1)és(2)bekezdésében
előírtkötelezettségeinekszándékosvagysúlyosangondatlanmegszegésévelokozta.Amentesülésiszabályokalapján
afogyasztókat(fizetőfelet)kétalapvetőésfontoskötelezettségterheli,amelykapcsánfelmerülhetafogyasztófelelőssége
éskárviselése.Egyrésztazügyfél,valamintazügyfélfizetésiszámlájafelettrendelkezésrejogosultkötelesakészpénz-
helyettesítőfizetésieszköztakeretszerződésbenfoglaltakszerinthasználni,ésakészpénz-helyettesítőfizetésieszközés
annakhasználatáhozszükségesszemélyeshitelesítésiadatai(PINkód)biztonságbantartásaérdekébenazadotthelyzetben
általábanelvárhatómagatartásttanúsítani.Ajogszabályalapjánelvártmagatartás,hogyazügyfélnemoszthatjameg
senkivel(ideértvecsaládtagjait,barátait,üzlet-vagymunkatársait)akészpénz-helyettesítőfizetésieszközhasználatához
szükségesbiztonságikódot,érzékenyfizetésiadatait(olyanadatok,amelyekcsaláselkövetésérealkalmazhatók,ideért-
veaszemélyeshitelesítésiadatokatis),aztnemjegyezhetileírásbanésnemtarthatjaakészpénz-helyettesítőfizetési
eszközközelében.Másrésztazügyfélfizetésiszámlájafelettrendelkezésrejogosultapénzforgalmiszolgáltatónakvagy
azáltalamegjelöltharmadikfélnekhaladéktalanulkötelesbejelenteni,haészleliakészpénz-helyettesítőfizetésieszköz
birtokábóltörténőkikerülését,ellopását,valamintjogosulatlanvagyjóvánemhagyotthasználatát.Arendelkezéscélja
az,hogyazonnalijelzéseseténaszámlavezetőneklehetőségelegyenarra,hogymegtehesseaszükségesbiztonságiin-
tézkedéseketatovábbijogosulatlanhasználatmegakadályozásaérdekében.Ezekkelaszabályokkalösszefüggésbentöbb
eljárástiskezdeményeztekakérelmezők.

Évekótavisszatérőjelenség,hogyadathalászatsoránacsalókaszemélyesbankiazonosítókmegszerzéseérdekében
abanknevébentelefonhívással,e-mailben,sms-benveszikráaszámlatulajdonostabankiműveletekhezszükségestitkos
azonosítókmegadására.Előfordulazis,hogye-mailenegyártószándékúvírustvagykémprogramotelhelyező„banki
alkalmazás”letöltésétkérikvagyagyanútlanügyfeleketazeredetiremegtévesztésighasonlító,devalójábanhamisinter-
netbankioldalra(„függönyoldal”)csalják.Eztkövetőenazügyfelekcsakakkorszembesülnekazzal,hogycsalásáldozatai



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 201958

lettek,amikorutólagosanértesülnekarról,hogyafizetésiszámlájukonáltalukjóvánemhagyotttranzakciótörtént.Számos
olyanügyvolt,aholismeretlenszemélyekarraalkalmasmobileszközreletöltöttalkalmazásonkeresztülazinternetesszol-
gáltatásszámlakörébebevontszámlán,azügyféltudomásaésjóváhagyásanélkülbankiátutalástvégeztekazügyféláltal
nemismertkedvezményezettjogivagytermészetesszemélyekjavára.Azérintettekezekbenazesetekbenatudomásukra
jutástkövetőenhaladéktalanulbejelentésttettekapénzügyiszolgáltatórészéreéskértékazáltalukjóvánemhagyott
fizetésiműveletekhelyesbítését.Apénzügyiszolgáltatókazügyekkivizsgálásátkövetőensokszorarraazálláspontra
jutottak,hogyafelelősségüketnemismerikelésnemírjákjóváahiányzóösszeget.Ezenelutasítástkövetőenfordultak
azügyfelekaTestülethez.

ATestületazegyesügyekbenfigyelembevette,hogyPft.alapjánabizonyításikötelezettségapénzforgalmiszolgáltatót
terheli,illetveabizonyítássikertelenségénekjogkövetkezményeitnekikellviselnie.Apénzforgalmiszolgáltatónakkell
egyrésztbizonyítaniaazt,hogyafizetésiműveletetafizetőféljóváhagytaazzal,hogyjogszabályértelmébenakészpénz-
helyettesítőfizetésieszközhasználata(amobilalkalmazásvagyabankkártyahasználata)önmagábaneztnembizonyítja.
ATestületálláspontjaszerintajóváhagyásfizetőféláltalimegadásánakvizsgálatamindigegyedikonkrétvizsgálatotköve-
telmeg.Nemfogadtaelbizonyítékkéntapénzügyiszolgáltatóazonhivatkozását,hogyafizetésiműveletszerződésszerű
jóváhagyásaeseténvélelmeznikell,hogyaműveletetafizetőféljóváhagyta.Véleményeszerintavélelemnemegyenlő
akétségetkizáróbizonyítással,másrésztazértsemvélelmezhetőafizetésiműveletfizetőféláltalijóváhagyása,mert
apénzügyiszolgáltatómagaisaztállította,hogyafizetőfélcsalásáldozatalett.

APft.értelmébenajóvánemhagyottfizetésiműveleteseténapénzügyiszolgáltatócsakakkormentesülafelelősségalól,
amennyibenbizonyítja,hogyajóvánemhagyottfizetésiművelettelösszefüggésbenkeletkezettkártafizetőfélcsalárd
módoneljárvaokozta,vagyakártazügyfélajogszabálybanmeghatározottkötelezettségeinekszándékos	vagy	súlyosan	
gondatlan	megszegésének	eredménye.Ittisirányadó,hogyakészpénz-helyettesítőfizetésieszközhasználataönmagában
nemelegendőbizonyítékaszolgáltatómentesüléséhez,aszolgáltatónakafelelősségalólimentesüléséheztöbbletbizonyí-
tékotkellszolgáltatnia.Apénzforgalmiszolgáltatónaktovábbánemelégbizonyítaniaakötelezettségszegést,annakügyfél
általiszándékos	vagy	súlyosan	gondatlan	voltát	kell	igazolnia.ATestületálláspontjaszerint apénzforgalmiszolgáltatónak
mindenegyesesetbenegyedilegkellvizsgálniaazügyfelemagatartásátésabizonyításikötelezettségénekakkorteszeleget,
haazáltalahivatkozottbizonyítékafizetőfélszemélyéreszabottéskétségetkizáróankizárjamásközrehatáslehetőségét.

Afentifelelősségiszabályokérintikabankkártyákkalvégrehajtottfizetésiműveleteketis.Számosolyanügybenfordultak
ügyfelekaTestülethez,amikorismeretlenszemélyekbankkártyaadatokfelhasználásávalazügyféláltaljóvánemhagyott
internetesvásárlásokatvagyabankkártyaeltulajdonításávalATMműveletekethajtottakvégre.ATestületazilyenügyek-
benaztvizsgálta,hogyakérdésesfizetésiműveletetafizetőféljóváhagyta-e,illetvefennáll-eafizetőfélfizetésiszámláját
vezetőpénzforgalmiszolgáltatóPft-benmeghatározottfelelőssége.Mindenegyesesetbenkülönösenannaktisztázása
fontos,hogyazügyfélapénzforgalmiszolgáltatónáltörténőbejelentésébenjogszabálybannemszabályozottchargeback
eljáráslefolytatásátkérivagyaPft.alapjánjóvánemhagyottfizetésiművelethelyesbítését.Ezekbenazesetekbenis
irányadó,hogyafizetőféláltalijóváhagyásmegadásának,illetveasúlyosangondatlanvagyszándékoskötelezettség-
szegésénekbizonyításanemalapulhatkizárólagakészpénzhelyettesítőfizetésieszközhasználatán.Ennekmegfelelően,
amikorafizetőfélvitatjaabankkártyahasználatát,nemelegendőkizárólagaPINkódhasználatávalbizonyítaniafizető
féláltalijóváhagyást.

Abankkártyákésazokhasználatáhozszükségesszemélyeshitelesítésiadatokbiztonságbantartásaérdekébenazügyfelek
kötelesekazadotthelyzetbenáltalábanelvárhatómagatartásttanúsítani,annakellopását,birtokbóltörténőkikerülését
pedighaladéktalanulbejelenteniapénzforgalmiszolgáltatónak.AszóbanforgóügyekbenaTestületnektöbbesetben
sikerültegyezségetlétrehoznia,egyezséghiányábankötelezésekésajánlásokkiadásárakerültsor.

ATestületjavasoljaafogyasztóknak,neadjanakmegadatokate-mailbensohaéssenkinek.Vigyázzanakazono-
sítóinkra,próbáljákazokatfejbentartaniésemlékeznirájuk.Használjanaktöbbeszközt–számítógépésmobil
telefon–egyidejűlegazelektronikusbankolásalkalmávalésnagyonügyeljenekarra,hogyelérésiadataikatmég
közvetlenhozzátartozóikseismerhessékmeg.

ATestület524pénzforgalmiszolgáltatássalkapcsolatosügyetzártleazévvégéig.Azérdembenelbírált445ügybőlaha-
tározattaljóváhagyottegyezségekszáma158volt,ez35,5%-otjelent.Négykötelezésésháromajánlásszületett.További
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67ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjából
kedvezőenalakultügyekarányaígyösszesen52százalékottettki.

1.2.1. Fizetési számla

Afizetésiszámlávalkapcsolatosügyekszámaa2018-asévhezképestarányaibannemváltozott.Továbbraisaszámlák
megszüntetésével,azún.„alvószámlákkal”,adevizaátutalásimegbízásokkalésapénztárikészpénzbefizetésselés-fel-
vétellelkapcsolatosjogvitákvoltakalegtipikusabbügyek.

Afizetésiszámlákmegszüntetéséhezkapcsolódójogvitáktöbbségébenaproblémátazjelentette,hogybárazügyfél
abankfiókbanszemélyesenkérteabankszámlamegszüntetését,azonbanazerrevonatkozóírásbelinyilatkozatotmár
nemnyújtottabe.Mivelaszerződésifeltételekazírásbeliségetrögzítették,afizetésiszámlanemszűntmeg,ígyapénz-
ügyiszolgáltatótovábbraisfelszámítottaaszámlavezetésselkapcsolatosdíjakat.Afizetésiszámlamegszűnéséneknem
teljesülésérőlazügyfélszámosesetbencsakévekkelkésőbbszerzetttudomást,amikorramárjelentősszámlavezetési
díjtartozásakeletkezett.ApénzügyiszolgáltatókÜzletszabályzata,ÁltalánosSzerződésiFeltételeitartalmazzákabankszámla
megszüntetésszabályait,melyekközöttszerepelaz,hogyamennyibenabankszámlatartozástmutat,abbanazesetben
apénzügyiszolgáltatókezdeményezhetiabankszámlamegszüntetését.Apénzügyiszolgáltatókezzelazonbanjellemzően
nemélnek,hivatkozvaarra,hogyaszabályzatcsaklehetőségetésnemkötelezettségethatározmeg.Jellemzőenezekben
azügyekbenapénzügyiszolgáltatókatartozásrendezéseérdekébenegyezségiajánlatottettek.

ATestületjavasoljaapénzügyiszolgáltatóknak,hogyazún.alvószámlákeseténhathaviforgalommentesidőszakot
követőenkeressékmegügyfeleiket.Jelezzékszámukraazaddigfelmerültköltségeket,hívjákfelfigyelmüketaforga-
lomnélkülibankszámlákkalkapcsolatbanalkalmazandófeltételekreéskezdeményezzékaszámlamegszüntetését.
Aszámlatulajdonosnakaszámlamegtartásáravonatkozódöntéseeseténdokumentáljákazemlítettmegkeresést
ésannakeredményét.

Hasonlóproblémákhozvezetettazahelyzet,amikoraközöstulajdonúfizetésiszámlaegyiktulajdonosa,akiakivonatokat
kapta,nemtartottaakapcsolatotamásikszámlatulajdonossal,tartózkodásihelyeelőtteismeretlenvolt.Afizetésiszámla
megszüntetésétaszámlatulajdonosegyedülnemtudtakezdeményezni,ígyahozzáérkezettfelszólítólevélalapján–mivel
afizetésiszámlatartozástmutatott–felvetteakapcsolatotapénzügyiszolgáltatóval.AszolgáltatóÁltalánosSzerződési
Feltételeszerintazonbanaközöstulajdonúfizetésiszámlacsakabankszámlatulajdonosokközöskérelmére,vagyabank
felmondásávalszüntethetőmeg.Ezekbenazesetekbencsakazamegoldásvezetheteredményre,haapénzügyiszolgál-
tatókezdeményeziafizetésiszámlamegszüntetését.Azesetekjelentősrészeazún.alvószámlákravonatkozókötelező
felülvizsgálattal,aszámlaszerződésmegszüntetésénekkezdeményezésévelrendezhető.

Adevizaátutalásimegbízásokkalkapcsolatosjogvitákamegbízásokkitöltése,annakegyesrovatainakértelmezésemiatt
alakultakki.Jelenleghiányzikapénzforgalmijogszabálybóladevizaátutalásibizonylatmintavagyannakszabályozása,
valamintakitöltésiútmutatója.Jellemző,hogyapénzügyiszolgáltatóksemkészítettekilyenjellegűdokumentumot,amely
segítségetnyújtanaazügyfeleknekaforintátutalásimegbízásnállényegesenkisebbtételszámbanadottdevizaátutalási
megbízásokkitöltésében,melyekadattartalmaeltérőaforintátutalásimegbízásoktól,ésolyanfogalmakatistartalmaz,
melyeknemmindenesetbenismertekazügyfelekelőtt.Amennyibenbankfiókbanafiókiügyintézősegítségéveltörténik
adevizaátutalásimegbízáskitöltése,akkorsembizonyítható,hogyszóbanmihangzottel,mivelabizonylatotminden
esetbenakérelmezőírjaalá,ígyamegbízásmegadásaakérelmezőáltaltörtént.Ebbenazesetbenazesetlegeshelytelen
tájékoztatás,aTestületeljárásábannem,vagynehezenbizonyítható.

Akészpénzfelvétellelésbefizetésselkapcsolatbanistöbbjogvitafordultelő.Azegyiktipikusügybenabankfiókiügyinté-
zéssoránakifizetésrekerülőösszegakérelmezőelőttapénzszámológépenkerültleszámolásra,majdakérelmezőmár
csakhazaérvevetteészre,hogykevesebbösszegetkapott.Hiábakészültkamerafelvételakifizetésről,aznemmutatja
apénzszámológépkijelzőjét,amegszámoltésátadottkészpénzdarabszámát.

Újproblémakéntjelentmeganagycímletűeurobankjegykifizetésévelkapcsolatosjogvita.Abankjegyekvalódiságának
vitatásávalkapcsolatoseljárásaTestületelőttbizonyításieszközökhiányábannemlefolytatható.Ajogvitábanabankfiókiki-
fizetéstkövetően,apénzváltónálforintratörténőátváltássoránmerültfelavalutavalódiságánakkétsége,melynekkésőbbi
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vizsgálatsoránmegállapítástnyert,hogyazténylegesenhamisbankjegyvolt.Megoldástjelenteneazilyennagycímletű
bankjegyekesetén,haannakügyfélrészéretörténőkifizetésekorabankjegysorszámátakifizetőabizonylatonrögzítené.

Előfordulttovábbáolyannagyösszegűkészpénzbefizetésis,amelybankfiókijavaslatranemabankfiókpénztárában,
hanemannakelőterébenlévőATM-enkeresztültörténtésannaklebonyolításábanafiókiügyintézőnyújtottsegítséget.
Abefizetésalkalmávalapénzügyiszolgáltatóáltalmeghatározottnagyobbösszegkerültelsőalkalommalbehelyezésre
azATM-be,melyösszegalimitnagyságáratekintettelvisszaadásrakerült,ugyanakkoravisszaadottösszegnemkerült
megszámolásra.Akérelmezőatovábbibefizetésekelvégzésétkövetőenállapítottacsakmeg,hogyazáltalabefizetni
kívántésazATMáltalbefizetettkéntelfogadottösszegeltéregymástól.AténylegesbefizetésösszegeaTestületelőtti
eljárásbannemvoltbizonyítható.

Megállapítható,hogyajogvitákjelentősrészeabbóladódik–ezegybenaTestületelőttirendezéstnehezíti–,hogyabank-
fiókbanadottszóbelitájékoztatásalapjánjárelakérelmező,elfogadvaabankfiókiügyintézőbankszakmaiismeretét.

1.2.2. Betéti (debit) kártya 

Abankkártyásfizetésekszáma,azonbelülisabetétivagydebitkártyákkaltörténőfizetésekszámaévről-évreemelkedő
tendenciátmutat.Abetétikártyákkalkapcsolatosügyeklegnagyobbhányadátabankjegykiadóautomatáknál(ATM)
kezdeményezettkészpénzfelvétellel,adevizaszámláhozkapcsolódóanvégzetttranzakciókelszámolásávalésajóvánem
hagyottfizetésiműveletekkelkapcsolatosügyekjelentették.AzATMbankjegykiadóautomatánkeresztülkezdeményezett
készpénzfelvételekhiányosteljesítésemiattijogvitákbanapénzügyiszolgáltatókmindenesetbenálláspontjukatalátá-
masztjákajournalszalaggal,rovancsolásijegyzőkönyvvelésazATMhibanaplójával.Amikoranevezettokiratibizonyítékok
azautomataműködésébenhibátnemmutattakésakészpénzfelvételajournalszalagonszereplőösszegbenkerültazügyfél
számlájánlekönyvelésre,azeljárástaTestületmegszüntette.

ATestületjavasoljaakérelmezőknek,hogyhaazATM-néltörténőkészpénzfelvételkornemkapjákmegakért
összeget,egyideigérdemesvárniésellenőrizniabankjegykiadónyílást,mertelőfordulhat,hogyatranzakció
teljesbefejezéseidőigényesebbazügyféláltalgondoltnál.Akészpénzfelvételtigazolóbizonylatotmindenesetben
érdemesmegvárni,akiadottpénzösszegetgondosanmegszámolniésösszevetniabizonylatonszereplőösszeggel.

Adevizaszámláhoztartozó,aszámladevizanemévelmegegyezőenkezdeményezettkártyatranzakciókeseténelőfordul-
takolyanjogviták,amikorabankszámlánaterheléstapénzügyiszolgáltatónematranzakcióösszegében,hanemannál
magasabbösszegbenhajtottavégreés/vagyrögzítette.ATestületvizsgálta,hogyapénzügyiszolgáltatóbetartotta-e
apénzforgalomlebonyolításárólszólóéshatályosMNBrendeletazonrendelkezését,melyszerintafizetésikártyával
belföldönlebonyolítottfizetésiműveletesetén,haabizonylatonszereplőösszegpénznememegegyezikafizetésikár-
tyahasználatánakfedezetétbiztosítófizetésiszámlapénznemével,afizetésiszámláraterheltvagyahitelkeretterhére
elszámoltösszegnekmindenesetbenmegkellegyeznieabizonylatonszereplőösszeggel.Voltrápélda,hogyapénzügyi
szolgáltatóazeljárássoránbeláttahibásgyakorlatátésegyezségkeretébenabeterheltösszegéstranzakcióösszegeközötti
különbözetetjóváírtaakérelmezőkszámára.

A 2019. évben lezárt fizetési számla ügyek eredménye

224 db
ELINTÉZETT ÜGY

186 db (83%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

83 db (45%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS,

AJÁNLÁS ÉS MEGEGYEZÉS

A 2019. évben lezárt betéti (debit) kártya ügyek eredménye

99 db
ELINTÉZETT ÜGY

89 db (90%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

42 db (47%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 

ÉS MEGEGYEZÉS
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1.2.3. Hitelkártya

Ahitelkártyákhozkapcsolódóügyekjelentősrészetovábbraisahitelkártyatermékeknemmegfelelőismeretéhez,avisz-
szafizetésikötelezettségnemmegfelelő teljesítéséhezésezáltalmagaskamatfizetésikötelezettséghezkapcsolódott.
Afogyasztóknemismerikteljeskörűenahitelkártyaterméksajátosságait.Sokesetbenapénzügyiszolgáltatóügyintézője
általadottnemmegfelelő,hiányostájékoztatásbanláttákennekokát,sokszornyilatkoztakúgy,hogynemolvastákel
avonatkozószerződésifeltételeketvagybárelolvasták,azoknemvoltakegyértelműek.

Ahitelkártyatermékeklehetőségetadnakakártyatulajdonosnakarra,hogykamatmentesenhasználjákapénzügyiszolgál-
tatóáltalrendelkezésérebocsátottpénzösszeget.Akamatmentesidőszakazonbancsakahitelkártyávalrealizáltvásárlá-
sokhozkapcsolódhatéscsakavonatkozófeltételekmaradéktalanbetartásaesetén.Készpénzfelvételreakamatmentesség
lehetőségenemvonatkozik.Többalkalommal isazvolttapasztalat,hogyazügyfelekkifejezettenkészpénzfelvételre
használjákahitelkártyát,melyjelentőskamat-ésdíjfizetésikötelezettségeteredményez.Sokszorhivatkoztakarra,hogy
avásárláskamatmentesahitelkártyával,aszükségesminimumfizetendőösszegetpedigmegfizették.Ezekbenazesetekben
nemtudatosodott,hogyaminimumfizetendőösszegteljesítésenemjelentiazt,hogyahitelkeretfelhasználtésvissza
nemfizetettrészeutánneszámítanaésneszámíthatnafelkamatotapénzügyiszolgáltató.Akamatmentességfeltétele,
hogyafogyasztóaszerződéseszerintikamatmentesidőszakvégéigahitelkeretbőlelköltöttteljesösszegetvisszafizesse.
Sokesetbenezafélreértésazteredményezte,hogycsakaminimumösszegteljesítésévelafennállótartozáscsakhosszú
évekalattésnagyösszegűhitelkamatmegfizetésévelrendezhetőmégakkoris,haahitelkártyátafogyasztókésőbbmár
nemhasználja.

Továbbraisáltalánosproblémaahitelkeretemelésévelkapcsolatoskérdés.Egyespénzügyiszolgáltatókahitelkártyához
rendelthitelkeretetidőszakonkéntfelülvizsgáljákésafelülvizsgálateredményekéntaztmegemelik,errőlahitelszámla
kivonatonértesítikügyfeleiket.Amennyibenazemelthitelkeretetazügyfélnemkifogásolja,azleszirányadó,ésahitel-
kártyahasználattalazkerülhetfelhasználásra.Ilyenesetekbenakérelmezők–báramegemelthitelkeretetkimerítették
–gyakortahivatkoztakarra,hogynemkértékakeretemelését,ezértnemiskívánjákmegfizetniakeretemelésokozta
többletigénybevételösszegétésköltségeit.

NagyszámbankerültekaTestületeléazonügyek,melyekbenafogyasztóáruhiteltvettigénybe,melyhezhitelkártyátis
kapott.Bizonyosesetekbenazáruhitelösszegétabankahitelkártyárafolyósítjaésazáruellenértékeahitelkártyakeret
terhérekerülkiegyenlítésre.Ezekbenazesetekbenproblémátjelentazügyfelekrészéreazáruhiteltörlesztőrészleténekés
aténylegeshitelkártyahasználatnakazelkülönítése.Azügyfeleksokesetbennincsenektisztábanazzal,hogyahitelkártya
áruhitelenfelülihasználata,ahitelkerettovábbiigénybevételeutánabankmáskondíciókkalszámítjaakamatotésmás
szabályokvonatkoznakatörlesztőrészletmegfizetésére,mintahitelkeretvisszafizetésére.Ezsokszorazteredményezi,
hogyafogyasztókahitelkártyatartozásrairányadómagasabbösszegűkamatotkénytelenekmegfizetni.Másesetekben
előfordult,hogyazügyfélbárahitelkártyátnemkérte,nemhasználtaésnemisaktiválta,azonbanannakköltségeit,
díjaitérvényesítettékveleszemben.Sokesetbenmegállapíthatóvolt,hogyazügyfélnemvoltazzaltisztában,hogykét
termékrekötöttszerződéstésaktiválásnélkülisfelmerülnekakártyaköltségei.

Előfordultakolyanügyek,hogyahitelkártyátkülföldönhasználtaakártyabirtokos,ésahasználatotkövetőSMSértesí-
tésbenfeltüntetettárfolyamnemegyezettmegaszámlakivonatonaterhelésösszegénekelszámolásánálalkalmazott
árfolyammal.Apénzügyiszolgáltatókarrahivatkoztak,hogyazSMSértesítésbenközöltadatoktájékoztatójellegűekés
azottközöltösszegalapjátképezőárfolyamotakártyatársasághatározzameg,aterhelésazonbanapénzügyiszolgáltató
általmeghatározottárfolyamontörténik.

Ahitelkártyákhasználataalapjánadottvisszatérítésiakciókkalkapcsolatosjogvitaiselőfordult.Általábanavisszatérítés
feltételekteljesítéseésavisszatérítésmértékeképezteavitatárgyát.Azegyikesetvolt,amikorapénzügyiszolgáltató
azügyfélvásárlásautánazértnemteljesítetteabónuszjóváírástahitelkártyaszámlán,mivelatranzakcióhozkapcsolódó
kereskedelmikategóriakód(MCC)nemfeleltmegarészvételifeltételekbenmeghatározottkereskedelmikategóriának.
Azügybenaproblémátazokozza,hogyazMCCkódotcsakapénzügyiszolgáltatólátjaahozzábeérkezőtranzakciósada-
tokban,ésezalapjánszámoljaelavisszatérítést.Azügyfélazonbannemférhozzáolyanadatokhozsemaszámlakivonaton,
semanetbankban,melyekalapjánleellenőrizhetnéajóváírásjogosságát.Azügybenegyezségjöttlétreafelekközött.
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Ahitelkártyákbonyolultságaésnemtudatoshasználatamagaskamat-ésköltségterhetgenerálhatafogyasztók
terhére.Afogyasztóktólelvárható,hogyahitelkártyaigényléseéshasználatasoránmindvégigkörültekintően
járjanakel,éskellőalapossággalismerjékmegaszerződésesfeltételeket,ideértveakondícióslistátis
Apénzügyiszolgáltatóktólelvárt,hogyazügyfelekszámáraáttekinthető,érthetőmódonfogalmazzákmegaszer-
ződést,ideértveazannakrészétképezőáltalánosszerződésifeltételeketéskondíciókattartalmazódokumentumo-
katis,továbbá,hogyügyintézőikteljeskörűéspontostájékoztatástadjanakmindaszemélyes,mindatelefonon
történőmegkereséseksorán.

Apénzügyiszolgáltatókahitelkártyatartozássalkapcsolatos jogvitákesetébenegyüttműködőekvoltak,kerestékazt
amegoldást,amelymindkétfélszámáraelfogadhatóvolt,ígyazilyenjogvitákjelentősrészeegyezséggelzárult.

1.2.4. Széchenyi Pihenőkártya (SZÉP Kártya)

A76/2018.(IV.20.)Korm.rendeletalapján2019.januártólaszemélyijövedelemadórólszóló1995.éviCXVII.törvény71.§
(1)bekezdéseszerintimunkáltatóijuttatástapénzforgalmiszolgáltatóamunkavállalóvalkötött,pénzforgalmiszolgáltatás
nyújtásárairányulókeretszerződésalapjánnyitottésvezetett,korlátozottrendeltetésűfizetésiszámlánírjajóvá,melynek
egyenlegekizárólagazerendeletbenmeghatározottcélokrahasználhatófel.AjogszabályiváltozáskövetkeztébenaSZÉP
Kártyávalkapcsolatos jogvitákpénzügyifogyasztói jogvitánakminősülnek, ígyaTestületeljárásaazezzelösszefüggő
jogvitákbaniskezdeményezhető.

A2019.évbenfolyamatbanvolteljárásokegyrészeaSZÉPKártyákkibocsátásávalvoltkapcsolatos,mígazügyekmásik
részeaSZÉPKártyahasználatasoránfelmerülőproblémákravonatkozott.Akártyakibocsátássalkapcsolatosügyekben
akérelmezőkaztsérelmezték,hogyaSZÉPkártyátnemkaptákmeg,ígynemtudtakhozzáférniaszámlájukonkezelt
pénzösszeghez.Többügybentettapénzügyiszolgáltatórészbenikompenzációravonatkozóegyezségiajánlatot,ésvolt
olyanügyis,aholafelekaKérelmezőáltaligényeltkártérítésegyrészénekmegfizetésébenmegisállapodtak.

AzügyekmásiktípusaaSZÉPKártyahasználatávalvoltkapcsolatos.Akérelmezőkaztsérelmezték,hogyszolgáltatáskiesés
vagyaterminálhibájamiattnemtudtakaszálláshelyenSZÉPKártyávalfizetni,amelynekkövetkeztébennemtudtákfel-
használniaSZÉPKártyásjuttatásaikatésúgymond„sajátpénzből”,példáulbankkártyásfizetéssel,kellettkiegyenlíteniük
aszámlát.Azegyikilyenügybenazérintettpénzügyiszolgáltatófelvetteakapcsolatotaszálláshellyelazügyteljeskörű
tisztázásaérdekében,amelyetaTestületjógyakorlatnaktart.Azérintettügybenvégülapénzügyiszolgáltatóközvetí-
tetteaTestületenkeresztülaszálláshelyajánlatátakérelmezőfelé,amelyakérelmezőszámáramegfelelővolt.Ígybár
apénzügyiszolgáltatóésakérelmezőközöttaTestületelőttieljárásbannemjöttlétreegyezség,azügyrendeződöttés
akérelmezővisszavontakérelmét.

ATestületjavasoljaakérelmezőknek,hogyamennyibenaszálláshelyszolgáltatásellenértékétSZÉPKártyávalkí-
vánjákmegfizetni,előzetesenellenőrizzékle,hogyakiválasztottszálláshelyenmilyenalternatív,nemterminálon
keresztülifizetésimódokállnakrendelkezésre.Amennyibenatermináltechnikaiokokbólnemműködik,SZÉP
Kártyaszolgáltatótóléselfogadóhelytőlfüggőenlehetőségvanarra,hogyaSZÉPKártyásfizetésttelefononvagy
internetenkeresztüligényeljemegazügyfél.

A 2019. évben lezárt hitelkártya ügyek eredménye

190 db
ELINTÉZETT ÜGY

160 db (84%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

103 db (64%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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1.3. Betét

Azévfolyamán129betétgyűjtésselkapcsolatosújügyérkezett.Abetétgyűjtéstérintőenalakástakarékpénztárimegta-
karítássalkapcsolatosjogvitákszáma23százalékkalnőttazelmúltévhezviszonyítva.

ATestület120betéttelkapcsolatosügyetzártleazévvégéig.Azérdembenelbírált102ügybőlahatározattaljóváhagyott
egyezségekszáma35volt,2kötelezésszületett,és16ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,mertafelekeljá-
rásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaígyösszesen52százalékottettki.

1.3.1. Hagyományos betét és takarékbetét

Ahagyományosbetét termékekhezkapcsolódóanérkezettkérelmekabetétkifizetésére,abetétösszegénekvitatá-
sáraésagépkocsinyereménybetétkönyvsorsolásávalkapcsolatosvitákmegoldásárairányultak.Akérelmekbenévek-
kel,évtizedekkelkorábban(1994-2011.évekközött)elhelyezettmegtakarításokkifizetésénekpénzügyiszolgáltatóáltali
megtagadásátsérelmeztékazügyfelek.Előadásukszerintazösszegetkorábbannemkértékkifizetni,annakfelvételére
meghatalmazástnemadtak,afelvételremásszemélynemvoltjogosult.Azügyekegyrészénélapénzügyiszolgáltató
igazolnitudtaazigényeltösszegkérelmezőrészéretörténtkifizetését,máseljárásokbannemálltakrendelkezésreolyan
dokumentumok,amelyekkétségetkizáróanalátámasztottákvolnaakérelmezőkkérelmét.Egybetéttelösszefüggőügyben
aTestületkötelezésttartalmazóhatározatothozott.

ATestületjavasoljaakérelmezőknek,hogyapénzügyiszolgáltatóknálelhelyezettmegtakarításaikatéskülönös
tekintettelahosszútávraelhelyezettmegtakarításaikatiskísérjékfigyelemmelaszolgáltatóáltalrendszeresen
küldöttdokumentumok,okiratok,illetveazokhiányábanírásbelivagyszemélyeskommunikációkeretében.

A 2019. évben lezárt SZÉP Kártya ügyek eredménye

5 db
ELINTÉZETT ÜGY

5 db (100%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

3 db (60%)
MEGEGYEZÉS

A 2019. évben lezárt hagyományos betét ügyek eredménye

6 db
ELINTÉZETT ÜGY

4 db (67%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

1 db (25%)
KÖTELEZÉS

24. ábra
Beérkezett, betétgyűjtéssel kapcsolatos ügyek

88,4%;
114 db

7,0%;
9 db

4,7%;
6 db

Lakás-előtakarékossági 
betét

Beérkezett, betétgyűjtéssel kapcsolatos ügyek

Hagyományos betét
Egyéb
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1.3.2. Lakás-előtakarékossági betét

Alakástakarékpénztárakkalszembenkezdeményezetteljárásokjelentősrészea2018.októberébentörténttörvénymódo-
sítássalvoltkapcsolatos.Voltakolyanügyekis,amelyeketafolyósítottállamitámogatássalvagyamegtakarításösszegével,
amegtakarításfelhasználásával,aszerződéskötéskorigénybevettdíjkedvezménnyelkapcsolatoseltérőértelmezésgenerált.

Voltolyaneset,aholakérelmezőaztsérelmezte,hogyabenyújtottszámlamásolatokatapénzügyiszolgáltatónemfogadta
elannakellenére,hogyazeredetiszámlákolvashatatlannáváltak.Apénzügyiszolgáltatómáraválasziratábantájékoz-
tattaakérelmezőtateendőkről,egyúttalelismerte,hogykorábbannemnyújtottteljeskörűtájékoztatást.Akérelmező
visszavontakérelmét,mertaszolgáltatómegváltoztatvakorábbanképviseltálláspontjátaTestületelőttieljárássoránúgy
nyilatkozott,hogyazügybenelfogadjaaszámlamásolatokat.

Azokbanazügyekben,amelyeknektárgyátazállamitámogatásösszegérevonatkozókifogásokképezték,azállamitá-
mogatásvártnálkisebbösszegéneksokesetbenazvoltazoka,hogyakérelmezőknemaszerződésbenmeghatározott
rendszerességgelésrészletekbenteljesítettékmegtakarításaikfizetését,hanempéldáulamegtakarításiévvégénegy
összegben,ígyévesszintenhiábateljesítettékavállaltbefizetéseket,ajogszabályirendelkezésekalapjánmégsemvoltak
jogosultakateljesbefizetettösszegutániállamitámogatásra.

Szinténtöbbügybenmerültfelazaprobléma,hogyapénzügyiszolgáltatószámlanyitáskor,szerződéskötéskorszámlanyi-
tásidíjkedvezménytbiztosított,utóbbmégisterhelésrekerültaszámlanyitásidíj.Azügyekjelentősrészébenennekoka
azvolt,hogyakérelmezőknemteljesítettékadíjkedvezményfeltételeit,elmaradtakabetétfizetésével.Akérelmezők
többesetbenarrahivatkoztak,hogyazügyintézőnemtájékoztattaőketteljeskörűenafeltételekkelkapcsolatban.Abe-
tétszerződésfenntartásaésabetétbefizetésfolyamatosteljesítésefeltételévelezenügyekegyezségkötésselzárultak.

Azelőzőekhezhasonlóanszinténtöbbügybenmerültfelazaprobléma,hogyaszerződésmegosztás/szerződésmódosítás
soránnemamegfelelőmódozatkerültamódosításonfeltüntetésre.Kérelmezőkezekbenazügyekbenjellemzőenarra
hivatkoztak,hogyafeltüntetettmódozattalnemiskötöttékvolnamegamódosítást,aztéletszerűtlennektartják.Ezen
ügyektöbbségébenafelekközöttegyezségjöttlétre.

Tipikusügynekszámította2019-esévbenazis,amikorakérelmezőaztsérelmezte,hogyapénzügyiszolgáltatóannak
ellenéremondtafelalakás-előtakarékosságiszerződést,hogyaszámlanyitásidíj,illetveamegtakarításismegfizetésre
került.Ezenügyekbenafelmondásokaazvolt,hogyakérelmezőáltalteljesítettösszegnemvoltbeazonosítható,vagy
példáulnemazérintettlakás-előtakarékosságiszerződésrekerültazösszegátutalásra.Ezenügyekegyrészébenafelek
közöttegyezségjöttlétre.

A2018.évitörvénymódosításkövetkeztébentörténtváltozásokkalkapcsolatosügyekegyrészébenazértkezdeményezték
akérelmezőkaTestületeljárását,mertaszerződésmódosításikérelmükapénzügyiszolgáltatóáltalelutasításrakerült.
Apénzügyiszolgáltatóezekbenazügyekbenamiattutasítottaelaszerződésmódosításiajánlatot,illetvetekintetteaztér-
vénytelennek,mertazvalamilyenhiányosságbanszenvedett.Azilyenügyekjelentősrészébenafelekegyezségetkötöttek.

Azügyekmásikcsoportjábanakérelmezőkaztsérelmezték,hogyaszerződésiajánlatonmegjelöltésvállalthavimegta-
karításonfelülteljesítettbefizetéseikutánapénzügyiszolgáltatóatörvénymódosításhatálybalépését,azaz2018.október
16.napjátkövetőenmárnemigényelt,nemírtjóváállamitámogatást.Továbbiügyekbenamegtakarításiidőszaklejártát
követőenteljesítettbefizetéseikutánapénzügyiszolgáltatóakérelmezőkrészéreatörvénymódosítás,azaz2018.ok-
tóber16.napjátkövetőenmárnemigényeltemegazállamitámogatást.Számoseljárásindultalakás-előtakarékossági
szerződésenmegjelöltkedvezményezettszemélycseréjével/törlésévelkapcsolatosproblémákmiattis.Egyilyenügyben
aTestületkötelezésttartalmazóhatározatkiadásávalzártaleazeljárást.
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Alakás-előtakarékosságiszerződésrendszeresbefizetésekenalapulómegtakarításiforma.ATestület javasolja
azügyfeleknek,hogyeztszemelőtttartva,aszerződésbenmeghatározottrendszerességgelésrészletekbenhe-
lyezzékelmegtakarításaikat.
ATestületjavasoljaaztis,hogyazügyfelekaszerződéskötéssoránalaposantanulmányozzákakülönböződíjked-
vezményekrevonatkozófeltételeketakésőbbijogvitákelkerüléseérdekében.
ATestületjavasoljatovábbáazügyfeleknek,hogyaközleményrovatmegfelelőkitöltéséveltegyékbeazonosít-
hatóváazadottösszeget,azérintettszerződést,apénzügyiszolgáltatókáltalküldöttszámlakivonatokatpedig
tanulmányozzákát,éskétségeseténmielőbbvegyékfelakapcsolatotszolgáltatójukkal.

1.4. A pénzpiaci méltányossági ügyek 

Améltányosságiügyek94százalékaapénzpiaciszolgáltatásokhozkapcsolódik, ígyeszektorhozkapcsolódóelemzés
keretébenkerülnekbemutatásraazügytípussalkapcsolatostapasztalatok.

Apénzpiaciszektortermékeivelkapcsolatos646dbméltányosságikérelemből87darabpénzforgalmiszolgáltatást,7ügy
betétet,6pénzügyilízinget,546ügypedighitel-éspénzkölcsönnyújtáskörébetartozópénzügyitermékeketérintett.Ez
utóbbitermékcsoportonbelüliméltányosságikérelmekmegoszlásátmutatjaakövetkezőábra.

ATestületeljárásábanméltányosságiügynekminősülnekazokazügyek,amelyekbenakérelmezőszemélyivagyanyagi
körülményeiretekintettelkériapénzügyiszolgáltatótólaszerződésbenírtfeltételeknélkedvezőbbteljesítéslehetőségének
biztosítását,ígykülönösenfizetésikötelezettségénekmérséklését,elengedését,szerződésénekmódosítását,lezárását,
illetveaszerződésifeltételektőleltérőfizetésteljesítéséneklehetőségét.AméltányosságiügyekbenaTestületegyezség
létrehozatalaérdekébenközvetítapénzügyiszolgáltatóésakérelmezőközött.

Apénzügyiszolgáltatódiszkrecionálisjogkörébetartozik,hogyméltányosságotgyakorol-e,illetve,haméltányosságot
gyakorol,aztmilyenfeltételekkelteszi.ATestületnekméltányossággyakorlásáranincslehetősége,apénzügyiszolgálta-
tókatsemkötelezhetiarra.

ATestületeljárásánakmindenesetbencéljaafelekközöttegyezséglétrehozása,amelyetnagymértékbenelősegíthetafe-
lekszemélyesegyeztetése,amelyreaTestületáltaltűzöttmeghallgatásonvanlehetőség.Méltányosságieljárásbanajogi
indokokháttérbevonulnak,jelentősrészbenátadjákhelyüketazegyediszemélyesérveknek,amelynekokánkülönösen
fontos,hogyafelekszemélyesegyeztetéseérdekébenakérelmezőismegjelenjenameghallgatáson,vagyhaerrenincs

A 2019. évben lezárt lakás-előtakarékossági betét ügyek eredménye

106 db
ELINTÉZETT ÜGY

90 db (85%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

52 db (58%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 

ÉS MEGEGYEZÉS

25. ábra
Beérkezett méltányossági ügyek a hitel- és pénzkölcsönnyújtást érintő termékeknél

13,6%;
74 db

20,1%;
110 db

11,7%;
64 db

27,8%;
152 db

3,5%;
19 db

1,8%;
10 db

11,7%;
64 db9,7%;

53 db
Lakáscélú jelzáloghitel

Bérkezett méltányossági ügyek  
a hitel- és pénzkölcsönnyújtást érintő termékeknél

Ingatlan jelzáloghitel
Szabadfelhasználású 
jelzáloghitel
Személyi kölcsön
Áruhitel
Folyószámlahitel
Gépjárműhitel
Egyéb hitel
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lehetősége,úgylehetőségszerintképviselőjárjonelhelyette.Néhányesetbenelőfordult,hogyapénzügyiszolgáltatóis
hangotadottannakazelvárásának,hogykérelmezővelszemélyesentudjonazeljáráskeretébenegyeztetni.

Amennyibenafelekközöttjogszabályoknakmegfelelőegyezségjönlétre,aztaTestülethatározatávaljóváhagyja,egyezség
létrejöttehiányábanazügyetmegszüntetőhatározattalzárjale.Azegyezségetjóváhagyóhatározatvégrehajtásátkérheti
akérelmező,amennyibenapénzügyiszolgáltatóannaknemteszeleget.

Améltányosságieljárásbanafizetésimeghagyásos,peresvagybíróságivégrehajtásieljárásbanelbíráltigényeknemte-
hetőkvitássá,azonbanméltányosságikérelembenyújtásánaknemképeziakadályátazatény,haakérelemmelérintett
ügybenjogieljárásvoltvagyvanfolyamatban.

Voltakolyanesetek,amelyekbenapénzügyiszolgáltatókvalamelyokbólelzárkóztakméltányossággyakorlásától.Ez
amagatartásvoltmegfigyelhetőpéldáulazokbanazesetekben,amelyeknektárgyátképezőkövetelésekteljesítéséretöbb
esetbenmárkedvezménytbiztosítottakkérelmezőnek,deakérelmező–méltányolhatóindoknélkül–nemteljesítette
azáltalaaszolgáltatóvalkötöttmegállapodásbanvállaltakat.

Jellemzővolt,hogyamennyibenperesvagyperenkívülieljárásbanhozottvégrehajthatóhatározatálltapénzügyiszol-
gáltatórendelkezésére,úgyszigorúbbelbírálásbanrészesültakérelemésjellemzőenkisebbkedvezménytbiztosított
apénzügyiszolgáltató.Afentiekentúlmenően,amennyibenmárbíróságivégrehajtásieljárásindultkérelmezővelszemben,
úgymegegyezésrészétképezte,hogyavégrehajtóköltségeiakérelmezőtterhelik,amelyettipikusközvetlenülazügyben
eljáróvégrehajtófelékellettmegfizetnie.

Apénzügyiszolgáltatókáltalábannyitottakvoltakamegegyezésre,fizetéskönnyítésbiztosítására.

Esetenkéntanemméltányosságiügykéntindulteljárásafelekegyeztetésétkövetően,apénzügyiszolgáltatóálláspontjá-
nakelfogadását,megértésétkövetőenméltányosságiiránybanfolytatódottéstaláltmegoldást.Apénzügyiszolgáltatók
aTestületelőttindulteljárásbanjellemzőenismételtenmegvizsgáljákakérelmezőméltányosságiigényétésgyakorta
megoldási,egyezségiajánlatottesznekatartozásrendezésére.

Ahitel-éspénzkölcsönnyújtásakörébetartozóügyletekesetébenkérelmezőkatartozásukteljesvagyrészbenielen-
gedését,kedvezményesvagykamatmentesrészletfizetéslehetőségétkérték,illetőlegatartozásukrészbenielengedése
mellettafennmaradóösszegrekezdeményeztékrészükrekedvezményesvagykamatmentesrészletfizetésbiztosítását.

Anyilvántartotttartozástörléséreirányulókérelmekegyrészébenaköveteléskezelőkhelytadtakakérelmezőkérelmének
ésúgynyilatkoztak,hogyazügyletetlezárjákésatovábbiakbanakérelmezővelszembenazadottügybőleredőentovábbi
követeléstnemtámasztanak.

Számosesetbenakérelmezőkvállalták,hogyazeljáráskereténbelülméltányosságikérelmetnyújtanakbeaköveteléskeze-
lőhöz,ezekbenazesetekbenapénzügyiszolgáltatókvállalták,hogyrövidhatáridővelmegvizsgáljákakérelmezőkérelmét
ésfolytatólagosmeghallgatástűzésével,vagyazeljárásírásbelifolytatásasoránafelekközöttegyezségjöttlétre.Több
esetbenakérelmezővontavisszaakérelmét,vagyafelekközösenkértékazeljárásmegszüntetésétazzalacéllal,hogy
azegyeztetésekeredményekéntaTestületeljárásánkívülmegállapodjanak.

Többesetbenakérelmezőáltalteljesíthetőrészletfizetésbenállapodtakmegafelekvagyúgy,hogyakérelmezőnagyobb,
egyösszegűbefizetéstvállalt,amelyretekintettelapénzügyiszolgáltatóafennmaradókövetelésrekedvezményeskama-
tozásúvagykamatmentestörlesztéslehetőségétnyújtotta,vagyateljesfennállótartozásra–részlegeselengedésesetén
annálkevesebbösszegre–kedvezményeskamatozásúvagykamatmentesrészletfizetéstbiztosított.

Jelzáloghitel termékkörbenrészbenazértvoltnehézegyezséget létrehoznia felekközött,merta fennállókövetelés
nagyságaésakérelmezőkáltalvisszafizetnikívántösszegközöttáltalábanjelentőskülönbségvolt,vagyolyanalacsony
összegűhavitörlesztőrészletmegfizetésétvállaltákazadósok,amellyelafennállótartozástbelátható,ésszerűidőnbelül
nemlehetteljesíteni.Kivételesesetbenfordultelőtartozáselengedés,különösentőkeelengedésazingatlannalmegfelelő
mértékbenfedezettkövetelésekhezkapcsolódóan.
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Voltolyanjelzáloghitellelkapcsolatosméltányosságiügy,aholaszerződésfelmondásáramégnemkerültsor,akérelmező
alejárttartozásrendezésébenszeretettvolnamegállapodniannakérdekében,hogyafelmondástésannakjogkövetkez-
ményeitelkerülje.Apénzügyiszolgáltatónakisérdekevoltazügyletrendezése,afelekmegtudtakállapodni.

Másügyben,aholafedezetiingatlanbíróságivégrehajtásieljárásbanmárértékesítésrekerült,akérelmezővagyoniés
szociáliskörülményeimiattméltányosságbólafennmaradótartozáselengedését,illetvealacsonyösszegű,kamatmentes
részletfizetésimegállapodásmegkötésétkérteaszolgáltatótól.Apénzügyiszolgáltatóazeljárásmegindításátkövetően
méltányosságbólateljesfennmaradótartozástelengedte.

Egyikméltányosságikérelembenakérelmezőknekháromszerződésbőleredőenálltfenntartozásukapénzügyiszolgál-
tatóvalszemben.Kérelmezőkafedezetiingatlanmegtartásaérdekébenatartozásrészletekbentörténőmegfizetésének
biztosításátkértékapénzügyiszolgáltatótól.Apénzügyiszolgáltatóvalmegállapodásjöttlétre,amelyszerintakisösszegű
tartozástakérelmezőkegyösszegbenmegfizetik,akétnagyobbösszegűkölcsönreapénzügyiszolgáltatótízéveskamat-
mentesrészletfizetéstésarészletfizetésimegállapodásteljesüléseeseténközel3,7millióFtösszegűtartozáselengedést
biztosított.

Aszemélyikölcsönökkelkapcsolatosügyekrejellemzővolt,hogyahitelezőpénzügyiszolgáltatómárfelmondtaafelek
közöttiszerződéstígyakövetelésjogosultjaköveteléskezelőlett.

Együgybenakérelmezővelszembenvégrehajtásieljárás folyt,kérelmezőfizetéséből70-73ezerforintosrészleteket
vontak leabíróságivégrehajtó letiltásaalapján.Kérelmezőkéréseazvolt,hogyafennállótartozástvagyannakegy
részétengedjeelapénzügyiszolgáltatóméltányosságialaponcsaládiésszociáliskörülményeiretekintettel.Apénzügyi
szolgáltatóválasziratábanelőadta,hogynemzárkózikelméltányosmegállapodásmegkötésétől,detekintettelarra,hogy
nagymértékűhaviletiltásvanfolyamatban,ígyareálisajánlatlegalábbatőkeösszegetmeghaladómértékűegyösszegű
befizetéslenneakérelmezőrészéről.Hosszasegyeztetéstkövetőenafelekmegállapodtakabban,hogyamennyibenké-
relmezőegyösszegbenmegfizet1.000.000,-Ft-ot,úgyazajánlatbólfennmaradó1.500.000,-Ft-raapénzügyiszolgáltató
kamatmentesrészletfizetésikedvezménytbiztosít.

Előfordultolyanesetis,aholakérelmezőatartozásteljeselengedésétkérte.Apénzügyiszolgáltatóakérelmezővagyoni
ésszociálishelyzeténekvizsgálatátkövetőenvállalta,hogylezárjaazügyletetéstovábbiakbannemtámasztkövetelést
akérelmezővelszemben.

Arraisvoltpélda,hogykérelmező,mintegyetemlegesadóstárs,kérelmébenatartozáselengedésétkérteaztkifogásolva,
hogyközeltízévignemszerzettarróltudomást,hogyazadósafizetésikötelezettségétnemteljesíti.Apénzügyiszolgál-
tatónakakérelmezőrészéreküldöttfizetésifelszólításoknemálltakrendelkezésére.Apénzügyiszolgáltatóvállalta,hogy
kérelmezőt,mintegyetemlegesadóstársatkiengediakötelembőlésveleszembenakölcsönszerződésbőleredőenfennálló
tartozástelengedi,veleszembentovábbiköveteléstnemtámaszt.

Agépjárműhitelezésselkapcsolatoseljárásoksoránamegkötöttegyezségekjelentősrészébenapénzügyiszolgáltatók
afennállótartozásegyrészételengedveafennmaradóösszegrevonatkozóanrészletfizetésikedvezménytnyújtottak
akérelmezőknek.

Egyikügybenafelekabbanállapodtakmeg,hogyazadósvisszaszármaztatjaakölcsönnelvásároltgépjárművetaszol-
gáltatónak,annakEurotax szerintiértékét, vagyhaapiaciármagasabbapiaciértékételszámoljáka tartozásra,és
afennmaradó–egyébjogcímekenfelszámítottdíjakkaliscsökkentett–tartozásrakamatmentesrészletfizetéstbiztosít
apénzügyiszolgáltató.

MásikesetbenakérelmezőaTestületeljárásátmegelőzőenmárnyújtottbeméltányosságikérelmetpénzügyiszolgáltató-
hoz,azonbanapénzügyiszolgáltatóáltaltettajánlatotnemfogadtael.EztkövetőenkezdeményezteaTestületeljárását,
kérelmébenismertetteméltányolhatószemélyi,anyagikörülményeit.ATestületelőttieljárásbanapénzügyiszolgáltató
megismételteakorábbiegyezségiajánlatát,amelyazonbanakérelmezőszámáratovábbrasemvoltelfogadható.Ameg-
hallgatásonakérelmezőrészletesenismertetteazokatakörülményeket,amelyekatartozásvisszafizetésétmegnehezítik,
ésatartozásrendezésérevonatkozókonkrétajánlatátiselőterjesztette.Apénzügyiszolgáltatóazajánlatotmegvizsgálta
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ésaztelfogadta.Afelekközöttegyezségjöttlétre,amelynemcsakkamatmentesrészletfizetésttartalmazott,hanemannak
teljesítéseeseténegynagyobbösszegű(egymillióforintotmeghaladó)elengedéstismagábanfoglalt.

Voltolyangépjárműhitelezésselkapcsolatosügy is,amelybena felekakérelmezőegyikszerződésévelkapcsolatban
egyösszegűlezárásbanállapodtakmegafennmaradótartozástelengedésemellett,akérelmezőmásikszerződésével
kapcsolatbanabbanegyeztekmeg,hogynagyobbösszegűbefizetéstkövetőenapénzügyiszolgáltatóatörzskönyvet
kiadja,afennmaradótartozásegyrészételengediésafennmaradóösszegreötéveskamatmentesrészletfizetéstbiztosít.

Azegyik,egyezséggelzárultügybenkérelmezőazengedményezőbankkalfolyószámlahitelszerződéstkötött.Kérelmező
aszerződésbőleredőfizetésikötelezettségéneknemtettszerződésszerűeneleget,ezértazengedményezőaszerződést
felmondta.Kérelmezőnemrendeztemaradéktalanulatartozását,apénzügyiszolgáltatóakövetelésérvényesítésecéljá-
bólfizetésimeghagyásoseljárástkezdeményezett,melybenjogerősvégzésszületett.Kérelmezőméltányosságikérelmet
nyújtottbemelybenbemutattaésigazoltaméltányolnikértkörülményeit,amelynekokánnemtudjakifizetniatartozását.
Hivatkozottarrais,hogypénzügyiszolgáltató6évetvártabehajtással,amelymiattakövetelésösszegeránézvehátrá-
nyosanjelentősenmegemelkedett.Ameghallgatásonafelekrészletekbemenőenegyeztettek,majdegyezségetkötöttek,
amelybenapénzügyiszolgáltatóakérelmezőfennállóteljestartozásának2/3részételengedte,afennmaradóösszeg
megfizetésére3havikamatmentesrészletfizetésilehetőségetadott,valamintvállalta,hogya3havirészletmegfizetését
követőenintézkedikavégrehajtásieljárásbefejezéseirántéslezárjaazügyletet.

EgymásikügybenakérelmezőamiattkezdeményezteaTestületeljárását,mertbárfolyamatosanteljesítettbefizetéseket
apénzügyiszolgáltatófelé,atartozásafelszámítottkamatokmiattnagyonkisösszegbencsökkent.Akérelmezőakama-
tokelengedésétkérte.Apénzügyiszolgáltatómáraválasziratábanegyezségiajánlatottett,amelyszerintbárakama-
tokelengedésenemállmódjában,deatovábbiakbankamatmentesrészletfizetésttudbiztosítaniaKérelmezőrészére.
Azajánlatotakérelmezőelfogadta,ésmivelmégameghallgatásidőpontjaelőttlétrejöttafelekközöttazegyezségés
ameghallgatásmellőzéséhezmindkétfélhozzájárult,ígymeghallgatástartásanélkülkevesebbmint60napalatttudott
aTestületegyezségetjóváhagyóhatározatothozni.

ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogyméltányosságieljárásbantörekedjenekazanyagilehetőségeikreálisan
felmérésére.Tárjákfelaméltányolandókörülményeiketapénzügyiszolgáltatóelőttéstegyenekkonkrétjavaslatot
atartozáskönnyítettfeltételekszerintirendezésérevonatkozóan.Amennyibenvanrálehetőségükszemélyesen
vegyenekrésztameghallgatáson,mertezáltalközvetlenülapénzügyiszolgáltatóvaltudjákegyeztetnikérelmüket.
Tekintettelarra,hogyapénzügyiszolgáltatóknemismerikteljeskörűenakérelmezőkanyagi,jövedelmihelyzetét,
tehervállalásiképességét,akérelmezőkmeghallgatásontörténőrészvételeesetén,afelekközösentudjákkialakítani
amindkétfélszámáraelfogadhatófeltételeket.

Azérdemiügyintézéssoránbefejezett498pénzpiaciméltányosságiügyközül166esetbenegyezségjöttlétre,éstovábbi
71ügybeneljárásonkívülszületettmegegyezésafelekközött.

1.5. Követeléskezelőkkel szembeni ügyek

ATestülethezbeérkezettkérelmekközel19százalékaköveteléskezelőkkelszembenkerültbenyújtásra.Ezekazügyek
néhányesetetkivéveapénzpiaciszektortermékeihezkapcsolódtak.Aköveteléskezelőkkelszembenindítottügyek59
százalékábanméltányosságieljárásmegindításátkértékazügyfelek.

Apénzpiaciszektoráltalkötöttjogügyletekbőleredőjogvitásésméltányosságiügyekközül610aszerződésfelmondását
követőbehajtásistádiumbanésköveteléskezelőkkelszembenkerültaTestületelé.

A 2019. évben lezárt pénzpiaci méltányossági ügyek eredménye

584 db
ELINTÉZETT ÜGY

498 db (85%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

237 db (48%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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Olyanügyekbenindulhateljárás,amelyekbenaköveteléskezelő–engedményezésútján–aMagyarNemzetiBankáltal
felügyeltpénzügyiszolgáltatóésfogyasztóközöttlétrejött,pénzügyiszolgáltatás,illetvekiegészítőpénzügyiszolgáltatás
nyújtásárairányulószerződésbőleredőkövetelésjogosultjávávált.

Ezekbenazügyekbenajogelődpénzügyiszolgáltatófelmondtaazalapszerződéstakérelmezőnemszerződésszerűtelje-
sítésemiatt,atartozásezáltallejárttáésegyösszegbenesedékessévált,majdengedményezésrekerült.

Aköveteléskezelőkkelszembenindítottáltalánoseljárásokbanakérelmezőkkülönbözőindokokkal,deelsősorbanatartozás
összegszerűségétvitatták.Néhányesetbenfordultelő,hogyakérelmezőaveleszembentámasztottkövetelésjogalapját
semismerteel.Többesetbenvitattákakérelmezőkaszerződésfelmondását,azengedményezésjogszerűségétis.Külö-
nösensérelmesnektartották,hatöbbszöriengedményezéstörtént.

Atartozásösszegszerűségénekvitatásakörébentöbbesetbensérelmeztékazadósok,hogyaköveteléskezelő-atörvényi
elszámolásmegtörténteellenére-továbbraisdevizábantartjanyilvántartozásukat.EgyesesetekbenkérelmezőkaTes-
tületelőttieljárásbanszembesültekazzal,hogyatörvényielszámolásnemmindenszerződéstérintettésadottesetben
azáltalukkötöttszerződésnemtartozottannakhatályaalá.Atörvényiháttérrőltörténőtájékoztatásalapjánakérelmezők
többnyireelfogadtákaköveteléskezelőszámszakikimutatását,ugyanakkorkérték,hogyaszolgáltatóafennállóösszeget
váltsaátforintraésatovábbiakbanígytartsanyilván,kiküszöbölveezzelazárfolyamváltozásábóleredőbizonytalanságot.

Többpanasztgeneráltazagyakorlat,miszerintapénzügyiszolgáltatóúgykötöttkamatmentesvagykamatkedvezményes
részletfizetésimegállapodást,illetőlegúgyvállaltrészletfizetésimegállapodásmegkötésemellettbizonyosmértékűelen-
gedéstakövetelésből,hogyazelengedést(fizetésikedvezményt)csakamegállapodásbanfoglaltakkérelmezőáltalimara-
déktalanteljesítésétkövetőenrealizálja,addigamagasabb,elengedéstől,kedvezménytőlmentesösszegettartjanyilván.

Esetenkéntsérelmeztékakérelmezők,hogyaköveteléskezelőpénzügyiszolgáltatóazengedményezéstkövetőencsak
hosszúidőelteltévelküldöttértesítéstafennállókövetelésről,illetőlegkésedelmesenszólítottafelannakrendezésére,
esetlegesenmárazengedményezőjogelődpénzügyiszolgáltatósemvettefelvelükakapcsolatot,jelentősenmegnövelve
ezzelavisszafizetendőösszeget.Kérelmezőkerrehivatkozássalkértékafelgyülemlettkésedelmikamatrészbenivagyteljes
törlését.Eztazérvelést,mintjogiindoklástapénzügyiszolgáltatóknemfogadtákel.Hivatkoztakarra,hogyakérelme-
zőnektudomásavolttartozásáról,annakteljesítéséreapénzügyiszolgáltatófelszólítása,egyébjogcselekményenélkül
isköteles.Néhányesetbenafelszámítottkésedelmikamatcsökkentéseirántikérelemnekilyenesetbenméltányossági
körülményekalapjánhelytadottaszolgáltató.

26. ábra
Követeléskezelők ügyei a pénzpiaci termékeknél

83,3%;
508 db

15,9%;
97 db

0,8%; 5 db
2,5%; 15 db
5,6%; 34 db

12,3%; 75 db

5,6%; 34 db

27,7%; 169 db

29,7%; 181 db

Pénzügyi lízing
Pénzforgalmi szolgáltatás
Hitel- és pénzkölcsön nyújtás Áruhitel

Követeléskezelők ügyei a pénzpiaci termékeknél

Folyószámlahitel
Gépjárműhitel
Jelzáloghitel
Egyéb hitel
Személyi kölcsön
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Arraisvoltpélda,hogykérelmezőálláspontjaszerintapénzügyiszolgáltatórészérőljogszerűtlenmagatartásvolt,hogy
nemindítottelleneévekkelkorábbanjogieljárást,amelynekeredményekéntletiltássalmármegtérülhetettvolnaaköve-
telés.Általánostapasztalatszerint,apénzügyiszolgáltatókajogieljárásmegindításátmegelőzőentöbbfizetésifelszólítást
küldenekazügyfeleknek.

ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogyfennállótartozásukrendezése,azesetlegeskifogásokegyeztetéseérde-
kébenmielőbbvegyékfelakapcsolatotapénzügyiszolgáltatókkal,elhárítvaezzelajelentősköltségetokozóperes
vagyperenkívülieljáráskezdeményezését.

Többesetbenéltekakérelmezőkelévülésikifogássalésapénzügyiszolgáltatóáltalmegtettutolsóintézkedésótaeltelt
hosszúidőre,illetőlegazintézkedéselmaradásárahivatkozássalkértékatartozástörlését.Azokbanazesetekben,ame-
lyekbenapénzügyiszolgáltatóknemtudtákigazolniazelévülésmegszakadásáteredményezőjogcselekménymegtételét,
úgykérelmezőkérelménekhelytadtakéssokesetbenmáraválasziratbannyilatkoztak,hogyazügyletetlezárták,abból
eredőentovábbiigénytnemtámasztanak.

Azokbanazelévülésikifogásraalapított,atartozástörlésére,azügyletlezárásárairányulókérelmekreindulteljárásokban,
amelyekbenjogerősfizetésimeghagyásálltapénzügyiszolgáltatórendelkezésére,deazelévülésafizetésimeghagyásos
eljárásmegindításaelőttiidőszakotérintette,atartozásteljestörlésétnemvállaltákaszolgáltatók,ugyanakkortöbb
esetbennyitottakvoltakazügyletkedvezménnyeltörténőlezárására.

Akésedelmikamatmértékénekvitatásakörébenelőfordultazakérelmezőihivatkozás,hogyazengedményeskövete-
léskezelőnemjogosultkésedelmikamatfelszámítására,illetőleg,hamégis,úgyaPolgáriTörvénykönyvrendelkezése
szerintialacsonyabbmértékben.Eztazálláspontotapénzügyiszolgáltatóknemfogadtákel.Hivatkoztakarra,hogyatör-
vényrendelkezéseszerintazengedményezésselajogelődengedményezőhelyébeléptek,megilletikőketajogelődjogai.
AzújPolgáritörvénykönyvkifejezettenkimondja,hogyazengedményezésselakamatkövetelésisátszállazengedményes
pénzügyiszolgáltatóra.

Szinténnemfogadtákelapénzügyiszolgáltatókaztakérelmezőiérvelést,amelybenazengedményezésiszerződésjog-
szerűségétvitatták,illetőlegannakátadását,vizsgálatátkérték.Azengedményezésazengedményezőésazengedményes
szerződése,annakakérelmezőnemrészese.

Számosesetbensérelmeztékafogyasztók,hogytartozásukrólkérésükellenérenemküldöttrészükreáttekinthetőkimu-
tatástapénzügyiszolgáltató.Ezeknekakéréseknekazeljárásbanaszolgáltatóktúlnyomórészbenelegettettek,illetőleg
aTestülteljárásábantartottmeghallgatásonszemélyesegyeztetéskeretébenkészséggeladtakmagyarázatotakimuta-
tásbanszereplőegyestételekrevonatkozóan.

Aköveteléskezelőkkelszembenindítottméltányosságieljárásoktárgyatúlnyomórészbenatartozásrészbenivagytel-
jeselengedése,kedvezményeskamatozásúvagykamatmentesrészletfizetésbiztosítása,illetőlegezekkombinációjával
nyújtottfizetéskönnyítésirántikérelemvolt.Eltérő,hogyaméltányosságikérelmekbírálatáhozegyesszolgáltatókmely,
akérelmezőáltalfelhozott,méltányolandókörülményeitalátámasztódokumentumokbenyújtásátkértékakérelmezőktől.
Továbbáegyespénzügyiszolgáltatókazáltalukrendelkezésrebocsátottformanyomtatványkérelmezőáltalikitöltését
isszükségesnektartottákaméltányosságikérelemelbírálásához.Voltakolyanszolgáltatók,akikmindenesetbentöre-
kedtekakompromisszumra,aszolgáltatómunkatársainagyfokúempátiávalrendelkeztekésnyitottakvoltakarra,hogy
fizetéskönnyítést,leggyakrabbanteljesvagyrészlegeskamatelengedéstés/vagyrészletfizetésilehetőségetbiztosítottak
akérelmezőknek,tőketartozáselengedéséreazonbanritkánkerültsor.

Kiemelendőazazügy,melybenafelekhosszadalmasegyeztetéstkövetőenegyezségetkötöttek,melyalapjánakövete-
léskezelőafennállótartozásból25millióforintotmeghaladóösszegetelengedett.

Ugyanakkorvoltakszolgáltatók,akikolyanegyezségiajánlatotterjesztettekelő,amelyetakérelmezők-azelőttükismert
jövedelmihelyzetük,személyeskörülményeikalapján–nemtudtakelfogadniteljesítésiképességükhiányamiatt.Volt
szolgáltató,akiafennállótartozásnagyságrendjétőlfüggetlenül,12havirészletfizetésilehetőségetajánlottazamúgyis
fizetésinehézségekkelküzdőadósainak,gyakranirreálisfeltételekkel.
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2. TŐKEPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

Abefektetésivállalkozásokrólésazárutőzsdeiszolgáltatókról,valamintazáltalukvégezhetőtevékenységekszabályairól
szóló2007.éviCXXXVIII.törvényhatályaalátartozópénzügyiszolgáltatókkalszemben100kérelemérkezett.

Alezárt96tőkepiaciügyek80százalékát,77ügyetaTestületérdembentárgyalta,ésmindössze19ügybenvoltkényte-
lenakérelmet–hatáskörhiánya,eljárásiakadályvagyahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkül
elutasítani.Abefogadottkérelmek26százalékában,20ügybenafelekegyezségetkötöttek.További4ügybenafelek
közötteljárásonkívüljöttlétreegyezség,illetveapénzügyiszolgáltatókorábbiálláspontjátfelülvizsgálvaönkéntteljesí-
tetteakérelmezőteljesigényét.Atőkepiacotérintőkérelmekkörébenabefogadottkérelmek31százalékaakérelmező
számárapozitíveredménnyelzárult.

Érdemielbírálástkövetőenlezárttőkepiaciügyekdöntésitípusonkéntimegoszlását–azegyesügytípusokbanis–akö-
vetkezőábramutatja.

A 2019. évben lezárt követeléskezelőkkel szemben indított ügyek eredménye

573 db
ELINTÉZETT ÜGY

445 db (78%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

249 db (56%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 

ÉS MEGEGYEZÉS

27. ábra
Tőkepiacot érintő beérkezett kérelmek

31%;
31 db

55%;
55 db

14%;
14 db

Kiegészítő befektetési 
tevékenység

Tőkepiacot érintő beérkezett kérelmek

Befektetési tevékenység
Tartós Befektetési Számla

28. ábra
Tőkepiacot érintő lezárt ügyek ügytípusonként

68,8%;
53 db

26,0%;
20 db

5,2%; 4 db

70,3%;
52 db

25,7%;
19 db

4,1%; 3 db

33,3%;
1 db

33,3%;
1 db

33,3%;
1 db
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Összes
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Belföldi békéltetési
és online ügyek

Méltányossági
ügyek

Eljárást megszüntető határozat közül a kvázi egyezségek
Eljárást megszüntető határozatok a kvázi egyezségek nélkül
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Amegbízásokteljesítésekörébenkialakultjogvitákalapja,hogyafogyasztóálláspontjaszerintapénzügyiszolgáltató
nem,vagynemafogyasztómegbízásainakmegfelelőenjártelésennekkövetkeztébenafogyasztónakkáravagyelmaradt
hasznakeletkezett.Azeljárásoksoránatényállásokáltalábantisztázhatókvoltakabenyújtottdokumentumok,valamint
afeleknyilatkozataialapján.Amennyibenajogvitaalapjátapénzügyiszolgáltatóhibája,mulasztásaokozta,úgyaTestület
eljárásasoránafelekközöttegyezségjöttlétre.Többesetbenazeljárásmárameghallgatáselőttegyezséggelzárult,mert
apénzügyiszolgáltatóészlelvehibáját,mulasztását,máraválaszirattalegyidőbenegyezségiajánlatotisbenyújtott,ame-
lyetafogyasztómégameghallgatáselőttelfogadott,ígymeghallgatásmegtartásáramárnemvoltszükség.Ezzelajogvita
rendezéséhezszükségesidőjelentősenlerövidült,amelymindakétfélérdekétszolgálja.Sokesetbenazonbanigazolást
nyert,hogyapénzügyiszolgáltatókafelekközöttfennállószerződésfeltételeinekmegfelelőenjártakel,ígyakérelmek
nemvoltakmegalapozottakésaTestületazeljárástmegszüntette.Ameghallgatásonelhangzottakazonbanhozzájárultak
ahhoz,hogyafogyasztókmegértsék,hogymilyenhibákatkövettekelésezeketakésőbbiekbennekövessékel.

Abefektetésitanácsadássoránfelmerülőjogvitákkezdeményezőikétfőcsoportraoszthatók.Azelsőbeazún.aktívbe-
fektetőktartoznak.Idesorolandókazokabefektetők,akikbefektetéseikkezelésébenaktívszerepetvállalnak,amelynek
soránközvetlenkapcsolatottartanakfennabefektetésivállalkozásüzletkötőjével.Afogyasztóésapénzügyiszolgáltató
közöttbefektetésitanácsadásnyújtásáravonatkozószerződésállfenn.Ezekbenazesetekbenajogvitaalapjátazképezi,
hogyafogyasztóálláspontjaszerintabefektetésiszolgáltatóalkalmazottjanemadolyanátfogóismertetőt,amelyalapján
afogyasztóabefektetésieszközökkockázatátfelmérhetnéésezérthozolyandöntéseket,amelynekeredményeképpen
árfolyamveszteségetszenvedel.Afogyasztóaveszteségeinekkeletkezésemiattapénzügyiszolgáltatótokoljaésezért
kériakeletkezettanyagihátrányánakmegtérítését.

Abefektetésitanácsadássalkapcsolatosjogvitákrendezéseérdekébenlefolytatotteljárásoksoránkötöttegyezségek
számacsökkent,mivelafogyasztóésazüzletkötőközöttibeszélgetésekrögzítettek,ésazokataTestületazeljárássorán
megvizsgáltaésmegállapítástnyert,hogyapénzügyiszolgáltatóalkalmazottjaajogszabálybanelőírttájékoztatástafo-
gyasztónakmegadta.Azonbantovábbraisjellemző,hogyafelekahosszútávúüzletikapcsolatfenntartásaérdekében
egyezségetkötnek.

Amásodikcsoportbaazokajogvitáktartoznak,amelyeketolyanfogyasztókkezdeményeznek,akikabefektetéseikhez
nemértenekésabefektetéseiketvalamelybankhálózatábanszeretnékmegtenni.Ebbenazesetkörbenafogyasztóés
apénzügyiszolgáltatóközöttnemállfennbefektetésitanácsadásnyújtásárairányulószerződés,azonbanafogyasztók
abbanahitbenvannak,hogyapénzügyiszolgáltatóalkalmazottjabefektetésitanácsotnyújtésabefektetésitanács
minőségéértapénzügyiszolgáltatófelelősségetvállal.Azeljárássoránezekbenazesetekbenmegállapítástnyert,hogy
afogyasztóabefektetésitermékekrőlszólószükségestájékoztatástmegkapta,ennektényétaláírásávaligazolta.Azonban
ilyenesetekbeniselőfordul,hogyapénzügyiszolgáltatókazesetösszeskörülményétfigyelembevéve,üzletpolitikaialapon
afogyasztótértárfolyamveszteségegyrészétmegtérítik.

Aszerződésifeltételekkel,díjakkalkapcsolatbanfelmerültvitákalapja,hogyakülönbözőingatlanalapokbefektetésijegye-
inekvisszaváltásijutalékatartalmazegy„büntető”jutalékotis,amennyibenabefektetőegyelőremeghatározottidőnbelül
váltjavisszabefektetésijegyét.Afogyasztókálláspontjaszerintapénzügyiszolgáltatóalkalmazottjanemtájékoztattaerről
atényről.Ezekbenazesetekbenapénzügyiszolgáltatókálláspontjaszilárd,hivatkozvaarra,hogyavonatkozódíjjegyzéket
megfelelőmódonnyilvánosságrahozta,azafogyasztórendelkezéséreállt.Ritkaesetbenazonbanméltányosságialapon
apénzügyiszolgáltatók–atartósüzletikapcsolatfenntartásaérdekében–hajlandókegyezségkötésre.

Akiegészítőbefektetésitevékenységekkelkapcsolatbankezdeményezettfogyasztóijogvitákszámaazelőzőévhezképest
nemváltozott.Ebbenacsoportbanazértékpapírszámlavezetéssel,megszüntetésével,valamintannakköltségeivelkap-
csolatbanmerülnekfelvitákafelekközött.

AtartósbefektetésiszámlákesetébenajogvitákalapjatovábbraisazSzjatv.67/B§-ábanfoglaltakértelmezése,amely
meghatározza,hogymelyesetekbentörténhetadómenteskifizetésatartósbefektetésiszámláról.A jogvitáktárgya
atranszferálásiköltség,kamatadóésjutaléklevonásánakvitatása,kamatkülönbözetmegfizetése,valamintkártérítés
fizetésevolt.Egyikesetbenajogvitaafelekközöttabbólkeletkezett,hogykérelmezőatartósbefektetésiszámláját(TBSZ)
megszüntette,majdamegszüntetéstkövetőenvégrehajtottbankitranzakciókhozkapcsolódóanköltségfelszámításárake-
rültsor,amellyelkapcsolatosankérelmezőabbanatévestudatbanvolt,hogypénzügyiszolgáltatószemélyijövedelemadó
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címénlevonásteszközölt.Kérelmezőhivatkozottarra,hogypénzügyiszolgáltatómunkatársaiarróltájékoztatták,hogy
alejáratotkövetőenkamatadó-ésegyébjárulékoktólmentesenvehetifelmegtakarítását.Felekközöttnemvoltvitás,
hogyaszámlamegszüntetéséreazötéveslejáratotkövetőenkerültsor.Pénzügyiszolgáltatókifejtette,hogyalekötött
betétkamattalnöveltösszegét-aszámlazárásdíjátóleltekintve-teljesösszegébenakérelmezőrendelkezésérebocsátotta,
abbólakamatadótnemvontale.Azadótkérelmezőnekkellbevallania,illetőlegmegfizetnie.Azadófizetésikötelezettség
abbólered,hogybárazötödikévlejártátkövetően,deanaptáriévvégétmegelőzőenmegszüntettekérelmezőaszámlát.

ATestületjavasoljaazügyfeleknek,hogyazigénybevettszolgáltatásra-különöstekintettelarra,haaszolgáltatás
tárgyaspeciálistermék-vonatkozószerződéseskikötéseket,ideértveakapcsolódóüzletszabályzatot,általános
szerződésifeltételeket,kondícióslistát,hirdetménytfigyelmesentanulmányozzákátéskétségeseténegyeztessenek
apénzügyiszolgáltatómunkatársaival.

Aszolgáltatókatestületieljárássoránegyüttműködőekvoltak.Aválaszirataikathatáridőbenbenyújtottákésképviselőik
ameghallgatásonfelkészültekésproaktívakvoltak.

3. A BIZTOSÍTÁSI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

A2019-esévbenazügyek37százalékátképeztékabiztosításipiactermékeiveljogviták,amelyaránya2018-asévhez
képest3százalékpontoscsökkenéstjelent.

Akérelmekbiztosításiágankéntiésbiztosításiágazatonkéntimegoszlásábanelmozdulásvoltmegfigyelhetőanem-életbiz-
tosításokkalkapcsolatosjogvitákjavára.Amíg2018-ban–abefektetésiegységekhezkötött(unit-linked)életbiztosítások
számánakemelkedésemiatt–azéletbiztosításokkalkapcsolatosügyekazösszesbiztosításiügy24százalékátképezték,
addig2019-benezazarányvisszaálltakorábbi19százalékosmértékre.Anem-életbiztosításiügyekdarabszámaa2018-as
ügyekszámáhozképestváltozástnemmutatott.

Abenyújtottkérelmektúlnyomótöbbségeabiztosítókkalésbiztosítóegyesületekkelszembenérkezett,abiztosításipiac
többiszereplőjével,alkuszokkal,biztosításitöbbesügynökökkelszembenindulteljárásokszámanemvoltszámottevő.

Azügyekszolgáltatónkéntimegoszlása–akorábbiévekhezhasonlóan–tükröziazegyespénzügyiszolgáltatókpiacirésze-
sedését.Továbbraisabiztosításipiaclegnagyobbszereplőivel,akompozitbiztosítókkal(azonbiztosítók,melyekegyaránt
foglalkoznakéletbiztosításiésneméletbiztosításitermékekkel)kapcsolatbanindultalegtöbbeljárás.Abeérkezőkérelmek
több,mintháromnegyede(76%)hétszolgáltatóvalszembenkerültbenyújtásra.

Többszolgáltatóeseténgyakorlattávált,hogyazeljárásmegindulásátkövetőenaszolgáltatókközvetlenegyeztetéstkez-
deményeztekafogyasztókkalésennekfolytánszámosesetbenönkéntteljesítettékakérelembenfoglaltakat,vagykülön
megállapodásbanrögzítettékajogvitarendezésérevonatkozóegyezségüket.

Abiztosításokkalkapcsolatosügyekköztelenyészővoltaméltányosságiügyekszáma,mindössze29méltányosságiké-
relemérkezett.

29. ábra
Beérkezett biztosítási ügyek

81%;
1 013 db

19%;
237 db

Nem-életbiztosítás

Beérkezett biztosítási ügyek

Életbiztosítás
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Akorábbiévekhezhasonlóan–mindazéletbiztosítások,mindanem-életbiztosításoktekintetében–továbbraisáltalános
tapasztalat,hogyafogyasztókkalmegkötöttbiztosításokkörébenalkalmazottáltalánosszerződésifeltételeket(általános
éskülönösbiztosításifeltételeket)aszerződéstmegkötőfogyasztókszámosesetbennemtanulmányozzákátmegfelelően,
aszerződéskötéssoráneljáróüzletkötő–sokesetbenhiányos–szóbelitájékoztatásárahagyatkozvanincsenektisztában
aszerződéspontostartalmával.Ennekfolytángyakrancsakkésőbb,egykáreseménybekövetkeztekorszembesülnekazzal,
hogyazáltalukmegkötöttbiztosításmelykockázatokraésmilyenfeltételekkelnyújtfedezetet,illetve,hogyazadottbiz-
tosításmilyeneseményeket,körülményeketzárkiatérítésköréből.Ezekbenazesetekben,hamegfelelőendokumentált
abiztosításifeltételekátadása,azáltalánosjoggyakorlatszerintnemtudhivatkozniakérelmezőarra,hogyafeltételeket
–azajánlatidokumentációbanszereplőírásosnyilatkozataellenére–ténylegesennemvetteátvagyaztnemismertemeg.

Azegyeskáreseményekkelkapcsolatbangyakorijogvita,hogyazadottkáreseménybiztosításieseménynek,tehátabiz-
tosítóhelytállásikötelezettségétkiváltó,abiztosítási feltételekbenmeghatározotteseménynekminősül-evagysem.
Gyakoriakáreseménybekövetkezténektényével,körülményeivelkapcsolatosvita.Mivel–ahosszúidőótafennállóbírói
gyakorlatszerint–abiztosításieseménybekövetkezténektényét,abiztosításieseményésakeletkezettkárközöttiokozati
összefüggést,valamintakárösszegszerűségétabiztosítottnakkellbizonyítania,sokesetbenamegfelelődokumentáltság
hiányábannemtudjákbizonyítaniabiztosítóvalszembeniigényükmegalapozottságát.

Számosalkalommalmerülfelazügyérdemieldöntéseszempontjábólolyanlényegikérdés,amelynekmegítéléseszakértői
(műszakiszakértői,árszakértői,orvos-szakértői)kérdés.ATestületeljárásasoránnincslehetőségfüggetlenigazságügyi
szakértőkirendeléséreésbizonyításieljáráslefolytatására,ígyezekbenazesetekbenaTestületnemtudottérdemidöntést
hozniéskénytelenvoltazeljárástmegszüntetni.

Alezárt,biztosításokkalkapcsolatosügyek88százalékát,1.125ügyetaTestületérdembentárgyalta,ésmindössze159
ügybenvoltkénytelenakérelmet–hatáskörhiánya,eljárásiakadály(panaszeljáráshiánya,jogerősbíróságidöntés)vagy
ahiánypótlásnemteljesítésemiatt–meghallgatástűzésenélkülelutasítani.Abefogadottkérelmek31százalékában,
összesen346ügybenafelekegyezségetkötöttek.Biztosításiügyekben2kötelezésszületettazévsorán.További126
ügybenafelekközötteljárásonkívüljöttlétreegyezség,illetveapénzügyiszolgáltatókorábbiálláspontjátfelülvizsgálva
önkéntteljesítetteakérelmezőteljesigényét.Ezekbenazügyekbenafelekközösvagyakérelmezőegyoldalúkérelmére
megszüntetésrekerültazeljárás,akérelmezőigényeszámáramégismegnyugtatórendezéstnyert.Abiztosításipiacot
érintőkérelmekkörébenabefogadottkérelmek42százalékaakérelmezőszámárapozitíveredménnyelzárult.

Érdemielbírálástkövetőenlezártbiztosításiügyekdöntésitípusonkéntimegoszlását–azegyesügytípusokbanis–akö-
vetkezőábramutatja.

30. ábra
Lezárt biztosítási ügyek ügytípusonként

57,9%;
651 db

11,2%;
126 db

30,9%;
348 db

58,5%;
634 db

11,0%;
119 db

30,5%;
330 db

61,9%;
13 db

14,3%;
3 db

23,8%;
5 db

19,0%;
4 db

19,0%;
4 db

61,9%;
13 db
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3.1. A nem-életbiztosítási ághoz tartozó ügyek

Anem-életbiztosítássalkapcsolatosügyekszámaa2018-asadatokhozképestjelentősváltozástnemmutatott.Anem-
életbiztosításiágbatartozóügyekbenabeérkezettkérelmekkétharmadáttovábbraisatűz-ésegyébvagyonikárokkalés
akötelezőgépjárműfelelősségbiztosításokkalkapcsolatoskérelmekképezték.

ATestület1032neméletbiztosításiügyetzártleazévvégéig.Azérdembenelbírált899ügybőlahatározattaljóváha-
gyottegyezségekszáma286volt,1kötelezésszületett,éstovábbi100ügybenazeljárásamiattkerültmegszüntetésre,
mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaígyösszesen43
százalékottettki.

3.1.1. Lakásbiztosítás

Abeérkezettbiztosításiügyeklegjelentősebbhányadaakorábbiévekkelazonosanalakosságivagyonbiztosításiszerző-
désekbőlésezenbelülisalakásbiztosításokkalkapcsolatosjogvitákbóleredt.Alakásbiztosításokkalkapcsolatosjogviták
jelentettékazösszesbiztosításiügy31százalékát.Avihar-,felhőszakadás-,jégveréskárok,valamintegyéb,természeti
(elemi)károkmellettatűz-ésrobbanáskárok,valamintabetöréseslopáskároktettékkiazügyektúlnyomótöbbségét.
Azebbenabiztosításiágazatbanbeérkezőkérelmekáltalánosságbanugyanazokatajellemzőketmutatták,mintkorábban.

Alakásbiztosításokkalkapcsolatosügyekben,továbbraisazakérdésképeztealegtöbbesetbenavitatárgyátafelekközött,
hogybeszélhetünk-eolyanbiztosítási eseményről,amelyreapénzügyiszolgáltatókockázatvállalásakiterjed,ahelyszíni
kárképigazolja-eabejelentettbiztosításieseménybekövetkeztét,abiztosításieseménymegvalósulásaeseténnemállnak-e
fennapénzügyiszolgáltatóteljesítésétkizárófeltételek,igazolt-eakárösszeg,tisztázott-e,hogyabiztosításiszolgáltatás
milyenösszegűszolgáltatástteszlehetővé.Továbbraistapasztalható,hogysokesetbenafogyasztók–aszerződésifel-
tételekmegfelelőismeretehiányában–abbanatévesfeltevésbenvannak,hogyabiztosításvalamennyibekövetkezett
káreseményrefedezetetnyújtésazeljárássoránszembesülnekazzal,hogyabiztosításieseményekennélsokkalszűkebb
körbeneredményezikabiztosítóhelytállásikötelezettségét.Sokesetbenfélreértéshezvezetett,hogyaköznapiértelemben
használttermészetiesemények(pl.vihar)nemmindenesetbenegyeznekmegaszerződésesfeltételekszerintibiztosí-
tásieseményekfogalmával,amelyekaköznapieseményekheztovábbitöbbletfeltételeket(pl.meghatározottnagyságú
szélerősséget)írnakelő.

Azügyekjelentősrészébenabiztosításieseménybekövetkezéseafelekközöttnemvoltvitatott,azonbanakár összege,
annakazelvégzetthelyreállítássalvalóok-okozatiösszefüggésevitásvoltafelekközött.Ezekbenazügyekbenváltozatlanul
aztapasztalható,hogyaTestületeljárásasoránbizonyításinehézségmerülfelakárösszegszerűségénekmeghatározásában,
amelyremegoldáskénttovábbraisabiztosítottvagyontárgyésakáreseménymegfelelődokumentálása,illetverögzítése
alehetségesválaszafogyasztókrészéről(pl.:biztosítottvagyontárgyvásárlásáról,javításáról,felújításáról,karbantartásáról
aszámlamegőrzése,illetveakáreseményelőttésutánfénykép-felvételekvagyvideókészítése).

31. ábra
Beérkezett, nem életbiztosítási ügyek

34,8%;
353 db

31,4%;
318 db

6,8%; 69 db
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7,0%; 71 db
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4,6%;
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ATestületmindenesetbenigyekszikfelhívniafogyasztókfigyelmétakörültekintőszerződéskötésre,akáresemény
megfelelődokumentálására,bejelentésére.Akárigényelbírálásához,mindaTestület,mindapénzügyiszolgáltatók
részéreegyarántszükségesakárigénymegfelelőenrészletesbizonyítottsága(pl.azárajánlat,számla,szakvélemény
beszerzése).

Újtendenciakéntmegfigyelhetővoltazonügyekszámánaknövekedése,aholajogvitarészbenvagyegészbenabiztosított
ingatlanalulbiztosítottságávalvoltkapcsolatos.KorábbanistöbbolyanügykerültaTestületelé,melyekbenazajánlat-
tételsoránazügyfélaténylegeshelyreállításiértéknélalacsonyabbértékbenjelöltemegazingatlanbiztosításiösszegét,
vagyabiztosításiösszegindexálásátkifejezettenvisszautasította,ígyalulbiztosítottságalakultki.Számosolyanügykerült
azonbanaTestületelé,amelybenbárazügyfélaszerződéskötéskorhelyesenhatároztamegabiztosításiösszegetés
abiztosítástfolyamatosanindexálta,azonbanakárbekövetkezténekidőpontjábanabiztosítóaztállapítottameg,hogy
abiztosításiösszeg(azingatlanmegsemmisüléseeseténazújraépítésiköltségszerződésszerintimaximuma)alacsonyabb
volt,mintaténylegeshelyreállításiköltség.Abiztosítókugyanévrőlévreafogyasztóiár-változássalarányosanindexálják
abiztosításifedezeteket(ésadíjakat),ámeznemtudjalekövetnipéldáulazingatlanárakéskülönösenazépítőanyagárak
ésépítőiparivállalkozóidíjakelmúltévekbenbekövetkezettdrasztikusnövekedését.Emiattaháztartásivagyontúlnyomó
többségealulbiztosítottlesz,azazazügyfélkáreseményeseténazzalszembesül,hogyakáránakcsakegytöredékétfedezi
abiztosítókockázatvállalása.Ezekbenazesetekben,haabiztosításiösszegabiztosítottvagyontárgyértékénélkisebb,
abiztosítóakártabiztosításiösszegnekavagyontárgyértékéhezviszonyítottarányábantérítimeg,pro-rataalapon.

Azalulbiztosítottságtipikusesetkörétképezteazis,haazajánlatidokumentációnazingatlanegyeshelyiségeinemmeg-
felelőenkerültekmegjelölésreésnematénylegesállapotottükröztealakóterületésnemlakóterületegymáshozviszo-
nyítottaránya.Hasonlóproblémáhozvezethetazegyesbiztosítottingóságokmeghatározásais.Azáltalánosháztartási
ingóságokmellettaszerződéskötéskorbizonyosingóságokat(ékszerek,gyűjteményidarabokstb.)különfelkelltüntetni,
ennekhiányábannemterjedkiráabiztosításfedezete.

Azalulbiztosítottágtekintetébenelőremutatóazonbiztosítókszerződésigyakorlata,amelyeklehetőségetbiztosíta-
nakarra,hogyamennyibenaszerződőelfogadjaabiztosítóbiztosításiösszegmegállapítását,úgyazalulbiztosított-
ságkövetkezményeitnemalkalmazzák.Valamennyilakásbiztosítástekintetébenkívánatoslenne,hogyabiztosítási
feltételekbenabiztosításiösszegmeghatározásánakalapelveiésazalulbiztosítottságjogkövetkezményeiegyértel-
műen,figyelemfelhívásraalkalmasmódonismertetésrekerülnénekazegyesvagyoncsoportokravonatkozósajátos-
ságokfigyelembevételével.Szükségesazarravalófigyelemfelhívásis,hogyabiztosításiösszeghelyesmegjelölése,
azértékkövetésalkalmazása,azértékmegváltozásávalkapcsolatosváltozásbejelentéseaszerződőfelelőssége.

Abetöréses lopáskároknálazeltulajdonítottvagyontárgyakértékének,azegyesvagyontárgyakbiztosítottságánakmegha-
tározásamellettazingatlanvédelmiszintjeképeziazegyikleggyakoribbvitakérdést.Alakásbiztosításitermékektúlnyomó
többségeazingatlanvédelmiszintjétőlfüggőennyújttérítéstazeltulajdonítottvagyontárgyakra.Aszerződőkáltalában
nincsenektisztábanazzal,hogypontosanmilyenjellegű,milyenminőségűvédelemmel(biztonságizárral,ablakrácsozással)
kellfelszerelniükabiztosítottingatlantahhoz,hogyavédelmiszintmegfeleljenabiztosításifeltételekbenmeghatározottak-
nak.Alakásbiztosításokbanmaximáljákabetöréseslopássoráneltulajdonítottkészpénzmennyiségétéskülönelőírások
rendelkeznekanagyértékűvagyontárgyakra(ékszerek,képzőművészetialkotásokstb.)vonatkozóan.Sokesetbennem
térülmegabiztosításalapjánaténylegeseneltulajdonítottkészpénzésegyesvagyontárgyakteljesellenértéke.

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

Abiztosításipiaconegyrejellemzőbbekamoduláris biztosítási termékek,melyekolyanösszevont,többkockázatú,komplex
biztosításitermékek,amelyekegyépületre(ésazabbanlévőingóságokra)vonatkozóalapvagyonbiztosításbólésazahhoz
kapcsolódó,azügyféláltalszabadonkiválaszthatókiegészítőbiztosításokbóléskiegészítőfedezetekbőlállnak.Kétség-
telentény,hogyezenbiztosításitermékekjelentősszabadságotbiztosítanakaszerződőkrészéreabban,hogyszabadon
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meghatározhassák,melykockázatokrakívánnakszerződéstkötni,azonbanaszerződéskötésifolyamatbanszámosesetben
előfordul,hogyanemegyértelműjelölés,azegyesajánlatinyomtatványonszereplőrovatokfélreérthetőségefolytán
aténylegesfedezetnemfelelmegaszerződőáltalszándékoltcélnakésnemterjedkiolyankockázatokra,melyeket
aszerződőbiztosítaniszeretettvolna.

Ajogvitákelbírálásasoránsokesetbenmerültfelbizonyítási nehézség.ATestületarendelkezésreállóokiratibizonyítékok,
illetveazeljárássoránelhangzottnyilatkozatokalapjánhozzamegadöntését,ennekmegfelelőenpéldáulhelyszíniszemle
lefolytatására,tanúbizonyításra,egyéb,nemokiratibizonyítékokhasználatáranincsmódja.Olyanesetekben,amikorazügy
elbírálásaszakkérdéstőlfüggésaszakvéleményeknemállnakrendelkezésrevagyazokellentmondóak,akkoraTestület
eljárásánakfolytatásalehetetlen.Speciálisszakkérdéstjelenthetpéldáulannakamegítélése,hogyafényképfelvétellel
dokumentáltkárkép(tetősérülése,vakolatlehullása)viharkárralvan-eösszefüggésbenvagyakarbantartásikötelezettség
elmulasztásábólered,akockázatviseléskezdeteelőttkövetkezett-ebeakáresemény,vagyabiztosítókockázatviselésé-
nekidőszakaalatt,azelektromoskészülékmeghibásodásavillámcsapásmásodlagoshatásavagyegyébtúlfeszültséggel,
feszültségingadozássaljáróeseménymiattkövetkezettbe.

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

3.1.2. Gépjármű-biztosítás

Alakásbiztosításokmellettalegnagyobbszámbanagépjármű-biztosításokkalkapcsolatosjogvitákkerülnekaTestület
elé.Ezekközöttakötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződésbőlszármazójogvitákkiemelkedőszámban,acasco
biztosításokkalkapcsolatosügyekkisebbszámbanérkeztekaTestülethez.

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

Afedezetlenségidíjjalkapcsolatosügyekjelentősrészénélaszerződésdíjnemfizetésmiattimegszűnésétafogyasztókáltal
hiányosanvagytévesenmegadottelérhetőség(e-mailcím,levelezésicím),illetveazelektronikuskommunikációnem
megfelelőkörültekintésseltörténőhasználataokozta.Aproblémasokesetbenamiattalakultki,hogyafogyasztónem
megfelelőrendszerességgelellenőriztearészéreküldötte-mailüzeneteketvagyalapvetőenvitattaannakmegküldését.
Továbbraisszámosesetbenderültfényarraalefolytatotteljárássorán,hogyadíjkedvezményérdekébenolyanfogyasztók
isazonlineszerződéskötéstvagyazelektronikuskommunikációtválasztották,akiknemrendelkezteksajátszámítógéppel,
sajáte-mailcímmelsem.Afogyasztóktöbbesetbencsakazilletékeskormányhivatalnakagépjárműforgalombóltörténő
kivonásárólszólóhatározatábólértesültekarról,hogynemrendelkeznekérvényeskötelezőgépjármű-felelősségbiztosítási
szerződéssel.Etekintetbenváltozóazegyeskormányhivatalokgyakorlata,egyesesetekbenpárhónapos,másesetekben,
többmintfélévesfedezetlenidőtartamutánkövetkezettbeaforgalombóltörténőkivonás,amellyeljelentősmértékű
fedezetlenségidíjkeletkezett.Afogyasztóktöbbesetbensérelmezték,hogyadíjnemfizetésmiatttöröltszerződésekre

A 2019. évben lezárt lakásbiztosítási ügyek eredménye
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befizetettbiztosításidíjakataszolgáltatókcsaktöbbhónaposkésedelemmelfizettékvisszarészükre,melynekfolytán
hosszúideigabbanatudatbanvoltak,hogyabiztosításukkalmindenrendbenvan.

Abonus-malus besorolással kapcsolatos ügyektovábbraisabiztosítóváltáshoz,akárkifizetésekhez,valamintabiztosított
gépjárműeladásaeseténabesorolásmásikgépjárműretörténőátviteléhezkapcsolódnak.

Adíjtarifával kapcsolatosügyekbenegyértelműennövekedettazonügyeknekaszáma,amelyekazún.károkozóipótdíj-
jalvoltakkapcsolatosak.Azüzembentartókkárokozásaieseténabonus-malusrendszer,azabbavalóbesorolás,illetve
akártörténetiigazolásokkiadásánakszabályairólszóló21/2011.(VI.10.)NGMrendelet(atovábbiakban:Bonus-malus	
rendelet)2.§(3a)bekezdésealapjánabiztosítókabonus-malusbesorolásmódosításamellettadíjtarifaszerintitovábbi
korrekcióstényezőkéntisfigyelembevehetik.Ennekalapjánegyretöbbbiztosítódíjtarifájatartalmazún.károkozóipótdí-
jat,amelyjelentősdíjemelkedéstjelentazegyesszerződésektekintetében.Aszerződőkszámosesetbennincsenekazzal
tisztában,hogyabonus-malusváltozástól,akárkifizetésösszegénekesetlegesvisszafizetésétőlfüggetlendíjmódosító
tényezőrőlvanszó.

Sarkalatosanjelentkezikaproblémaazokbanazesetekben,amikorakárokozóüzembentartóakártérítésteljesösszegét
abiztosítónakmegfizette.EzesetbenugyanisaBonus-malusrendelet7.§(2)bekezdésealapjánabonus-malusbesorolás
tekintetébenazadottkártnemkellfigyelembevenni.Ettőleltérőenazonbanezesetbenis,akárténye(mintkockázati
tényező)alapjánérvényesítésrekerülakárokozóipótdíj.Tehátazüzembentartóakármegtérítésévelnemmentesül
adíjemelkedésseljárójoghátránytól.

Szinténmegmutattaadíjtarifamegállapításigyakorlatproblémájátazazügy,amelybenakérelmezőarrahivatkozott,
hogyazajánlatonfeltüntette,hogyaz„előzőbiztosításiidőszakban”nemvoltelőzménykára,majdapénzügyiszolgáltató
aközpontiadatokatellenőrizvemegállapította,hogyakérelmezőnekaz„előzőszerződésén”7évvelezelőttvoltegy
kifizetettkára,ezért150%-osmértékűkárokozóipótdíjatszámítottfelaszerződésén.Ebbenazesetbentehátegytöbb
évvelkorábbikárokozáseredményezteadíjjelentősemelkedését.

Atárgyévetkövetőévesbiztosításidíjróltörténőértesítésmegfelelőmegküldésévelkapcsolatosügyekbenafelekatárgy-
évbenistöbbalkalommalegyezségetkötöttek,időarányoselszámolásmellettaszerződésközösmegegyezésseltörténő
megszüntetésébenállapodtakmeg.Ezlehetővétetteakérelmezőknek,hogyaszerződésmegszűnésérefigyelemmel
–esetlegkedvezőbbkondíciókkal–másbiztosítónál,újkötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződéstkössenek.

A2019-esévbenistovábbfolytatódottazakorábbiévekbenistapasztalhatótendencia,hogyakötelezőgépjármű-fele-
lősségbiztosítássalkapcsolatosjogvitákegyrejelentősebbhányadátképezikagépjárművekáltalokozottbalesetek (károk) 
károsultjai által indított eljárások,melyeksoránakárosultakaGfbt.12.§-aés28.§-aalapjánfordulnakkártérítésiigénnyel
közvetlenülakárokozógépjárműüzembentartójánakbiztosítójához.Ezenügycsoporteltérőatöbbibiztosításiügytőlabból
aszempontból,hogyabiztosítóabiztosítottjakárokozásafolytánfennállómegalapozottkárkötelmiigényekalapjánválik
kötelesséarra,hogyaGfbt-benmegállapítottmódonésmértékbenmentesítseabiztosítottkárokozótakármegtérítése
vagysérelemdíjmegfizetésealól.Ezekbenajogvitákbanrendszeresvitakérdésabiztosítottkárokozókártérítésifelelőssége.

Többesetbenabalesetimechanizmuspontosmegállapításáranemvoltlehetőségarendőriintézkedéshiánya,vagyafel-
vettbalesetijegyzőkönyvésafeleknyilatkozataiközöttiellentmondásmiatt.Ezekbenazesetekbengyakranalkalmaztak
abiztosítókkármegosztástafelekközött.

Atárgyévbenisvoltakolyanesetek,amikorakárokozókéntmegjelöltgépjárműszemléjéreazértnemkerülhetettsor,mert
akárokozógépjárműüzembentartójanemműködöttegyüttfelelősségbiztosítójával,aszemlétnemtettelehetővéésabiz-
tosítónaknemvoltsemjogszabályi,semszerződésesrendelkezésalapjánlehetőségeazegyüttműködéskikényszerítésére.

Azonközútibalesetekesetén,aholnemtörténikrendőrhatóságihelyszínelés,kiemeltenfontosakáresemény
körülményeinek,agépjárművekegymáshozviszonyítotthelyzetének,abekövetkezettkároknakahelyszínido-
kumentálása(pl.okostelefonnalkészítettfelvételek).Akésőbbiekbenakárrendezéssoránkomolyjelentőséggel
bírnakezekafényképfelvételek,mintbizonyítékok.
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TöbbolyaneljárásisfolyamatbanvoltaTestületelőtt,aholmegállapíthatóvolt,hogyapénzügyiszolgáltatóavonatkozó
jogszabályirendelkezésekellenéreakárigénybenyújtásátkövetőháromhónaponbelülnemtettakárosultnakkártérítési
javaslatot,vagyindokolássalellátottválasztakártérítésiigénybenfoglaltegyeskövetelésekre,hanemújabbésújabb
hiánypótlásifelhívásokkiadásamiattakárrendezésieljáráselhúzódott.Ezeknekazeseteknekegyrészébenafeleknek
sikerültaTestületelőttegyezségetkötniükésakárrendezésieljárástlezárniuk.Azokbanazesetekbenazonban,amikor
pl.egybüntetőpereseljáráskimenetelétőlvártakétpénzügyiszolgáltató,hogymelyikükbiztosítottjánakafelelősségét
mondjaki,illetvemilyenmértékbenjogerősenabíróság,akárosult(ak)védelmébencélszerűlettvolnaapénzügyiszol-
gáltatóknakkártérítésielőlegfizetésébenmegállapodniuk.

Akötelezőgépjármű-felelősségbiztosítássalkapcsolatosügyekbenaTestületfeladatasokesetbenazvolt,hogyaren-
delkezésreállódokumentumokésnyilatkozatokalapjándöntsönafelelősségkérdésében,amelylényegébenaközúti
közlekedésiszabályokravonatkozójogszabályirendelkezésekértelmezésétésalkalmazásátjelentette.Van,amikorerre
arendelkezésreállóiratanyagalkalmasésvan,amikorabenyújtottkérelemszakértőivéleményéshelyszíniszemlenélkül
nembírálhatóel.Sokilyenügybenabizonyítékokbiztosítórészérőltörténőfelülbírálásaeredményeképpenmégisegyezség
született,másesetekbenkármegosztásalkalmazásárakerültsor.

Sajátostípustképezettakárosultiigényeknekakötelezőgépjármű-felelősségbiztosításiszerződésselnemrendelkező
vagyismeretlengépjárművelokozottkárokrendezése.EzekbenazesetekbenakártérítésiigénytaKártalanításiszámla
kezelőjéhezkellbenyújtani.Afelelősségbiztosítássalnemrendelkezőgépjárművekeseténazeljárásazegyéb,károsulti
igényekkelegyezősajátosságokatmutatott,azonbanazismeretlengépjárművelokozottkároktekintetébenajogszabályi
többletkövetelményekmiattgyakrannemvezetetteredményreazeljárás.AGfbtv.35.§-ánakrendelkezéseiszerintugyanis
aKártalanításiSzámlakezelőjénekkártalanításikötelezettségenemterjedkiazismeretlengépjárművelakárosultgépjár-
műbenokozottkárokra,kivéve,haazismeretlengépjárművelokozottbalesethalállalvagysúlyosszemélyisérülésseljár.

Acascobiztosításokkalkapcsolatbanaránylagkevés,mindössze33ügybenfordultakafogyasztókaTestülethez.Akét
általánosproblémakörttovábbraisasaját-hibáskárokésagépjárműlopáskárokképezték.Néhányalkalommalajogalap,
deinkábbamegállapítottbiztosításiszolgáltatásösszegszerűségeképezteavitatárgyát.Ajogalaprairányulóvitákban
abiztosítóáltalielutasításokáttöbbnyireazjelentette,hogyakárleírásbanszereplőbalesetimechanizmusnemvolt
megfeleltethetőagépjárművönkeletkezettsérülésekhelyének,jellegének.Előfordultolyanesetis,hogyakérelmező
sérelmezte,hogyazajánlatbenyújtásátkövetőenabiztosítássalérintettgépjárműszemléjérenemkerültsor15napon
belül,mertapénzügyiszolgáltatónemkeresteazügyfelet,ígyazajánlatnemkötvényesedett,közbenpedigkárérteőt.

Többalkalommalokozottvitátafelekközött,hogyabiztosítónemtájékoztattaazokrólajárműjavítókrólabiztosítottját,
akikkelapénzügyiszolgáltatónakegyüttműködésimegállapodásavan,majdakérelmezőkáltal,ajavításrólbenyújtott
számlatételeitvitatta.Számosalkalommalütközöttakadálybaazérdemidöntésmeghozatala,mertagépjárművetért
károkösszegszerűségénekvagyazellopottgépjárműkárokozáskormeglévőértékénekmegállapításagépjárműműszaki
szakértőikérdésvolt.Sokesetbeneredményrevezetettafelekközöttibékéltetés,afelektöbbalkalommalközösnevezőre
jutottakagépjárműalapfelszereltségének,extrafelszereltségének,EUROTAXbesorolásánakésértékénekmegállapítása,
valamintajavítássalfelmerültésszámlávaligazoltköltségekösszegetekintetében.

Aszolgáltatókáltalhivatkozottmegkeresésekolyantelefonszámróltörténőhívássaltörténjenekmeg,amelyet
apénzügyiszolgáltatóbelsőrendszererögzít.Ugyanezlegyenigazaszemleidőpontjánakegyeztetéséreésajármű
javítókrólszólótájékoztatásvonatkozásábanis.Alényeg,hogyezekamegkeresésekkésőbbigazolhatóklegyenek.

A 2019. évben lezárt gépjármű biztosítási ügyek eredménye

373 db
ELINTÉZETT ÜGY

323 db (87%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

141 db (44%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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3.1.3. Baleset- és betegségbiztosítás

Abaleset-ésbetegségbiztosításokkalkapcsolatosjogvitákszámánakkismértékűnövekedésevoltmegfigyelhetőazelőző
évhezképest.Ezekbenazügyekbentovábbraisfőkéntabalesetieredetűegészségkárosodás(munkaképesség-csökkenés)
mértéke,azegészségkárosodáskorábbi,meglévőbetegségekkelvalóok-okozatiösszefüggésénekfennállásavagyannakhi-
ányavoltajogvitatárgya.Ekérdésekeldöntésetöbbnyireorvosszakértőikérdés,ezekbenaTestületnemtudállástfoglalni.

Abalesetbiztosításokközött2019-bentöbbkérelemamunkáltatókáltalamunkavállalókjaváramegkötöttcsoportos
biztosítássalvoltkapcsolatos.Ezekbenazügyekbenakérelmezőktöbbszörsérelmezték,hogyamunkáltatójukáltalelis-
mertenmunkabalesetetszenvedtek,azonbanapénzügyiszolgáltatóbiztosításieseményhiányárahivatkozvaelutasította
aszolgáltatásiigényt.Apénzügyiszolgáltatókazeljárássoránabiztosításifeltételekrehivatkoztak,aholamunkajogi-,
illetveatársadalombiztosításijogszabályirendelkezésektőleltérően,szűkebbenkerültmeghatározásraabalesetfogalma.
Ezekbenazeljárásokbanapénzügyiszolgáltatótöbbalkalommalamunkavállaló,mintbiztosítottmunkavégzésesorán
tanúsítottsúlyosgondatlanmagatartásárahivatkozott,mintmentesülésiokra.Abalesetkörülményei,abiztosítottesetle-
gesgondatlansága,illetveannakmértékemegállapításáhozaTestületeljárásánakkereteitmeghaladótovábbiszéleskörű
bizonyításlefolytatásalettvolnaszükséges,ezértazeljárásmegszüntetésrekerült.

3.1.4. Egyéb nem életbiztosítások

Számosjogvitakeletkezettazutazásibiztosításokkalésútlemondási(sztornó)biztosításokkalkapcsolatbanis.Azutasbizto-
sítássalkapcsolatosügyekszámaalegutóbbiévhezképestkismértékbennőtt.Azutazásibiztosításokkülföldiutazássorán
váratlanulbekövetkezőmegbetegedésre,balesetre,poggyászkárra,valamintabiztosításikötvénybenmeghatározottegyéb
kockázatokranyújtanakfedezetet.Azutasbiztosítástmegkötőszerződőkszámoskonstrukcióközülválaszthatnak,amelyek
avállaltkockázatokésabiztosításiszolgáltatásokértékhatáránakmeghatározásábanegymástóljelentőseneltérhetnek.

Azutasbiztosításokraisérvényesazazáltalános,atöbbibiztosításiszerződésrevonatkozómegállapítás,hogyamegkötött
utasbiztosításabiztosításiszerződésrészévéválóáltalánosszerződésifeltételekbenmeghatározottveszélyelemekre,
kockázatokranyújtfedezetet.Ennélfogvacsakazonkáreseményekváltjákkiabiztosítószolgáltatásikötelezettségét,
amelyekaszerződésbenrögzítésrekerültek.Apoggyászkárokkörébenrendszeresenvisszatérővitakérdés,hogyazadott
poggyásztlezárthelyiségből,illetvegépjárműbeláthatóságellenmegfelelőenvédettrészébőltulajdonították-eel.Szá-
mospoggyászkáresetébenakérelmezőkavonatkozóbiztosításifeltételekbenkizártvagyontárgy(elektronikaieszközök,
ékszerek,készpénz)eltulajdonításáraalapítottákigényüket,melyektekintetébennemvoltmegállapíthatóakérelemmeg-
alapozottsága.Többesetbenvitaalakultkiabbólfakadóan,hogyapoggyász-lopáskártekintetébenakérelmezőnemtett
rendőrségifeljelentést(amelyetkötelezőfeltételkéntszabályozottabiztosítás)vagyarendőrségifeljelentésben–nyelvi
problémákmiatt–akérelmezőelőadásávalösszhangbannemállónyilatkozatokatvettekfel.

Többügybenajárattörlésselvagyjáratkésésselkapcsolatosszolgáltatásiigényvoltavitáskérdésafelekközött.Avita
amiattalakultki,hogyazEurópánkívüliilletőségűlégifuvarozókraazEurópaiParlamentésTanács261/2004/EKrendelete
ésabiztosításifeltételekalapjánnemterjedtkiabiztosításfedezete.Azegyikügybenakérelmezősikerrelbizonyította
abiztosítófelé,hogyabiztosításmegkötésekoregyértelműen,abeszállókártyákmásolatánakátadásávaltájékoztatta
abiztosítóeljárómunkatársátarról,hogyEurópánkívüliszékhelyűlégitársasággalutazikésabiztosításmegkötéséreennek
ismeretébenkerültsor.Anevezettügybenabiztosító,munkatársánaknyilatkoztatásátkövetően,megfizetteabiztosítottak
részéreajáratkésésreirányadóbiztosításiszolgáltatásösszegét.

Azutasbiztosításokkörébenbenyújtottkérelmekközültöbbnélazvoltajogvitatárgya,hogyazutasbiztosításiszerződés
érvényesenlétrejött-e,mertaszerződésmegkötésekorabiztosítottkülföldöntartózkodottésapénzügyiszolgáltatóáltal

A 2019. évben lezárt baleset- és betegségbiztosítási ügyek eredménye

85 db
ELINTÉZETT ÜGY

76 db (89%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

17 db (22%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 

ÉS MEGEGYEZÉS
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hivatkozottbiztosításifeltételekszerintaszerződésnemjönlétreérvényesen,haabiztosítottnemtartózkodottMagyar-
országonaszerződésmegkötésekor.

Azutasbiztosításmegkötésesoráncélszerű,hogyazutazásjellegének(síelés,búvárkodás,extrémsportok)meg-
felelőutasbiztosítástválasszonaszerződő,mivelazutasbiztosításokaspeciálisveszélyekrecsakkifejezettrendel-
kezéseseténnyújtanakfedezetet.Fontos,hogyazindulástmegelőzőenmindenesetbennézzükmegabiztosítási
feltételekben,hogymia teendőnkkáresetén,mentsükelabajeseténértesítendőasszisztenciaszolgáltatás
telefonszámátis.Érdemesazitthonmaradócsaládtagokkalismegosztaniamegkötöttbiztosítássalkapcsolatos
alapinformációkat,hiszenabbanazesetben,haakülföldöntartózkodóbiztosítottnemtudintézkedni,ahozzá-
tartozóabiztosításiadatokismeretébensegíthetkihasználniabiztosításiszolgáltatáselőnyeitaszervezésbenés
azazonnaliköltségátvállalásban.

Azutasbiztosításokegyikkülönválfajaazútlemondási biztosításvagymásnévensztornóbiztosítás.Ezekabiztosítások
arraazesetrenyújtanakvédelmet,haazutasalefoglaltutazásátvalamilyen,biztosításifeltételekbenmeghatározott
okból(általábanbetegségmiatt)nemtudjamegkezdeniésazadottutazástkénytelenlemondani.Atipikusjogvita,hogy
fennállt-eazútlemondásakorabiztosítottutasutazásképtelensége,illetveazutazásképtelenségokamikorkeletkezett.

Egyezséggelzárulttöbbútlemondásibiztosításiszerződésselkapcsolatosjogvitaafelekközöttolyanügyekben,amikor
apénzügyiszolgáltatónakazeljárássoránnemsikerültdokumentálnia,hogyaszerződésmegkötésekorazutazásiiroda,
akibiztosításközvetítőkéntjártel,átadta-eabiztosításravonatkozódokumentumokat,vagyazügyfélolyanmértékben
nemkapottinformációtabiztosításról,hogyaztsemtudta,melyikbiztosítóvalkötöttútlemondásibiztosítást,illetveegy
telefonszámotsemkapott,aholazútlemondásiszándékátbejelenthettevolna.

Ahitel- vagy törlesztési biztosítások különfélehitelek,személyikölcsönök,hitelkártyákmelléköthetőbiztosítások,álta-
lábancsoportosbiztosításformájában.Atörlesztésibiztosításalapjánabiztosítóarravállalkötelezettséget,hogyazadós
keresőképtelenségevagymunkanélküliségeesetére,meghatározottidőtartamra,-melyáltalábanmaximumhat-tizenkét
hónap-átvállaljaabiztosítottólatörlesztőrészletekfizetését,azazazadóshelyettebbenazidőszakbanabiztosítóteljesít
abanknak.Többhitelbiztosításiterméktartalmazélet-,illetvebetegségbiztosításifedezetetis,aholabiztosítottrokkanttá
válásavagyhalálaeseténabiztosítóakárateljestartozástisátvállalja.Abiztosítotthalálavagyrokkantságamiattkiala-
kulójogvitákakockázatiéletbiztosítások,valamintabaleset-ésbetegségbiztosításokjellegzetességeithordozzák.Avitás
kérdésáltalábanazvolt,hogyabiztosítotthalálavagymaradandóegészségkárosodásaegy,abiztosítókockázatviselésé-
nekkezdeteelőttmárfennállottbetegségrevagysérülésrevezethető-evissza,vagyazzalokozatiösszefüggésbenáll-e.
Ezeknélazügyeknélisgyakranmegmutatkozottazacsoportosbiztosításokeseténgyakoriprobléma,hogyabiztosítottak
nincsenektisztábanaszerződésfeltételeivelésennekkörébenakorábbibetegségmintkizárókörülményszabályaival.

Akülönbözőtermékbiztosítások vagy készülékbiztosításokaműszakikészülékek,berendezések,ígyamobiltelekommu-
nikációseszközökhasználatasoránazelőrenemlátható,akészülékrekívülrőlhatóerőhatásokkövetkeztébenhirtelen
fellépőésagyártóáltaljótálláskeretébennemjavítandókárokat(sérülés,törés,megsemmisülés)térítimegabiztosítási
szerződésbenmeghatározottesetekben.Anagyobbértékűműszakieszközökre,különösenamobiltelefonokrakötöttké-
szülékbiztosításokgyakrantartalmaznaklopásesetérevonatkozófedezetetis.Atermékbiztosításokonbelülazúgynevezett
kiterjesztettgaranciabiztosításokakészülékgyárigaranciaidőntúli,belsőmeghibásodásaesetérenyújtanakfedezetet.

Atermékbiztosításiügyekszámának2017-esnagymértékűemelkedésétkövetően2018-banés2019-bensokkalkevesebb
ilyentípusúügyvolt.Megfigyelhetővoltazonban,hogyatermékbiztosításijogvitáktúlnyomótöbbségétatárgyévben
akiterjesztettgaranciabiztosításoktettékki;azegyébkészülékbiztosításokszámaelenyészővolt.

Akiterjesztettgaranciabiztosításokonbelülajogvitákegykülöncsoportjátjelentettékazokazügyek,amelyekbenagyári
garanciaésakiterjesztettgaranciaegymáshozvalóviszonyavoltavitakérdés.Számosesetbenagyártóáltalbiztosított
regisztrációhozvagyegyébfeltételhezkötöttmeghosszabbítottgaranciakiüresítetteakiterjesztettgaranciabiztosítás
kockázatikörét.Másesetekbenvéleményeltérésvoltafelekközöttabban,hogyakiterjesztettgaranciabiztosításidőbeli
hatálya,tartamaaszerződéskötéstőlvagyagyárigaranciamegszűnésénekidőpontjátólkezdődik-e.
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Atermékbiztosításokkalkapcsolatoseljárásoksorántovábbraiskiemelkedőenmagasvoltazérintettbiztosítókegyütt-
működésihajlandósága,aTestületelékerülttermékbiztosításiügyekjelentőshányadábanvezetetteredményreafelek
közöttibékéltetés,melynekfolytánegyezségetkötöttekvagyabiztosítóeljárásonkívülteljesítetteafogyasztóigényét.

3.2. Életbiztosítások

Azéletbiztosítássalkapcsolatoskérelmekabiztosításiszektorhozkapcsolódókérelmek19százalékáttettékki,amely
azelőzőévhezképestközel5százalékpontoscsökkenéstjelent.Azéletbiztosításiszerződésekkelkapcsolatosügyekközött
abefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításokésahagyományoséletbiztosításokszámacsökkent,míganyugdíjbizto-
sításokszámaakorábbiévhezképestnőtt.

ATestületazévsorán252életbiztosítássalkapcsolatosügyetzártle.Azérdembenelbírált226ügybőlahatározattal
jóváhagyottegyezségekszáma60darabvolt,1kötelezésszületett,éstovábbi26ügybenazeljárásamiattkerültmegszün-
tetésre,mertafelekeljárásonkívülmegegyeztek.Akérelmezőkszempontjábólkedvezőenalakultügyekarányaösszesen
38,5százalékottettki.

3.2.1. Hagyományos életbiztosítás

Ahagyományoskockázatiéletbiztosításoknálajogvitákdöntőtöbbségetovábbraisahalálesetiszolgáltatáselutasításával
voltkapcsolatos.EzekbenazügyekbenazéletbiztosításkedvezményezettjevagyabiztosítottörökösefordultaTestülethez,
kérveabiztosítószolgáltatásikötelezettségénekmegállapítását.Ittaproblémátazjelenti,hogyabiztosítóabiztosítottnak
akockázatviseléselőttmárfennállott,meglévőbetegségemiattikizárórendelkezésrehivatkozvautasítjaelaszolgálta-
tásiigényt.Akockázatiéletbiztosításokbólfakadójogvitákjelentősrészeorvosiszakkérdésséválikezzel,ésazelbírálás
bizonyítottsághiányábanlehetetlen,ígycsupánazeljárásokkishányadábankötnekegyezségetafelekazilyenügyekben.
Azegyezségkötéstazonbanettőlfüggetlenülelősegítette,haakérelmező,mintazelhunytbiztosítotthozzátartozója
hozzájárultabetegéletútlekérdezéséhez,benyújtottaaháziorvosidokumentumokat,kórházizárójelentéseketanéhai
biztosítottvonatkozásában.

Ahagyományoséletbiztosítástérintőkérelmekközötttöbbalkalommaltávértékesítéssoránkerültmegkötésreaszerző-
dés,majdfutárralpostázásraavonatkozószerződésesdokumentáció.Afogyasztóadokumentációátvételétaláírásával
elismerteugyan,deazeljárássoránafelekközöttvitaalakultkiarról,hogymilyendokumentumokkerültekátadásra.
Ezekbenazesetekbenrendszerintatávértékesítésseltörténtszerződéskötésrőlszólótelefonbeszélgetésleirata,hang-
felvételetisztáztaafogyasztónaknyújtotttájékoztatástartalmátésatájékoztatástartalmátólfüggőenjöttlétreafelek
közöttegyezség.

Avegyeséletbiztosításokkal–tehátakockázatiéselérésiszolgáltatástisnyújtóéletbiztosításokkal–kapcsolatbanakérel-
mektöbbségeazelérésiszolgáltatásösszegszerűségérevonatkozott.Problémátjelentett,hogyazelérésiszolgáltatásmeg-
állapításaérdekébenalkalmazotthozamszámításialapjátazéletbiztosításidíjtartalékképezi,melynekmértékejellegénél

32. ábra
Beérkezett életbiztosítási ügyek

32,6%;
76 db

57,1%;
133 db

9,9%;
23 db

0,4%; 1 db

Hagyományos életbiztosítás

Beérkezett életbiztosítási ügyek

Befektetési egységhez 
kötött életbiztosítás
Házassági, születési 
biztosítás
Nyugdíjbiztosítás 
(egyéni és csoportos)
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fogvaelőzetesennemállapíthatómeg,aszerződőkszámáraannakpontosszámításimódjanemismerhetőmeg,vagyis
ahozamszámítás,ahozampontosmértékeafogyasztókszámáranemellenőrizhető.

3.2.2. Befektetési egységekhez kötött életbiztosítás

Abefektetésiegységekhezkötött(unit-linked)életbiztosításokkalkapcsolatbanbenyújtottkérelmekszámaazelőzőévhez
képest,ahagyományoséletbiztosításiügyekkelpárhuzamosanjelentősencsökkent.Továbbraisegyértelműenmegmu-
tatkozikezenügyekkapcsánaMagyarNemzetiBanketikuséletbiztosításikoncepciórólszóló8/2016.(VI.30.)számúaján-
lásaésazazzalbevezetettkonkrétköltségtranszparencia,aTKMlimitrendszer,valamintatovábbifogyasztókmegfelelő
tájékoztatásátszolgálóegyébszabályokkedvezőhatása.ATestülethezatárgyévbeniscsakelenyészőszámbankerültek
egy-kétévenbelülmegkötöttunit-linkedéletbiztosításokkalkapcsolatosjogviták.

Atárgyévbenaunit-linkedéletbiztosításokkalkapcsolatosügyekközöttakorábbinálnagyobbaránytképeztekazegyszeri
díjasszerződések.Eztasajátosságotmindenbizonnyalazokozta,hogyegynagyszámbanértékesítettterméktekintetében
mostjárleahatározottidejűtartam.

Ajogvitáktöbbségetovábbraisazéletbiztosításoklejáratiszolgáltatásánakmértékévelvoltkapcsolatos.Ajelenleglejá-
rószerződésekesetébenegyértelműenmegmutatkozikakorábbiidőszakszabályozásánakhiányosságaésaunit-linked
életbiztosításokfogyasztókszámárakedvezőtlenköltségstruktúrája.Ahosszú,10-20évtartamrakötöttszerződésekese-
tébenmostmutatkozikmegezentermékekazonsajátossága,hogyamagasköltségelvonástabefizetettdíjakbólképzett
befektetésekhozamaiazalacsonyhozamkörnyezetmiattnemtudjákkompenzálni.Ezeknélabiztosításoknálafogyasztók
számárakedvezőtlenköltségstruktúrajellemző,aszerződést(főkéntaszerződéskötéstkövetőévekben)jelentősköltsé-
gek,levonásokterhelik.Azegyiklegjelentősebbilyentételaszerzésiköltségekfedezetéülszolgáló,akezdetiegységek
csökkentésévelfelszámítottkezdetiköltség.Akorábbimódozatoknálgyakorivolt,hogyakezdetiköltségmértékemeg-
haladtaazévesbiztosításidíjkétszeresösszegét,melyköltségelvonástateljestartamalattsemvoltképeskompenzálni
abefektetésekhozama.Abiztosítástabiztosításifeltételekbenmeghatározotttovábbielvonásokisterhelik,mintpéldául
akockázatibiztosításdíja,akezelésiköltség,átváltásiköltség,alapkezelésiköltség.Akérelmezőkgyakranvitattákafel-
számítottköltségekmértékét,azokjogosságát,valamintaköltségstruktúratisztességességét.

Bizonyosunit-linkedmódozatokesetébenabiztosítómeghatározotteszközalapportfolióválasztásaeseténhozam-és
tőkegaranciátvállal,amennyibenaszerződőatartamalattanevezettportfoliótnemváltoztatjameg,eszközalapváltást
nemvégez.Ezeknélatermékeknélgyakranjogvitáhozvezetett,hogyaszerződésbenvállalthozamgaranciátabiztosító
azeszközalapbannyilvántartottbefektetésiegységekárfolyamatekintetébenvállalta,amiabefektetésiegységekda-
rabszámánakcsökkenésévelmegvalósulófolyamatosköltségelvonásokmiattnemazonosabefizetettbiztosításidíjakra
vetítetthozammal.Ennekfolytánanevezetttermékeklejáratiszolgáltatásánakösszegegyakranalighaladtamegabefi-
zetettbiztosításidíjakösszegét.

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

A 2019. évben lezárt hagyományos életbiztosítási ügyek eredménye

85 db
ELINTÉZETT ÜGY

76 db (89%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

30 db (39%)
EGYEZSÉG, KÖTELEZÉS 

ÉS MEGEGYEZÉS
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Nehézségetjelentezenügyekben,hogyafelvettajánlatidokumentációkáltalábanteljeskörűentartalmazzákafogyasztó
nyilatkozatait,melyszerintteljesmértékbenmegismerteéselfogadtaatermékfeltételeit,ennekkörébenaköltségelvoná-
sokatésbefektetéstekintetébenfennállóönállókockázatvállalást.Akérelmezőknekezenokiratibizonyítékokkalszemben
kellenebizonyítaniaazt,hogyaszerződéskötéssoránettőleltérőtájékoztatástnyújtottakrészére.Apénzügyiszolgáltatók
abbanazesetbennyitottakcsakajogvitaegyezséggeltörténőlezárására,haazéletbiztosításajánlatidokumentációja
valamilyenhibában,hiányosságbanszenved.

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

ATestületjavasoljaafogyasztóknak,hogycsakakkorválasszanakbefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosítási
terméket,harészletesentanulmányoztákatermékköltségstruktúráját,megfelelőbefektetésiismeretekkelren-
delkeznekésaválasztottportfolióalakulásátnyomonkövetikatartamalatt.

2.2.3. Nyugdíjbiztosítás

Anyugdíjbiztosításokkalkapcsolatban2019-beniscsekélyszámú,mindössze23kérelemérkezett.Ajogvitákalejárati
szolgáltatásösszegszerűségével,azérvényesítettadókedvezménnyelésavisszavásárlásiösszegelszámolásávalvoltak
kapcsolatosak.Anyugdíjbiztosításokkörében2019-bentöbbesetbenisazképezteafelekközöttavitát,hogyegyegyszeri
díjasterméktekintetében,akérelmezőkáltalhivatkozotttájékoztatássalellentétbenabiztosítóadójogiszabályozásalapján
nemvoltjogosultalejáratiszolgáltatásegyösszegűkifizetésére,hanemaztkizárólagjáradékszolgáltatáskéntfolyósította
azügyfelekrészére.EzekbenazügyekbenaTestületnekabizonyításinehézségekreésazadójogielőírásokrafigyelemmel
megkellettszüntetnieazeljárást.Kiemeléstérdemel,hogyszámosnyugdíjbiztosításitermékabefektetésiegységekhez
kötöttéletbiztosításoksajátosságaithordozza,vélhetőenhasonlóproblémák,hasonlójogvitákfognakkialakulniezen
termékeknélis.

A 2019. évben lezárt befektetési egységhez között életbiztosítási ügyek eredménye

148 db
ELINTÉZETT ÜGY

132 db (89%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

53 db (40%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS

A 2019. évben lezárt nyugdíjbiztosítási ügyek eredménye

16 db
ELINTÉZETT ÜGY

16 db (100%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

4 db (25%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS



SZEKTORONKÉNTIELEMZÉS

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019 85

4. A PÉNZTÁRI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK 

ApénztáriszolgáltatásokatérintőügyekszámaaTestületösszesügyszámáhozviszonyítvaelenyésző,azeljárásokszáma
azelmúltévbenapénztárakkalszembenindítottügyekszámhozképestkismértébencsökkent.

Alezártpénztáriszolgáltatássalkapcsolatosügyek96százalékát,22ügyetaTestületérdembentárgyalta,ésmindössze
1ügybenvoltkénytelenakérelmetahiánypótlásnemteljesítésemiattmeghallgatástűzésenélkülelutasítani.Abefo-
gadottkérelmekközül3ügybenafelekegyezségetkötöttek.További7ügybenafelekközötteljárásonkívüljöttlétre
egyezség,illetveapénzügyiszolgáltatókorábbiálláspontjátfelülvizsgálvaönkéntteljesítetteakérelmezőteljesigényét.
Ígyösszességébenapénztáriszolgáltatássalkapcsolatoskérelmekkörébenabefogadottügyek45százalékaakérelmezők
számárapozitíveredménnyelzárult.

Érdemielbírálástkövetőenlezártpénzpiciszolgáltatássalkapcsolatosügyekdöntésitípusonkéntimegoszlását–azegyes
ügytípusokbanis–akövetkezőábramutatja.

33. ábra
Beérkezett pénztári ügyek

39%;
9 db

61%;
14 db

Nyugdíjpénztár

A beérkezett pénztári ügyek

Egészségpénztár

34. ábra
Lezárt pénztári ügyek ügytípusonként

54,5%;
12 db

31,8%;
7 db

13,6%;
3 db

55%;
11 db

35%;
7 db

10%;
2 db

100%;
1 db

100%;
1 db
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4.1. Egészségpénztár

Azegészségpénztárakkalkapcsolatosjogvitákközülkétesetbenazegészségpénztárikártyadíjávalkapcsolatosvoltaki-
fogást.Egyikügybenakérelmezőaztsérelmezte,hogykifejezettkéréseellenéreújkártyakerültkiküldésre,illetveannak
díjaisfelszámításrakerült,holottmáraszerződéskötéssoránjelezte,hogynemkérkártyát,aztnemkívánjahasználni.
AszolgáltatóhivatkozvaazAlapszabálybanfoglaltakraelőadta,hogymindenpénztártagnakkötelezőkártyátigényelnie,
azonbanazeljárásratekintettelvállalta,hogyadíjatakérelmezőszolgáltatónálvezetettegyéniszámlájánjóváírja.

Egymásikesetbenakérelmezőaztkifogásolta,hogyakártyanemhasználható,azonbanmégsemjogosultadíjmentes
cserekártyára.Aszolgáltatóarrahivatkozva,hogyazügyetmegvizsgáltaésennekeredményeképpenagyártásihiba
lehetőségekizárható,akártyamegfelelőenhasználható,díjmentescserekártyabiztosításáranemlátottlehetőséget.
Előfordultolyaneset,hogyaszolgáltatószemélyébenapénztártagiigénybenyújtásátkövetőenjogutódláskövetkezett
beésajogutódpénztárazigénytnemteljesítettearrahivatkozással,hogyálláspontjaszerintajogelődtájékoztatásanem
feleltmegajogszabályirendelkezéseknek.AfelekaTestületeljárásábanegyüttműködőekvoltak,afelmerültprobléma
megoldásáratörekedtek,közöttükegyezségjöttlétre.

Jogvitátkeletkeztetettafelekközöttazis,hogyapénzügyiszolgáltatómegtagadtaacsaládikasszaszolgáltatásigénybevé-
telétarrahivatkozva,hogynemarészéreutaljákkérelmezőgyermekeiutánjárócsaládipótlékot,holottálláspontjaszerint,
mint„családipótlékrajogosultszemély”igényelhetnéazt.Aszolgáltatóhivatkozottavonatkozójogszabályielőírásokra,
amelyekalapjánazminősüljogosultnak,akiigényelteacsaládipótlékot,ígyálláspontjánazeljárássoránsemváltoztatott.
Azeljárásakérelemmegalapozatlanságáratekintettelmegszüntetésrekerült.

Egymásikügybenakérelmezőapanaszeljárássoránsérelmezte,hogyegyáltalabenyújtottszámlátaszolgáltatóeluta-
sított,mertannakadattartalmanemvoltmegfelelő.Azeljárássoránapénzügyiszolgáltatóválasziratábanismertette
azAlapszabályszámlákravonatkozórendelkezéseit,valamintaszámlakijavításávalkapcsolatosteendőket.Akérelmező
eztkövetőenvisszavontaakérelmét.

ATestületjavasoljaapénztártagoknak,hogytanulmányozzákátazegészségpénztáralapszabályátésaszolgáltatási
szabályzatát,ezáltalnemcsakazelszámolhatóköltségekkörétismerhetikmeg,hanemazügyintézéshezszükséges
dokumentumoktartalmiésformaikövetelményeireisleszrálátásuk.

4.2. Önkéntes nyugdíjpénztár

Azönkéntesnyugdíjpénztárakkal szembenkezdeményezetteljárásoksoránakérelmezőktöbbesetbenhivatkoztakatéves,
illetvenemteljeskörűpénztáritájékoztatásra.Azegyikügybenakérelmezőaztsérelmezte,hogyazadómenteshozam
kifizetésenemazáltalaigényeltidőpontbantörténtmeg.Sérelmezte,hogyazügyintézőtévestájékoztatástadott,illetve,
hogycsakakésőbbipanaszeljáráskapcsánjutottatudomására,hogymásfordulónapotismegjelölhetettvolna.Apénzügyi
szolgáltatóarrahivatkozott,hogyazügyfélszolgálatiirodábanelhangzottakatrekonstruálninemlehet,hangfelvételnem
készült,deaszükségestájékoztatóátvételétakérelmezőaláírásávalelismerte,annaktartalmátmegismerhette.Azeljárás
megszüntetésrekerült,mivelannakfolytatásalehetetlenvolt.

AtárgyévbeniskezdeményeztekeljárástanyugdíjpénztáriszámláróltörténőkifizetésselkapcsolatbankeletkezőSZJAés
EHOfizetésikötelezettségvitatásaokán.AkérelmezőaTestületeljárásábanelőterjesztettkérelmébenelőadta,hogynem
tartjajogosnakalevonást,mivelakifizetéskormárnyugdíjasvolt.Anyugdíjpénztárválasziratábanelőadta,hogyakérel-
mezőáltaligényeltszolgáltatás,a10évesvárakozásiidőtkövetőkifizetésreirányult.Atagságamegszüntetésétkövetően

A 2019. évben lezárt egészségpénztári ügyek eredménye

9 db
ELINTÉZETT ÜGY

9 db (100%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

4 db (44%)
MEGEGYEZÉS
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akérelmezőjelezte,hogymárazigénybenyújtásakornyugdíjasvolt.Apénzügyiszolgáltatóakérelmezőnyilatkozata,
illetveanyugdíjazást igazolóhatározatalapjánnyugdíjszolgáltatásramódosítottaakifizetést,akorrekciótelvégezte,
akérelmezőpedigkérelmétvisszavonta.

ATestületjavasoljaapénztártagoknak,hogyapénztárakáltalazügyfelekrendelkezésérebocsátotttájékoztatókat
figyelmesentanulmányozzák,adöntésmeghozatalaelőttpedigalaposanmérlegeljékalehetőségeiket.

A 2019. évben lezárt önkéntes nyugdíjpénztári ügyek eredménye

14 db
ELINTÉZETT ÜGY

13 db (93%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

6 db (46%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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IV. A határon átnyúló pénzügyi jogviták

ATestületkorábbigyakorlatáhozhasonlóanahatáronátnyúlóügyekszámaatöbbiügyszámáhozviszonyítvaelenyésző
volt.Akorábbiévekfolyamatosannövekvőtendenciájátkövetően2016.évbenegyvisszaeséskövetkezett,majd2017-
2018évekbenfolyamatosnövekedésvolttapasztalható.A2019.évbenújracsökkentazügyszám,a2018.évbenérkezett
42kérelemhezképest35újkérelemérkezett.

A42lezártügyből25esetbenmagyarországi,17esetbenkülföldilakóhellyelrendelkezőfogyasztónyújtottbekérelmet.

Amagyarországiszolgáltatókkalszembenjelentősrészbentartósankülföldönmunkátvállalómagyarállampolgárokkez-
deményeztekeljárást,illetvehatárontúlélőmagyaroktólszármazottakérelem.Akérelmezettszolgáltatókésapanaszok
jellegenemtérteljelentősenazáltalánoseljárásbantapasztaltaktól,alapvetőenhitel-vagykölcsönszerződésekkelkap-
csolatosügyletekkel,bankkártyatranzakciókkal,befektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításokkal,utazásibiztosítással,
pénzátutalással,felszámolttranzakciósdíjakkalösszefüggőügyekérkeztek.

EgyesetbenakérelemrevonatkozóanaTestületnemrendelkezetthatáskörreltekintettelarra,hogyakérelmezőnem
pénzügyiszolgáltatóvalszembenkívántaazeljárástmegindítani.Eljárásiakadály9ügybenmerültfel,melybőlazegyik
ügybenaKérelmezőnemfolytatottleaTestületeljárásánakkezdeményezéseelőttpanaszeljárástapénzügyiszolgáltató-
val,egymásikesetbenajogvitávalérintettügybenpervoltfolyamatbanvagyjogerősítéletszületettésezértakérelem
elutasításrakerült.Hétesetbenarrólkelletttájékoztatniakérelmezőt,hogyapénzügyiszolgáltatónemtettalávetési
nyilatkozatot,ezértnincslehetőségazérdemieljáráslefolytatására.

Kétesetbenazérdemieljáráselőfeltételeinemteljesültek,mivelakérelmezőknemtettekmaradéktalanulelegetahiány-
pótlásifelhívásbanfoglaltaknak.Ahiánypótláselmaradásamiattelutasítottügyeknélakérelmezőkmindenesetbentájékoz-
tatástkaptakarravonatkozóan,hogyhiánytalankérelembenyújtásávalaTestületeljárásátismételtenkezdeményezhetik.

29ügybenérdemihatározathozatalára,ebből13esetbenazeljárásmegszüntetésérekerültsor.Amegszüntetésrekerült
ügyekből5esetbenlehetetlennekbizonyultazeljárásfolytatása,merttovábbiszéleskörűbizonyításieljáráslefolytatására
lettvolnaszükség,amelyreaTestületeljárásábannincslehetőség.További3esetbenakérelmezővisszavontaakérelmét
arratekintettel,hogyapénzügyiszolgáltatóazeljárássoránteljesítetteakérelmébenfoglaltakat,vagyaPBTeljárásán
kívülafelekmegállapodtakajogvitavéglegesrendezésében.Egyesetbenafelekközösenkértékazeljárásmegszünteté-
séttekintettelarra,hogyaPBTeljárásánkívülmegállapodásrajutottak.Kétesetbenszükségtelennekbizonyultazeljárás
folytatása,mivelapénzügyiszolgáltatóidőközbenteljesítetteakérelembenfoglaltteljesigényt,vagyegyébokbólszük-
ségtelennekbizonyultazeljárásfolytatása.Háromesetbenpedigakérelmezőkérelmemegalapozatlannakbizonyult,így
szinténazeljárásmegszüntetésénekvolthelye.

35. ábra
Szolgáltatók a lezárt határon átnyúló ügyekben

17%;
7 db

56%;
23 db

12%;
5 db

5%; 2 db

2%; 1 db
5%; 2 db

5%; 2 db

Hitelintézet

Szolgáltatók típusai a lezárt határon átnyúló ügyekben

Befektetési szolgáltató
Pénzügyi vállalkozás
Biztosító
Pénzforgalmi szolgáltató
Egészségpénztár
Nem pénzügyi szolgáltató
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Azérdemihatározatokközül16esetbenkerültsoregyezségmegkötésére.Akérelmezők12esetbenmagyarországiillető-
ségűekvoltak,akikkülföldiilletőségűpénzügyiszolgáltatókellennyújtottákbekérelmüket.A12kérelemből11ügyben
befektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításiszerződéssel,valamintegyügybenutazásibiztosítássalkapcsolatban.ATes-
tületkorábbitapasztalataszerintalegtöbbesetbenakülföldiszolgáltatóknemvetettékalámagukataTestületeljárásának.
Ezatendencia2018.és2019.évbenpozitívanváltozott,mivelazérintettkülföldipénzügyiszolgáltatókalegtöbbesetben
beküldtékazalávetésinyilatkozatukat,ígyaTestületezekbenazesetekbenisérdemidöntésthozhatott.Örömteliválto-
zás,hogyebbenazévben4ügybenmagyarországiszékhelyűpénzügyiszolgáltatókisegyezségiajánlatottettekazeljárás
során,ígyazEGTterületénélőmagyarállampolgárfogyasztókáltalkezdeményezetthatáronátnyúlópénzügyifogyasztói
jogvitákisegyezségetjóváhagyóhatározattalzárulhattak.

Akérelmezőkabefektetésiegységekhezkötöttéletbiztosításiszerződésekkelkapcsolatosanaztsérelmezték,hogyszer-
ződéskötéselőttnemkaptakmegfelelőtájékoztatástaköltségekrőlésaszerződésévesindexálásáról,aszerződéskölt-
ség-ésdíjszerkezeteátláthatatlanvoltszámukra,illetveaztcsakévekkelkésőbbismertékmeg.Sérelmeztéktovábbá,
hogyszerződéskötéskornemkaptaktájékoztatástarról,hogyarendszeresdíj„dinamizálásakor”apénzügyiszolgáltató
ugyanakkoraköltségelvonástfoganatosítadíjnövekménytekintetében,mintegyújonnankötöttszerződésesetén,vala-
mintnemrendelkeztekinformációvalbefektetéseikállásáról,hozamárólsem.Azérintettpénzügyiszolgáltatóazeljárások
soránakérelmezőkigényénekjogosságátnemismerteel,ugyanakkorazügybékésmegoldásaérdekébenmindenesetben
egyezségiajánlatottett.Azegyezségiajánlatábanvállalta,hogyakérelmezőkáltalaszerződésrebefizetettdíjakatvisz-
szatéríti,ésaszerződéstmegszünteti.Akérelmezőkapénzügyiszolgáltatóegyezségiajánlatát–egykivételtőleltekintve
–mindenesetbenelfogadták.

Azutazásibiztosításiszerződésektekintetébenakérelmezőkaztsérelmezték,hogyakülföldibiztosítókizárásrahivatkozott,
nemismerteelakáreseménytbiztosításieseményként,vagynemaszerződésbenmegállapítottösszegűbiztosításidíjat
fizettekiszámukra.Azeljárássoránapénzügyiszolgáltatóújrafelülvizsgáltaakáreseményt,ésegyezségiajánlatottett.

SzámlamegszüntetésselkapcsolatosegyikügybenaKérelmező,akiegykülföldiállampolgárvolt,euróésforintbankszámlát
nyitottaPénzügyiSzolgáltatónál.KétévvelkésőbbelköltözöttMagyarországról.Álláspontjaszerintaszámlákatfelmondta,
azonbanaPénzügyiSzolgáltatótólerrevonatkozóannemkapottsemmifélevisszaigazolást.APénzügyiSzolgáltatóazonban
nemtaláltanyilvántartásábanszámlamegszüntetésrevonatkozókérelmet.AKérelmezőtmárköveteléskezelőcégkereste
megatartozásbehajtásaérdekében.KérelmezőkérteaTestületközbenjárásátaszámlákmegszüntetéseérdekében,
melyekenévekalattnemvoltforgalom,csupánköltségeketésdíjakat,illetveazokkamatátterhelteaPénzügyiSzolgálta-
tó.APénzügyiSzolgáltatóazeljárássoránegyezségiajánlatottett,melyszerintkezdeményeziaszámlákkalkapcsolatos
követelésvisszavásárlásátésatartozásokleírását,aszámláklezárását,ígyaKérelmezőnekaszámlákvonatkozásában
továbbiteendője,fizetésikötelezettségenemállfennsemfelésemaköveteléskezelőfelé.

A 2019. évben lezárt határon átnyúló ügyek eredménye

42 db
ELINTÉZETT ÜGY

29 db (69%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

20 db (69%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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V. Az Online Vitarendezési Platformon 
bonyolított ügyek

ATestülethezösszesenháromkérelemérkezettazOVRplatformonkeresztül,mindegyikabiztosításiterületetérintette.
Azegyikkötelezőgépjárműfelelősségbiztosítással,amásodikéletbiztosítással,aharmadikügypedigvagyonbiztosítással
voltkapcsolatos.AzelsőkétügybenaTestületakérelmezőkérelmétmegalapozatlannakítéltemeg,aharmadikügyben
pedigamiattkellettmegszüntetniazeljárást,mertaTestületnemrendelkezetthatáskörrelajogvitaelbírálásáratekintettel
arra,hogyazeljárássoránderültfényarra,hogyakérelmezőnemminősültfogyasztónak.Azelsőügybenazeljárásiidő91
napvolt,amásodikesetben28,aharmadikesetbenpedig42.AzOVRplatformonkeresztüllefolytatottügyekesetében
azátlagoseljárásiidő54napvolt.

Azelsőügykötelezőgépjárműfelelősségbiztosítássalvoltkapcsolatos.Akérelmezőháromkötelezőgépjárműfelelősség-
biztosításiszerződésselrendelkezettgépjárműveireapénzügyiszolgáltatónál.Agépjárműfelelősségbiztosításiszerződések
közülkettőtapénzügyiszolgáltatóakérelmezőhözintézettleveleivelfordulónaprafelmondta,egypedigdíjnemfizetésmiatt
megszűnt.Akérelmezősérelmezteapénzügyiszolgáltatóeljárását,emiattsikertelenpanaszeljárástkövetőenaTestület-
hezfordultazonlinevitarendezésiplatformonkeresztül.Azeljárássoránapénzügyiszolgáltatóválasziratotnyújtottbe,
melybenelőadta,hogyakérelmezőszerződéseiközülegyhátralékosvolt,amellyelkapcsolatbantöbbszörlevélbenhívta
felakérelmezőtaszerződésenmutatkozóhátralékbefizetésére.Ahivatkozotthátralékazonbannemkerültbefizetésre,
ígyezaszerződésmegszűnt,melyrőlpostailevélformájábantájékoztattaakérelmezőt.Amásikkétesetbenapénzügyi
szolgáltatófordulónapramondtafelkérelmezőhözintézettírásbelinyilatkozatávalaszerződéseket.Tekintettelarra,hogy
aPtk.biztosításiszerződésrevonatkozószabályaialapjánamennyibenazesedékesbiztosításidíjatnemfizetikmeg,abiz-
tosító-akövetkezményekretörténőfigyelmeztetésmellett-aszerződőfeletafelszólításelküldésétőlszámítottharminc
napospóthatáridőtűzésévelateljesítésreírásbanfelhívja.Apóthatáridőeredménytelenelteltévelaszerződésazese-
dékességnapjáravisszamenőhatállyalmegszűnik,kivéve,haabiztosítóadíjköveteléstkésedelemnélkülbíróságiúton
érvényesíti.Ezenkívülahatározatlanidőrekötöttszerződéstafelekírásban,abiztosításiidőszakvégére,harmincnapos
felmondásiidővelindokolásnélkülfelmondhatják.APénzügyiBékéltetőTestületazeljárássoránelőadottnyilatkozatokat
ésbecsatoltbizonyítékokatmegvizsgálta,melynekalapjánmegállapította,hogyaKérelmezőkérelmemegalapozatlan,
apénzügyiszolgáltatóakérelmezőáltalbejelentett,kérelembenfoglaltigényelbírálásaéselutasításasoránjogszerűen
jártel,szerződésszegéstésjogszabálysértéstnemkövetettel.

Amásodikügy életbiztosításiszerződésselvoltkapcsolatos.AkérelmezőazOVRplatformonkeresztülbenyújtottkérelmében
sérelmezte,hogyapénzügyiszolgáltatónemfizetikiazéletbiztosításdíjáttekintettelarra,hogybárabiztosításmegköté-
sétkövetőenkeletkezettdaganatosmegbetegedésealapjánarokkantságiellátásrajogosultlenneakérelmező,demivel
azellátásmegállapításaelutasításrakerült,ígyabiztosításiösszegkifizetésérenincsmód.Apénzügyiszolgáltatóválasz-
iratábanelőadta,hogyamegküldöttkormányhivatalihatározatalapjánarokkantságijogosultságfeltételeifennállnak,
demivelkérelmezőkeresőtevékenységetvégezésrendszerespénzellátásbanrészesül,ígyakérelmeelutasításrakerült,
azazrokkantságiellátásranemszerzettjogosultságot.Mivelrokkantságiellátásraakérelmezőnemszerzettjogosultsá-
got.ígyaszerződésifeltételekbenmeghatározottbiztosításieseménynemkövetkezettbe.APénzügyiBékéltetőTestület
azeljárássoránelőadottnyilatkozatokatésbecsatoltbizonyítékokatmegvizsgálta,melynekalapjánelfogadtaapénzügyi
szolgáltatóérvelését,hogyakérelmezőkérelmemegalapozatlan,tekintettelarra,hogyafelekközöttibiztosításiszerződés
„arokkantságiellátásesetéreszólókiegészítőegészségbiztosításifedezetszerintbiztosításieseményakkorkövetkezik
be,haabiztosítottbalesetbőlvagybetegségbőleredőenrokkantságiellátásravalójogosultságotszerezamegváltozott
munkaképességűszemélyekellátásairólésegyestörvényekmódosításárólszóló2011.éviCXCI.törvény,ésetörvényfel-
hatalmazásábólmegalkotottjogszabályokalapjánakockázatviselésiidőszakban.Azelsőfokoneljárórehabilitációshatóság
eljárásasoránmegállapította,hogykérelmezőkeresőtevékenységetvégez,ezértmegváltozottmunkaképességűszemélyek
ellátásáranemjogosult.Akérelmezőajogszabályáltalmegállapítottháromegyüttesfeltételközülakormányhivatali
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határozatmeghozatalaidőpontjábancsupánazelsőfeltételnekfeleltmeg,emiattrokkantságiellátásraakérelmezőnem
szerzettjogosultságot,ígyarokkantságiellátásesetéreszólókiegészítőegészségbiztosításifedezetszerződésifeltételekben
meghatározottbiztosításieseménynemkövetkezettbe.

Aharmadikügy vagyonbiztosítássalvoltkapcsolatos.KérelmezőazOVRplatformonbenyújtottkérelmébenkérteatu-
lajdonábanlévőingatlannalkapcsolatbanföldmozgáskáreseménymiattbiztosításidíjkifizetését.Apénzügyiszolgáltató
válasziratábólderültkiazeljárássorán,hogyakérelmezőésapénzügyiszolgáltatóközöttijogviszonynemminősülpénz-
ügyifogyasztóijogvitánakmivelakérelmezőgazdaságitevékenységekörébeesőcélokérdekébenjöttlétreaszerződés,
akérelmezőapénzügyiszolgáltatóvalbiztosításiszerződésétegyénivállalkozóként,telephelyebiztosításánakérdekében
kötöttemeg,ígyakérelmezőnemminősülfogyasztónak.

A 2019. évben lezárt online platformon keresztül érkezett ügyek eredménye

3 db
ELINTÉZETT ÜGY

3 db (100%)
ebből ebből

ÉRDEMBEN ELBÍRÁLT ÜGY

0 db (0%)
EGYEZSÉG ÉS MEGEGYEZÉS
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VI.  Az elszámolási ügyek

Testületszámáramég2019-benisfeladatotjelentettazúgynevezettárfolyamrésreésazegyoldalúszerződésmódosításra
vonatkozótörvényielszámolássalkapcsolatospénzügyijogvitákfelülvizsgálata.A2015.január1.ótabeérkezettelszámo-
lássalkapcsolatoseljárásokszámaazévvégére16.807-reemelkedettazelőzőévi16.790-ről.Tekintettelarra,hogya2014.
éviXL.tv.(elszámolási	tv.)azelszámolássalkapcsolatospanaszelőterjesztésénekvégsőidőpontjátfőszabályként2015.
december31.napjábanhatároztameg,továbbáazelszámolásfelülvizsgálatánakkérelméveliscsakszigorúhatáridők
betartásávallehetettaTestülethezfordulni.

MilyenügyekkelfoglalkozottaTestület2019-ben?

151-esügytípusban,2esetbenbíróságkötelezteaTestületetújeljárásbanarra,hogymindentekintetbenpontosindoko-
lássaltámasszaaládöntését.Előfordultakolyanügyek,aholaTestület,korábbanmárkötelezésttartalmazóhatározatot
hozott,ennekalapjánújelszámoláskészült,akérelmezőazújelszámolástisvitattaésígymárúj(korrigált)elszámolások
helyességévelkapcsolatbankellettdöntésthozni.Néhányesetben2019-benkerültelutasításraaKérelmezőpanasza
azérintettpénzügyiszolgáltatóáltal,eztkövetőenkerültazügyaTestületelé.

152-esügytípusbana2019-benbeérkezett2kérelemhiánypótlásifelhívásutánsemvoltérdembenelbírálható,ezért
elutasításrakerültek.

A153-asügytípusban3ügymegszüntetésselzárult,1esetbenelkésettségmiatt,2esetbenazért,mertazügyekben
korábbanmárjogerőshatározatszületett

2ügybenszületettkötelezés.Azegyikesetbenkisebbszámszakihibák,következetlenségek,kerekítésihibákigazolód-
tak(egykorábbanmármódosított)elszámolásban,ezérthozottazeljárótanácsújelszámoláselkészítésérevonatkozó,
kötelezésttartalmazóhatározatot.Akisebbhibákazelszámolásszámszakivégeredményétérdembennemérintették.
Amásikkötelezésjelentősmértékbenmódosítottaatisztességtelenülfelszámítottösszeget,ahelyesmérték579ezer
forinttalmagasabbvoltaszolgáltatóáltalkorábbanmegállapítottnál.Azeltérés(ahiba)abbóladódott,hogyaszolgáltató
helytelenülállapítottamegatisztességeskamatmértékét.
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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
igényelszakmaikonzultációtvagykülönlegesfelkészüléstésazügyamindennapiéletbentömegesenelőfordulószol-
gáltatásbóleredőés/vagyjelentősszámbanjogvitáteredményezőtípusügy;

Méltányosságiügy:olyanügy,melybenakérelmezőszemélyivagyanyagikörülményeiretekintettelkériapénzügyi
szolgáltatótólaszerződésbenírtfeltételeknélkedvezőbbteljesítéslehetőségénekbiztosítását,ígykülönösenfizetési
kötelezettségénekmérséklését,elengedését,szerződésénekmódosítását,lezárását,illetveaszerződésifeltételektől
eltérőfizetésteljesítéséneklehetőségét.AméltányosságiügyekbenaTestületegyezséglétrehozatalaérdekébenköz-
vetítapénzügyiszolgáltatóésakérelmezőközött,alétrejöttegyezségethatározatávaljóváhagyja,egyezséghiányában
azügyetmegszüntetőhatározattallezárja.Améltányosságieljárásbanafizetésimeghagyásos,peresvagybírósági
végrehajtásieljárásbanelbíráltigényekvitássánemtehetők.

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.

6.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,magatartásajóerkölcsbeütköző,durva,

személyeskedő,
i)aTestületnemrendelkezikhatáskörrelavita(kérelem)elbírálására.

Azeljárótanácsakérelmetmeghallgatástűzésenélkülelutasíthatja,haaztakérelmezőnemakérelemnyomtatványon
nyújtottabe,továbbáakérelemmellékleteitpapíralaponfelhívásrasemcsatolta.

4.Azeljárásihatáridőkahiánytalankérelembeérkezéséneknapjátólszámítanak.Haelutasításranemkerülsor,azel-
járótanácselnökeameghallgatáskitűzöttidőpontjáról,helyéről,ameghallgatásmellőzésénekkezdeményezéséről
afeleketakérelemmásolatánakegyidejűmegküldésévelidőbenésírásbanértesíti.Azértesítésbenazeljárásmegin-
dulásátólszámított75naponbelülimeghallgatásiidőpontottűz.Ameghallgatásidőpontjátúgyhatározzameg,hogy
apénzügyiszolgáltatótérintőtöbbmeghallgatásralehetőségszerintazonosnaponésegymástkövetőenkerüljönsor.
Azértesítésbenközölnikellakijelölteljárótanácstagjainaknevét.Azeljárótanácselnökeakörülményekmérlegelése
alapján–haakérelembenfoglaltakrólvalódöntésmegítéléseszerintnemigényelszemélyesjelenlétet–javaslatot
tehetameghallgatásmellőzéséreésazeljárásírásbelilefolytatására.Ameghallgatásmellőzéséhezmindkétfélírásbeli
hozzájárulásaszükséges.

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,
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c)améltányosságikérelemalapjáulszolgálószemélyiésanyagikörülményekmegjelölését,éshavan,azazokatalátá-
masztóbizonyítékokat,

d)akérelmezőnyilatkozatátaméltányosságiigényerendezésénekmegkísérlésérőlapénzügyiszolgáltatónál,
e)azelutasítottméltányosságikérelmetésazelutasításttartalmazóiratot,vagyakérelmezőarravonatkozónyilatkozatát,

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

vagyközokiratbafoglaltmeghatalmazását,haakérelmezőmeghatalmazottútjánkíváneljárni,
i)amennyibenakérelemhezkülönlegesadatiskapcsolódik,akérelmezőnyilatkozatátarranézve,hogykérelmebenyújtásával
egyidejűlegkülönlegesadatatekintetébenhozzájárulezekkezeléséhezésátadásáhozazMNBtörvényrendelkezéseiszerint,

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-szonybóleredőigényeitérvényesíti,
azMNBtv.113.§(2)bekezdésszerintiértékhatármegállapításakor-ajárulékokfigyelmenkívülhagyásával-azelőter-
jesztettigényekegyüttesértékétkellfigyelembevenni.

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.
Azelőadotttényeket,adatokatszükségeseténigazolnikell.Haameghallgatásbármelyikszakaszábanfelmerülazegyez-
ségkötéslehetősége,azeljárótanácselnökekezdeményeziazegyezségmegkötését.Haehhezameghallgatásonjelen
nemlévőszemélyhozzájárulásaszükséges(ígykülönösenképviseletesetén),azeljárótanácselnökerövidszünetet
rendelhetelabbólacélból,hogyazegyezségkötéshezszükségesjóváhagyástafélvagyképviselőjerövidútonbeszerezze.

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

megelőzően–benyújthatnak,
c)ameghallgatássoránazeljárástnyilvánvalóanhátráltatószándékkalbenyújtottbizonyítékokatazeljáró tanács
figyelmenkívülhagyhatja,

d)ameghallgatásonavonatkozótörvényielőírásokszerinthasználhatófelaminősítettadatottartalmazóokirat,
e)haazelőadotttény,adatbizonyítására,igazolásáranemkerülsor,azokatazeljárótanácsdöntésénekmeghozatalakor

figyelmenkívülhagyja.

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.
Azírásbafoglaltajánlásvagykötelezésttartalmazóhatározatrendelkezőrészénektartalmazniakellarövid,tömör
döntést.

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,
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c)azegyezségkötésmegkísérlését,
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,
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c)akérelmezőnekaFIN-NET-benhasználtformanyomtatványonrögzítettkérelmét–akérelmezőkérésére–továbbítja
azeljárásrahatáskörrelésilletékességgelrendelkezőmásEGT-állambelialternatívvitarendezésifórumhoz.

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.szés153.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,de
azelszámolásvitatásárajogosultegyszerrevagykülön-különiselőterjesztheti.
a)Amennyibenbármelyelszámolásvitatásárajogosulteltérőidőpontbannyújtbekérelmetésindíteljárást,akorábban

indított,folyamatbanlévőeljárástazeljárótanácsakésőbbindulteljárássalegyesítiésatovábbiakbanazeljárási
határidőketazegyesítésidőpontjánakalapulvételévelszámolja.
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b)AmennyibenbármelyelszámolásvitatásárajogosultolyanelszámolásiügybennyújtbepanasztaPénzügyiszolgál-
tatóhozamelymiattaPénzügyiBékéltetőTestületeljárásafolyamatbanvanéserrőlaTestületetértesítivagyezen
tényazeljárótanácstudomásárajut,akkorazezenelszámolássalérintettfolyamatbanlévőügy(ek)etazeljárótanács
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.Amennyibenakitűzötthatárnapotmegelőzőenafelekkö-
zöttegyezségszületikésazerrőlszólóaláírtokiratotapénzügyiszolgáltatóazeljárótanácsrészéremegküldi,azeljáró
tanácsazírásbeliegyezségkézhezvételétkövető15naponbelülazegyezségetjóváhagyja,amennyibenazmegfelel
ajogszabályoknak,ésameghallgatástmellőzi.
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13.Azeljárótanácscsakegymeghallgatásttart.Ameghallgatásnemnyilvános,azeljárótanácsafelekésafelekkép-
viselőinkívülmásszemélyeknekatárgyalóterembentörténőtartózkodásátmegtilthatja.Azeljárótanácsjogosult
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
 

2. SZÁMÚ MELLÉKLET 
 

1A. 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 
☐ 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 Pénzügyi Tanácsadó 
Irodahálózattól, melynek elérhetőségeit a www.penzugyifogyaszto.hu oldalon találja 
meg. 
A kitöltött nyomtatványt megküldheti levelezési címünkre (Pénzügyi Békéltető 
Testület 1525 Budapest, Postafiók 172.), vagy személyesen is benyújthatja a Magyar 
Nemzeti Bank Ügyfélszolgálatán (cím: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), továbbá a 
Kormányablakoknál. A kérelmet az ügyfélkapun keresztül elektronikusan is 
benyújthatja (www.magyarorszag.hu). 
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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:  
  

 

3. PÉNZÜGYI SZOLGÁLTATÓ adatai: 

3.1 Pénzügyi szolgáltató 
neve: 

  

3.2 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.) 

3.3 További pénzügyi 
szolgáltató neve: 

 
 

3.4 További pénzügyi 
szolgáltató címe: 

 
 

  

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 

Békéltető 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 
intézményhez? 201……   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?  

 
201……    év   …………  hó  ………. napján 
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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:  

6.1.2. Méltányossági kérelem: ☐ igen 

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 
dokumentumokat csatolta állítása alátámasztására. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

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

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

  

 



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019114

 

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-el 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 
benyújtását 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, szakvélemény, 
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: 
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8. A Pénzügyi Békéltető Testület döntésére az alábbi határozott kérelmet terjesztem elő, mely alapján kérem az 
eljárás lefolyatatását:  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
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 kérelmező a róla kezelt személyes adatokról kérésére bármikor tájékoztatást kaphat, jogsérelme esetén 
bíróság vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Információszabadság Hatóság eljárását kezdeményezheti.  
 

  

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

Születési időpontja: 
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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: 

  

címe:  
 

között kialakult pénzügyi fogyasztói jogvita rendezése érdekében indult eljárásban. 

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

 

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

 
 
 

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

 
 

……………………………………… 
Meghatalmazott aláírása 

Előttük, mint tanúk előtt: 
Név:    Név:    

Lakcím:  Lakcím:  

Anyja neve:  Anyja neve:  

Aláírás:  Aláírás:  
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3. SZÁMÚ MELLÉKLET3. 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):  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



MAGYAR NEMZETI BANK

JELENTÉS A PÉNZÜGYI BÉKÉLTETŐ TESTÜLET ÉVES TEVÉKENYSÉGÉRŐL • 2019120

 

4/5 

 

 

 

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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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 2019-ben bonyolított eljárásokkal érintett pénzügyi szolgáltatók

 Szolgáltató Általános ügyek 
ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

1 OTPBankNyrt. 217 1

2 OTPFaktoringZrt. 209 3

3 AllianzHungáriaBiztosítóZrt. 196

4 ErsteBankHungaryZrt. 194 1

5 AEGONMagyarországÁltalánosBiztosítóZrt. 174

6 GroupamaBiztosítóZrt. 161

7 GeneraliBiztosítóZrt. 152

8 IntrumJustitiaKöveteléskezelőZrt. 113

9 RaiffeisenBankZrt. 108 2

10 UNIONViennaInsuranceGroupBiztosítóZrt. 107

11 K&HBankZrt. 95 3

12 K&HBiztosítóZrt. 90

13 FundamentaLakáskasszaZrt. 88

14 MKBBankNyrt. 88

15 EOSFaktorMagyarországZrt. 85 1

16 MKKMagyarKöveteléskezelőZrt. 79 1

17 BudapestBankZrt. 78

18 CIBBankZrt. 71

19 UniCreditBankHungaryZrt. 68

20 UNIQABiztosítóZrt. 60

21 MerkantilBankZrt. 58

22 MagyarPostaBiztosítóZrt. 42

23 KÖBEKözép-európaiKölcsönösBiztosítóEgyesület 33

24 SIGNALIdUNABiztosítóZrt. 28

25 dunacorpFaktorházZrt. 26

26 MKBBankZrt. 26 1

27 ColonnadeInsuranceS.A.MagyarországiFióktelepe 24

28 TakarékbankZártkörűenMűködőRészvénytársaság 24

29 ErsteLakástakarékZrt. 23

30 GENERTELBiztosítóZrt. 23

31 ProvidentPénzügyiZrt. 23

32 TakarékKözpontiKöveteléskezelőZártkörűenMűködőRészvénytársaság 21

33 CofidisMagyarországiFióktelepe 20

34 ErsteBefektetésiZrt. 20

35 MagyarCetelemBankZrt. 20

36 CARdIFBiztosítóZrt. 19

37 CIGPannóniaÉletbiztosítóNyrt. 18

38 TakarékKereskedelmiBankZrt. 18

39 MagyarPostaÉletbiztosítóZrt. 17

40 OTPJelzálogbankZrt. 15

41 OTPLakástakarékpénztárZártkörűenMűködőRészvénytársaság 14
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 Szolgáltató Általános ügyek 
ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

42 MomentumCreditPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 13

43 SberbankMagyarországZrt. 13

44 InHoldPénzügyiZrt. 12

45 4LifedirectKft. 10

46 LombardPénzügyiésLízingZrt. 10

47 MagyarBiztosítókSzövetsége 10

48 BudapestBankZrt.AutófinanszírozásiÜzletág 8

49 SkandiaLebensversicherungAG 8

50 WábererHungáriaBiztosítóZrt. 8

51 dEBT-INVESTPénzügyiSzolgáltatóésBefektetésiZártkörűRészvénytársaság 7 1

52 IntrumHitelZrt. 7

53 Reg-FinancePénzügyiésSzolgáltatóZrt. 7

54 3ATakarékszövetkezet 6

55 OneyMagyarországPénzügyiSzolgáltatóZrt. 6

56 PRÉMIUMÖnkéntesEgészség-ésÖnsegélyezőPénztár 6

57 SIGMAFAKTORINGZártkörűenMűködőRészvénytársaság 6

58 SopronBankBurgenlandZrt. 6

59 TakarékJelzálogbankNyrt. 6 1

60 KdBBankEurópaZártkörűenMűködőRészvénytársaság 5

61 KoronaTakarékTakarékszövetkezet 5

62 MagNetMagyarKözösségiBankZrt. 5

63 MagyarPostaBefektetésiZrt. 5

64 MagyarPostaZrt. 5

65 MagyarÜgyvédekKölcsönösBiztosítóEgyesülete 5

66 MTBMagyarTakarékszövetkezetiBankZártkörűenMűködőRészvénytársaság 5

67 OTPOrszágosEgészség-ésÖnsegélyezőPénztár 5

68 AEGONMagyarországÖnkéntesNyugdíjpénztár 4

69 ARGENTALÍZINGPénzügyiSzolgáltatóZrt. 4

70 CENTRÁLTAKARÉKSzövetkezet 4

71 CitibankEuropeplc.MagyarországiFióktelepe 4

72 M7TAKARÉKSzövetkezet 4

73 MetLifeEuroped.a.c.MagyarországiFióktelepe 4

74 NNBiztosítóZrt. 4

75 Q13PénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 4

76 AgriaPortfólióPénzügyiTanácsadóésSzolgáltatóZrt. 3

77 ArthurBergmannHungaryPénzügyiZrt. 3

78 CARdIFÉletbiztosítóMagyarországZrt. 3

79 CASPERConsumerFinanceZrt. 3

80 CESSIOKöveteléskezelőZrt. 3

81 ChubbEuropeanGroupLimitedMagyarországiFióktelepe 3

82 CIBLízingZrt. 3

83 CLBFüggetlenBiztosításiAlkuszKft. 3

84 dEFACTORINGPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 3

85 EquilorBefektetésiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 3

86 EurópaiUtazásiBiztosítóZrt. 3
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 Szolgáltató Általános ügyek 
ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

87 HUNGÁRIA-FAKTORPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 3

88 LegalRestPénzügyiSzolgáltatóZrt. 3

89 MedicoverFörsakringsAB(publ)MagyarországiFióktelepe 3

90 Pannon2005FaktorésHitelZrt. 3

91 VS-FaktorPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 3

92 WesternUnionPaymentServicesIrelandLimited 3

93 AegonMagyarországBefektetésiAlapkezelőZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

94 AEGONMagyarországHitelZrt. 2

95 AEGONMagyarországLakástakarékpénztárZrt. 2

96 AllianzHungáriaÖnkéntesNyugdíjpénztár 2

97 AranykorOrszágosÖnkéntesNyugdíjpénztár 2

98 B3TAKARÉKSzövetkezet 2

99 CIBBiztosításiAlkuszKft. 2

100 CREdITIÁLPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

101 d.A.SJogvédelmiBiztosítóZrt. 2

102 determinHitelcentrumZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

103 diákhitelKözpontZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

104 dUNATAKARÉKBANKZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

105 EdenredMagyarországKorlátoltFelelősségűTársaság 2

106 Faktor-RingPénzügyiésTanácsadóZrt. 2

107 FINALPZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

108 FWULifeInsuranceAustriaAG 2

109 GRAWEÉletbiztosítóZrt. 2

110 KáPéHitelésKöveteléskezelőKorlátoltFelelősségűTársaság 2

111 MediCreditPénzügyiSzolgáltatóZrt. 2

112 MKB-EuroleasingAutóhitelZrt. 2

113 NOVISPoistovnaa.s. 2

114 NyugatTakarékSzövetkezet 2

115 OrgoványésVidékeTakarékszövetkezetfelszámolásalatt 2

116 PénzügyiStabilitásiésFelszámolóNonprofitKft. 2

117 SPBBefektetésiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

118 SVEAFinanceZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

119 TiszántúliTakarékTakarékszövetkezet 2

120 TKKTakarékKövetelésbehajtóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 2

121 UniCreditJelzálogbankZrt. 2

122 AIGEuropeLimitedMagyarországiFióktelepe 1

123 ALPHAFINANCIALSERVICESTanácsadóKft. 1

124 AURITAPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

125 AutocentrumAAAAUTOGépjármű-KereskedelmiésSzolgáltatóKorlátolt
FelelősségűTársaság 1

126 AXABankEuropeSAMagyarországiFióktelepe 1 1

127 B2KapitalMagyarországZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

128 BAGKAPOSVÁRBiztosításiAlkuszKft. 1

129 BancoPrimusFióktelepMagyarország 1

130 BanküzletVagyonkezelőésHasznosítóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1
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 Szolgáltató Általános ügyek 
ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

131 BaranyaCreditPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

132 BÁTORPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

133 BÁVAukciósházésZáloghitelZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

134 BékésTakarékSzövetkezet 1

135 BHP-9PénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

136 BUdA-CashBrókerházZrt. 1

137 BudapestOrszágosÖnkéntesKölcsönösNyugdíjpénztár 1

138 BurgenlaendischeAnlage&KreditBankAG 1

139 CashClaimSzolgáltatóKft. 1

140 CIGPannóniaElsőMagyarÁltalánosBiztosítóZrt. 1

141 dELTAFAKTORPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

142 dRBdÉL-dUNÁNTÚLIRegionálisBankZrt."f.a." 1

143 E.ONÜgyfélszolgálatiKorlátoltFelelősségűTársaság 1

144 EURORISKBiztosításiAlkuszKft. 1

145 FókuszTakarékszövetkezet 1

146 FoldanaPénzügyiZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

147 FORSFaktorZártkörűenMűködőRt. 1

148 FŐNIXFaktorKöveteléskezelőzártkörűenműködőRészvénytársaság 1

149 FőnixHitelcentrumKft. 1

150 GoldenGateGlobalFüggetlenBiztosításKözvetítőésTanácsadóZártkörűenMűködő 1

151 GRÁNITBankZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

152 HungáriaTakarékTakarékszövetkezet 1

153 KUdOTRAdEPLUSKorlátoltfelelősségűtársaság 1

154 LombardZalaPénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

155 MagNetFaktorZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

156 MAPFREASISTENCIAS.A.MagyarországiFióktelepe 1

157 MedicoverEgészségközpontZrt. 1

158 MeritumHungaryPénzügyiZrt. 1

159 MetLifeBiztosítóZrt. 1

160 MKB-PannóniaEgészség-ésÖnsegélyezőPénztár 1

161 MKBNyugdíjpénztár 1

162 MKB-EuroleasingAutólízingSzolgáltatóZrt. 1

163 MKB-EuroleasingPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

164 MORGANHitelésFaktorPénzügyiSzolgáltatóZrt. 1

165 MPKMagyarPénzügyiKözvetítőZrt. 1

166 MultifaktoringPénzügyiésSzolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

167 Netrisk.huElsőOnlineBiztosításiAlkuszZrt. 1

168 NHBNövekedésiHitelBankZrt. 1

169 OTPIngatlanlízingZrt. 1

170 OTPPénztárszolgáltatóésTanácsadóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

171 OVBVermögensberatungÁltalánosBiztosításiésPénzügyiSzolgáltatóKft 1

172 OverdraftHungaryKereskedelmiésSzolgáltatóZártkörűenMűködőRt. 1

173 PANNONINVESTLIBRAPénzügyiZrt.felszámolásalatt 1

174 PayPal(Europe)S.ár.l.etCie,S.C.A. 1

175 PESTIHITELZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1
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 Szolgáltató Általános ügyek 
ügyszám

Elszámolási 
ügyek ügyszám

176 PorscheBankHungariaZártkörűenMűködőRt. 1

177 PrémiumÖnkéntesEgészségpénztár 1

178 QualityFinancial(Magyarország)PénzügyiSzolgáltatóZártkörűenMűködőRt.
felszámolásalatt 1

179 QUANTISConsultingZrt. 1

180 RevolutLtd. 1

181 S.A.P.KöveteléskezelőZrt. 1

182 TIGÁZTiszántúliGázszolgáltatóZártkörűenMűködőRészvénytársaság 1

183 TimberlandCapitalManagementGmbH 1

184 TradingPointofFinancialInstrumentsUKLimited 1

185 TransferWiseLimited 1

186 UFSGroupPénzügyiTervezőKorlátoltFelelősségűTársaság 1

187 VindicatioKöveteléskezelőésSzolgáltatóKorlátoltFelelősségűTársaság 1

Pénzügyi szolgáltatók összesen 3 341 16

Nem pénzügyi szolgáltató 35 0

Nem beazonosítható szolgáltató 11 1

Összesen 3 387 17
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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.

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.Agyűjtöttésazügy-
nyilvántartórendszerbentároltadatokakérelmezőkáltalszolgáltatottadatokból,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
heti,havistatisztikákkészülnekésaTestületMNBtörvényszerintiÉvesJelentéseállössze.Astatisztikaszempontok
azadatgyűjtéséskezeléseredményealapjánkülönösenazalábbiak:
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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.Azelnök
15naponbelüldöntésamennyibenatiltakozásindokolt,aTestületHivatalakötelesazadatkezelést(továbbiadat-
felvételt,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

30/958-8210,62/484-384

fogyasztovedelem.gte@gmail.com

6723Szeged,
Alsókikötősor11/dI.em.115.

(Inkubátorház)

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:

Csütörtök:

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

94/512-345

szombathely@penzugyitanacsadoiroda.hu
9700Szombathely,
GéfinGyulautca22.

Tatabánya  
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Kedd:

Szerda:

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

20/506-0106

tatabanya@cpcontact.hu
2800Tatabánya,

Főtér8.

Veszprém 
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Kedd:
Szerda:

Csütörtök:

9:00-15:00
9:00-15:00
9:00-15:00

70/502-7967

pti@maltai.hu
8200Veszprém,

óvárostér10.I.emelet

Zalaegerszeg 
PénzügyiNavigátor
TanácsadóIroda

Hétfő:
Szerda:
Péntek:

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

30/699-0056

zalaeger-szeg@penzugyifogyaszto.hu
8900Zalaegerszeg,

TompaM.u.1-3.I.em.19.
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