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EInoki el6szo

A Testlilet 2019-ben miikodésének kilencedik évét zarta. Ez az év is egy kiegyensulyozott miikodést mutatott. A Magyar
Nemzeti Bank azon térekvése, hogy a pénziigyi szolgaltatok jobban térddjenek ligyfeleik igényeivel, jobban megismertessék
vellk az altaluk igénybe venni kivant szolgdltatdsokra vonatkozé szabalyokat és segitsék Gket panaszaik megoldasaban,
eredményes volt. Sokkal kevesebbszer hivatkoztak a fogyasztdk arra, hogy téves, félrevezetd vagy érthetetlen tajékoztatdast
kaptak az igénybe venni kivant szolgaltatasokrdl, maguk is jobban odafigyelnek arra, hogy mely pénziigyi termék milyen
tulajdonsaggal bir, jobban értik ezek jellemzé&it, meg tudjak fogalmazni igényeiket és érthet6bben készitik el kérelmeiket.

A 2019. év folyaman 3.387 (j lgy érkezett. Az év elsé napjan még folyamatban volt 581 Uggyel egyiittesen igy 3.983
Uggyel foglalkoztunk. Az érdemi elbirdldsra alkalmas kérelmek ardnya 82% volt. Kérelmeiket legtébben tovabbra is postai
uton vagy a személyes Ugyfélszolgalatunkon keresztiil juttattak el hozzank. Megn6tt az elektronikus Uton és a Pénziigyi
Navigator Tanacsado Irodahaldzaton keresztiil beadott kérelmek szama. A legtébb kérelmezénk ebben az évben is Kozép-
Magyarorszag teriletén él6 honfitarsunk volt, 6ket az észak-alféldi lakosok kovették.

A kérelmezG6k tobbségilikben pénzpiaci szolgaltatasokkal 6sszefliggé tigyekkel kapcsolatos jogvitdik miatt kérték segitsé-
glinket, ezen belil is legtobben hitelintézetekkel szemben prébaltak igényt érvényesiteni, legnagyobb részben a hitel- és
pénzkdlcsdn nyujtas pénziigyi szolgaltatassal kapcsolatban. A méltanyossagi kérést tartalmazoé kérelmezdi igények 94%-a
is a pénzpiaci szolgaltatdsokat érintette.

A biztositasokkal 6sszefligg6 jogvitdk aranyaban és darabszamaban kis mértékl csdkkenés volt. Mint kordbban is, els6-
sorban a kotelezé gépjarmd felelGsségbiztositdsok és a vagyoni karok vitas gyei kertltek a Testilet elé. A befektetési
szolgaltatasokkal és a pénztarakkal kapcsolatos vitak szdma ez évben sem volt jelent8s, az el6z6 évihez képest azonos
mérték volt tapasztalhatd.

A Testulet 835 esetben hagyott jova egyezséget, 9 kotelezést és 3 ajanlast hozott. Ebben az évben is dicsérendd volt a leg-
tobb szolgaltatd egyezségre valod hajlanddsaga. A 835 megkotott és a Testillet altal jovahagyott egyezségen tul tovabbi 376
megallapodas sziletett, ezeknél az tigyeknél a felek az eljaras megsziintetését kérték. 130 ligyben vontak vissza a kérelme-
z6k kérelmiiket a szolgdltatoval torténd tovabbi egyeztetés érdekében, reményeink szerint szintén egyezséget létrehozva.

Remélem, hogy 2020-ban is sok lgyfélnek tudunk majd segitséget nyujtani. Koészonédm minden pénziigyi szolgaltaténak
és kérelmezdének, hogy partner volt egyezség megkotéséhez és segitségiink, kozremiikodésiink eredményeként rendezte
vitajat. Bizom benne, hogy minden egyezséggel sikeril ahhoz hozzajarulnunk, hogy szolgaltatd és ligyfele kdzott a hosszu
tavu és kélcsénosen elényos partneri kapcsolat fennmaradjon.

dr. Kovacs Erika

elnék
Pénziigyi Békéltets Testlilet
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. Mikodés

1. A TESTULET MUKODESE, SZERVEZET ES IRANYITAS

A pénzigyi békéltetés életre hivasanak gondolata annak érdekében fogalmazdédott meg, hogy a pénziigyi szolgaltatok
Ugyfeleikkel valo egylUttmiikodése kikényszerithet6 legyen, hogy szakmailag jol felkészilt, tapasztalt, a pénzigyekben jartas
jogaszok és kdzgazddszok mlkodjenek kdzre a pénziigyi targyu jogvitakban, egyszer(ien, gyorsan és koltségkimélé modon.
Az ilyen eljarasok jellemz6je, hogy gyorsak és ingyenesek. Olyan férum all rendelkezésre, ahol a felek szabad beldtasuk
szerint — egy kis segitséggel — egyezséget kothetnek és ezdltal a birdsagi utat elkeriilve a birdsagi szervezetrendszert is
tehermentesitik.

A Testiilet tevékenységének célja a pénziigyi szervezetek altal nyujtott szolgaltatasokat igénybe vevdk jogos érdekeinek
védelme és a pénziigyi kozvetitérendszerrel szembeni kdzbizalom erdsitése. A jogos érdek fontos szempont, ugyanis en-
nek megitélése képezi alapjat a Testlilet dontéseinek, de maganak a békéltetésnek is. A Testilet el6tti és eljarason kivli
egyezségek szdma évrél-évre folyamatosan nd, ajanlasainak és kotelezéseinek szama az utdbbi években csokkent, bar
2019-ben egy nagy szolgaltato tgyeinek kdszonhetGen némileg nétt. A szolgaltatok megegyezésre vonatkozo hajlanddsaga
és képessége kevés kivétellel ndvekszik, az Uigyek 45,5 szazalékdban az eljarasban vagy azon kiviil, de egyezség sziiletik,
igy elmondhato, hogy a pénziigyi békéltetés bevaltja a hozza flizott reményeket.

A Testilet minden eszkdzzel prébdlja gyorsitani az eljardsait. Komoly informatikai fejlesztéseket hajtott végre ligynyilvan-
tarté rendszerében, annak funkcidit bévitve. Ennek kdszénhet&en kilon rendszer szolgalja az elszdmolasi Gigyek kezelését
és nyilvantartasat, elkiilonitve azokat az altalanos eljarasok lgyeit6l. A meghallgatasok alkalmaval az Ugyfelek kézhez
kapjak azokat az okiratokat (jegyz6konyv, egyezséget jovahagyo és egyéb hatarozatok), melyek az eljarads eredményeként
keletkeznek, megtakaritva ezzel a postdzas idGigényét és koltségét.

Az elnok

A Testliletet a torvény szerint hat évre kinevezhetd elndke képviseli a Magyar Nemzeti Bank szervezetén beliil és kiviil,
gondoskodik annak jogszerl m(ikodésérdl, iranyitasarél. Mandatumanak lejarta utan hat évre Gjra kinevezheté akar
tobbszor is. Az elndkot az Magyar Nemzeti Bank elndke nevezi ki és gyakorolja folétte a munkaltatdi jogokat. Megbiza-
tdsa és az MNB-vel fennallé munkaviszonya megszlinhet a megbizatdsi id6tartam leteltével, lemondassal, felmentéssel,
Osszeférhetetlenségének kimonddsaval, illetve halalaval. Az eln6két az MNB elndke felmentheti, ha olyan magatartast
tanusitott, amely az MNB rendeltetésszer(i mikodését akadalyozta, illetve, ha szaznyolcvan napon tul nem képes eleget
tenni a megbizatdsabdl eredé feladatainak. Az elnok torvényben meghatdrozott feladatainak ellatasa soran nem utasithato.

Az elnok utasitasban allapitja meg a Testilet m(ikodésének rendjét, amelyet honlapjan is kozzétesz. Az elnok hatarozza meg
a Testlilet belsé mikodésének alapvetd szabalyait, donti el a bels6 szervezeti felépitést, hataroz indokolt esetben az egyes
lgyek eljarasi hataridejének egy alkalommal, legfeljebb 30 napos meghosszabbithatdsaga kérdésében, de a beérkezs és
a Testllet dltal targyalandd ligyeket altaldban csak utélag ismeri meg. Gondoskodik az Gigyteher osztalyok kdzotti egyenld
elosztasardl és iranyitasi jogositvanyai vannak a Testilethez tartozé valamennyi munkatars vonatkozasaban. A testileti
tagokat szakmai kérdésekben és konkrét Gigyekben nem befolyasolja, nem utasitja, azonban gondoskodik arrél, hogy
ugyanazon lgyben a szakmai tartalmat illet6en ugyanaz a dontés sziilessen. Az elnok gondoskodik arrdl is, hogy a beér-
kez6 és kezelendd tigyek szamanak figyelembevételével, megfelels |étszamu munkaerd mindenkor rendelkezésre alljon
ahhoz, hogy a torvényi hataridék tartdsaval az tgyek lezarulhassanak.

Az elnok kozvetlen jogokat gyakorol a hivatalvezet6 és az osztalyvezet6k munkakéri feladatainak teljesitése és a Testillethez

tartozé valamennyi munkatars vonatkozasaban is. Biztositja és biztosittatja az operativ miikodés szakmai, technikai és
targyi feltételeit, évenként javaslatot tesz a Testilet feladataihoz mért sziikséges létszamara. Meghatarozza a meghallgatasi
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szlinetek id6pontjat és id6tartamat, megallapitja a szabadsagok kiaddsanak rendjét. Az eInokot akaddlyoztatasa esetén
a hivatalvezetd helyettesiti.

A hivatal

A hivatal 2014-ben jott |étre. Magdban foglalja a hivatalvezet6t, a jogi referens, a békéltetési szakértd, a szovivé és
az asszisztens munkakordkben foglalkoztatott munkatarsakat. A hivatalt a hivatalvezet6 vezeti, aki az elndkot tavollété-
ben helyettesiti, gondoskodik az adminisztrativ feladatok id6ben torténd ellatasardl, a helyettesitések megszervezésérdl,
kiszigndlja az Ugyeket az osztalyokra, lehetGség szerint gondoskodva az ligyteher osztalyok kozotti egyenld eloszlasardl,
mikodteti az Ggynyilvantartd rendszert, vezeti az irattarozast, gondoskodik az iratmintak meglétérdl és naprakész allapot-
ban tartasardl. A peres eljarasokkal 6sszefliggésben kapcsolatot tart a Hatdsagi perképviseleti f6osztallyal, gondoskodik
az adatszolgaltatasrol. Kapcsolatot tart mas békéltet6 testiletekkel, az MNB fogyasztovédelmi hatdsagi teriileteivel és
a Testillet Gigyfélszolgalatat is ellatéd Ugyfélszolgalati Informaciés Kézponttal.

A hivatal az osztalyok, igy az eljard tanacsok tagjainak munkajat segiti, végzi a tevékenységhez sziikséges adminisztracio
jelentGs részét, és munkatarsai részt vesznek a Testiilet mikodtetésével kapcsolatos egyéb feladatokban is. A beérkezett
kérelmeket a hivatal hataskdr szempontjabdl vizsgalja. Amennyiben a Testilet hataskdrének hidnya a kérelem tartalma
alapjan hianypotlas nélkil megallapithatd, a kérelmet hataskor hidnyaban elutasitja. Az elutasitd hatarozatot az elndk
vagy a hivatalvezet6 irja ala. Amennyiben a hataskor hidnya hidnypétlas nélkiil nem allapithaté meg, a hivatal vezet6je
az Ggyet valamely osztalyra szignalja. A hivatal feladata a testileti tagok tehermentesitése minden olyan Ggyben, amely
nem érdemi Ugyintézést jelent és a hivatali munkatarsak altal ellathatd. A hivatalban zajlik az Ggyfelek — kérelmez6k és
pénzugyi szolgaltatok - irasbeli tajékoztatdsa kérésiikre, a kozérdekii adatigénylésekre torténd valaszadas, a honlap karban-
tartasanak feladatai, konferencidk, szakmai események szervezése, a sajtdval vald kapcsolattartas a Testiilet tevékenységét
érint6 témakban. A hivatal munkatdrsai az eljaras altalanos szabdlyairdl barkinek kérésre és irasban tdjékoztatast adnak.
Egyebekben a Testillet ligyfélszolgalati feladatait az MNB kdzponti Uigyfélszolgalatat is jelents Ugyfélszolgélati Informacids
Kozpont latja el.

A testiileti tagok

A Testllet jogi egyetemi végzettséggel és jogi szakvizsgaval és/vagy kozgazdasagi egyetemi végzettséggel rendelkezs tagok-
bol all. A testiileti tagok két osztalyba szervez6dnek. Mindkét osztaly foglalkozik pénzpiaci, biztositasi tgyekkel, a torvényi
elszamolassal 6sszefliggd jogorvoslati és a pénztarakkal kapcsolatos ligyeket azonban csak az egyik osztaly, a befektetési
szolgdltatasokkal és a hataron atnyulo és az online platformon keresztiil benyujtott ligyeket pedig csak a masik osztaly
intézi. Az osztalyok munkdjat az osztalyvezetSk szervezik, akik felel6sek azért, hogy a rajuk szignalt tigyek hataridében és
a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelelSen elintésére keriiljenek. Az osztalyvezet6k jel6lik ki az adott tigyben eljaro ta-
nacsok tagjait vagy az egyszemélyben eljarod tagot. Nyomon kovetik a folyamatban [évé ligyeket, betartatjak a hatdridéket.
Gondoskodnak a munkateher aranyos elosztdsardl, beszdmolnak az elnéknek a miikddés sordn szerzett tapasztalatokrdl,
feldolgozzadk e tapasztalatokat, sziikség esetén fogyasztovédelmi jelzést, jogszabalyalkotasra vagy mddositasra vonatkozo
javaslatot tesznek. Az eljaré tandcsok személyi 6sszetétele nem dallandd, munkaszervezési vagy akadalyoztatasi okok miatt
az eljarasok folyaman is valtozhat. A torvényi kotelezd elszamolast jelent6 ligyekben jogszabalyi elGiras okan a Testllet
minden esetben haromtagu tandcsban jar el, a hagyomanyos ugynevezett ,altaldnos” Ggyekben az egyszemélyi eljaras
jellemz8 az Ggyek nagyobb szamanal.

Az eljard tandcsok minden esetben harom f6bél allnak, lehet6ség szerint egy kdzgazdasz és két jogasz alkot egy tanacsot.
A tandcsot az ligyekért felelGs tag, a levezet6 elndk és a jegyz6kdnyvvezetsi feladatokat ellato tag alkotja. Minden tag
lehet levezet§ elndk, jegyz6konyvvezetd és ligygazda-el6ado is mas-mas eljarasban, ligyben. A meghallgatasok alkalmaval
az eljaro tandcsban el6adoként kijelolt tag ismeri meg az igyet és annak iratait a legalaposabban, de a tobbi taggal kon-
zultalva alakit ki a tanacs egy egységes szakmai véleményt. 2015. januar 1-t6l egy testiileti tag jar el az 6tvenezer forintot
meg nem haladd 0sszegre vonatkozd, tovabbd az egyszerl megitélésl fogyasztoi kérelmet jelentd és a méltanyossagi
kérelmet tartalmazd pénziigyi fogyasztdi jogvitakban. Az osztalyvezetd a szigndlt Ugyekben vizsgdlja, hogy az egyediili
testlleti tagként torténd eljaras feltételei fenndllnak-e. Ha igen, az osztdly tagjai kozul kijel6li az egyedil eljaré testileti
tagot. Az osztaly barmely testileti tagja ilyen tagként kijelolhetd. A kijellést az osztaly vezetdje akadalyoztatds fenndllta
esetén megvaltoztathatja.
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MUKODES

Létszam

2019. januar 1-jén az dllomanyi létszam 28 f6 volt. Egy testiileti tag munkaviszonya kérésére kéz6s megegyezéssel januar
31-én megsziint, pétlasa nem tdrtént meg. Aprilis hdnapban belsé athelyezéssel egy f6 asszisztens kolléga csatlakozott
a hivatalhoz, igy a [étszam ujra 28 f6 lett. Julius 1-t6l egy f6 testileti tag tartdsan tavol van, pétldsa nem tértént meg.
Egy f6 asszisztens, hivatali munkatdrs munkaviszonya kérésére k6z6s megegyezéssel szeptember 30-an megsz(int, majd
december 13-i és 31-i hatallyal Ujabb két asszisztens munkatars tavozott a hivatalbdl. Az év végére 3 f6 asszisztenssel és
2 f6 testiileti taggal kisebb létszamban, 6sszességében a 2019. évi nyitd létszamhoz képest 4 fGs csdokkenéssel, azaz 24 6
|étszammal kezdte a Testiilet a 2020. évet. A testileti tagok szama — az elnokot és a hivatalvezetét ide nem szamitva — igy
13 6, a hivatalban a hivatalvezet6vel egyitt 10 f6 dolgozik. A Testllet 6sszlétszama 24 f6.

Meghallgatasok helyszine

2016. majus 2. 6ta Uj helyszinen, Budapesten a XIII. keriilet Vaci Ut 76. alatti Capital Square lrodahaz Dravai utcai bejarata
feldl, a foldszinten talalhato targyaldkban varja a Testllet az ligyfeleit a meghallgatasokra. Korabban, 2011. julius 1.és
2016. aprilis 30. kozott az |. kerdlet Krisztina krt. 39. cimen m{kodott és allt rendelkezésre 11 targyaldterem. A fellgyeleti
irodahaz azonban kicsinek bizonyult, igy kerilt sor a kdltozésre.

A Testilet levelezési cime elszamolasi Ugyekben: 1539 Budapest, Pf.: 670, altaldanos békéltetési ligyekben: 1525 Budapest,
Pf.: 172. A Testlilet részére kiildott iratok személyes atvétele a Magyar Nemzeti Bank kdzponti Ggyfélszolgalatan lehetséges
az |. kertlet Krisztina krt. 39. cimen. A meghallgatasok helyszinén jelenleg és a jvGben sem tud a Testiilet lehetGséget
biztositani iratok atvételére, azok a jov6ben is csak a kbzponti ligyfélszolgalaton adhatdk le. Sajat tGgyfélszolgalatot sem
mikodtet a Testllet, az ligyeket a kdzponti Ugyfélszolgalaton lehet intézni.

13 targyaloterem all az Ggyfelek rendelkezésére. Az lgyféltérben az tgyfelek kényelmes korilmények kozott varakozhat-
nak a meghallgatasokra, kdozben tajékoztato kisfilmek vetitése altal tudakozddhatnak a pénziigyi termékekkel kapcsolatos
tudnivalokrol, esetleges kockazatokrol, veszélyekrdl.

2. JOGSZABALYlI KORNYEZET

A Testulet mikodése a Magyar Nemzeti Bankrdl szdld 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130.§-ban foglalt szabalyokon, va-
lamint a 2014. évi XL. torvény 21-22.§-ban foglalt szabalyokon alapszik. Ez utébbi jogszabaly 21.§.(2) bekezdése szerint
a Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 torvényben foglalt szabalyokat a Testiilet m(ikodése vonatkozasaban a 21-22.§-ban foglalt
eltérésekkel kell alkalmazni, azaz a fogyasztoi kdlcsonszerz6dések érvénytelen szerzédéses kikotéseire tekintettel szik-
séges elszamoldsokhoz és egyes ilyen szerz6dések mdédosuldsahoz, forintra atvaltasahoz kapcsolddo ligyekben specialis
szabalyok lettek irdnyaddk. Ennek megfelel6 tartalmu a Testilet Mikoédési Rendje is.

A M(ikodési Rendet a Testlilet elndke rendeletben allapitja meg. Mikodési Rend a 2/2014 elndki utasitds, melynek
egységes szerkezetbe foglalt szovege és az egyes mddositdsok is a Testiilet honlapjan olvashatdk. A Testilet M(ikodési
Rendje jogszabalyvaltozasok vagy belsé okok, igy a Testlilet sajat, jogszabalyi kereteken belili dontése miatt médosulhat.
A modositasokat — dtruhazott hataskorben — a pénziigyi kdzvetitérendszer felligyeletéért és a fogyasztovédelemért felelGs
alelntk hagyja jova. A M(ikodési Rend az év sordan nem maddosult.
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A Testlilet mUkodésének alapjat és jogi keretét a Magyar Nemzeti Bankrdl szélé 2013. évi CXXXIX. torvény szabalyain tul
a 98/257/EK Bizottsagi Ajanlas szerinti m{ikodési elvek adjak, melyek a kovetkezdk:

1. Fliggetlenség

A Testlilet a Magyar Nemzeti Bank szervezeti keretein beliil m(ikodd, de szakmailag fliggetlen, nem utasithatd szervezet,
mely fliggetlenség nemcsak magara a Testliletre, hanem annak elnokére és tagjaira is vonatkozik. A Testilet elndke 6 évre
kinevezett vezetd, akinek megbizatdsa csak az MNB térvényben foglalt esetekben szlinhet meg. - MNB torvény 96. §(2),
97.§(2),100. & (1), (2), (4) és 101. & (4)

2. Atlathatésag

A végzett tevékenységérdl és miikodésének szabalyairdl a Testiilet folyamatosan tdjékoztatdst ad kérésre és kérés nélkil is
a honlapjan (www.mnb.hu/bekeltetes; www.penzugyibekeltetotestulet.hu) valamint éves jelentéseiben. — MNB torvény
99.§, 115. § é5 129-130. §

3. Kontradiktdrius eljaras

Az eljarasban biztositott az, hogy a felek a meghallgatdsok alkalmdval személyesen megjelenjenek és allaspontjaikat
szdban és irasban is kifejtsék, a kérelmekkel érintett pénziligyi szolgaltatok pedig egylittmiikodésre kotelezettek. — MNB
torvény 108. §

4. Hatékonysag

Az eljaras gyors, a hidnytalan kérelem beérkezésétsl szamitott 75 napon beliili id6pontra a meghallgatas kitlizése meg-
torténik, az eljaras 90 napon belil befejezédik. Ezt a hatarid6t az elndk Ggyenként egy alkalommal, maximum 30 nappal
hosszabbithatja meg. Az eljarasért sem a kérelmez6nek, sem a pénziigyi szolgaltaténak fizetnie nem kell, az dijmentes, de
a felmerdlt koltségeket (utazassal, postazassal stb. 6sszefligg6) a felek maguk viselik. — MINB torvény 106.§ (3) és 112.§ (5)

5. Jogszerliség

A Testllet minden tagja jogi egyetemi diplomaval és jogi szakvizsgaval és/vagy kbzgazdasagi egyetemi diplomaval rendel-
kezd, a pénzligyi szektor valamely teriletén és/vagy birésagon gyakorlatot szerzett és tapasztalt munkatars, valamennyien
a Magyar Nemzeti Bank alkalmazottai. Munkdjat mindenki a vonatkozo jogszabdlyok ismeretében és felhasznélasaval,
szakszerlen végzi. A tagok az altaluk vitt igyekben fuggetlenek és partatlanok. — MNB torvény 97.§ (1),(3) és 98.§ (4)-(7)

6. Szabadsag

A meghozott dontések nem érintik a fogyasztoknak azt a jogdt, hogy birdsaghoz forduljanak, a Testilet ajanlasaival és
kotelezést tartalmazd hatarozataival szemben ugyanis a térvény biztositja a birdsagi jogorvoslat lehet&ségét. — MNB
torvény 116-117.§

7. A képviselet lehetGsége

Az eljarasokban a kérelmez6k meghatalmazott nélkili személyes megjelenése vagy meghatalmazott altali képviselete
lehetséges. Meghatalmazott barmely természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel nem rendelkezé szer-
vezet is lehet. A kérelmez8 az eljdrdsban a meghallgatason akkor is személyesen vehet részt, ha magat meghatalmazottal
képviselteti. A pénziigyi szolgaltaték meghatalmazott képviselSik Utjan vesznek részt az eljdrasokban, meghatalmazottjaik
a szervezet alkalmazottai vagy allandd, illetve eseti meghatalmazassal rendelkezd tGgyvédek. — MNB térvény 110. §
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3. UGYTIPUSOK, ELJARASOK

A Testllet feladatai, ezaltal miikodése az évek folyaman — 2011. juliusatdl mostanaig — tébb tekintetben is valtozott.
Eredetileg, 2011. és 2014. kozo6tt belfoldi és hataron atnyuld békéltetési tigyekkel foglalkozott. 2015-t6l egy harmadik
ugytipus, az elszamolasi és forintositasi ligyek jelentkeztek a Testllet életében. Ugyancsak 2015-t6l alakult ki két uj tigy-
tipus, a méltanyossagi ligyek és az online vitarendezési ligyek csoportja, igy mara mar otféle Ggytipust jelent. A Testilet
tehat parhuzamosan tobb lgytipusban is eljar. Minden ligytipus egy kozos jellemzével azonban rendelkezik, azzal, hogy
pénziigyi fogyasztdi jogvita kell legyen, ami alapot ad a Testilet eljarasara.

Alapvet6en két nagy csoportra oszthatdk az ligyek tipus szerint. Egyik csoport az MNB torvény hatalya ald tartozé ugy-
tipusokat jelenti, melyek 6sszefoglalé elnevezése dltaldnos iigyek. A masik csoport az elszamoldssal és forintositdssal
kapcsolatos iigyeké, melyek nem az MNB torvény, hanem az elszamolasi torvények hatalya ald tartoznak. Az altalanos
lgyek csoportjdba négy féle ligytipus tartozik.

UGYTIPUSOK A PENZUGYI BEKELTETO

TESTULET ELOTTI ELJARASBAN

Elszamolassal

és forintositassal
kapcsolatos tugyek

Altalanos tigyek

Belfoldi Méltanvossagi Hatdron atnyulé Online
békéltetési anyossag békéltetési pénziigyi
- tgyek - R
tigyek tigyek jogvitak

Belfoldi békéltetési ligyek

A Testllet eljarasa ingyenes, eljarasi dij, illetékfizetési kdtelezettség senkit nem terhel. A kérelmezd eljarhat személyesen
vagy képviseletére meghatalmazast adhat barki masnak, igy nemcsak jogi képviseld részére. Az eljarasban a fogyasztoi
kérelem megkildésével a pénziigyi szolgaltatdt vélaszirat benydjtasara hivja fel az eljard testilet vagy tag, és hetvenot
napon belil személyes meghallgatast tart. A személyes meghallgatds helyszine a Budapest, Vaci Ut 76. szam alatti Capital
Square Irodahaz féldszintje. A személyes meghallgatason lehet8ség nyilik a felek kdzotti személyes egyeztetésre. A meg-
hallgatason a pénzligyi szolgaltato képvisel6jének részvétele kotelezd. A kérelmezé eldéntheti, hogy jelen kivan-e lenni
személyesen és/vagy meghatalmazottja Utjan. A személyes jelenlét a kérelmezd szamara nem kotelezd, tavolmaradasa
az eljaras lefolytatasat nem akadalyozza, azonban az egyezség |étrejovetele tavollét esetén kis eséllyel torténhet csak
meg, igy javasolt a személyes részvétel.

Az eljaras lefolytatdsara kilencven nap all rendelkezésre, amelynek kezdetét a hidnytalan kérelem beérkezésétdl kell
szamitani. Ez a nap a befogadds napja. Az eljarasi hatarid6be nem szamit be az az id6tartam, amely a kérelem hidnyainak
potlasdval telik, illetve a Testllet nyari és téli meghallgatasi sziineteinek id6tartama sem. A kilencven napos hataridét
a Testllet elndke legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja. Az eddigi gyakorlat szerint az tgyek altalaban 50-60
nap alatt befejez6dnek, vagyis akar két hdnapon belill is egyezség johet létre a pénzligyi szolgaltatéval. A Testlilet a felek
kozotti egyezséget jovahagyja, ha az megfelel a jogszabalyoknak. Mdd van arra is, hogy a felek eljarason kivil allapodja-
nak meg (kvdazi egyezség). llyenkor egyezségiik tartalmat nem kell megismertetniiik a Testllettel, igaz, arra jévahagyast
sem kérhetnek.
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Méltanyossagi ligyek

Ez az Ugytipus 2015-t4l létezik. Az erre vonatkozo igényt a deviza alapu hitelekkel 6sszefliggé nagymértéki eladdsodas
és késGbb (2016-2017. években) a bankok altali portfélié atruhdzasok teremtették meg. Olyan Ugyletek lehetnek mélta-
nyolhatok, amelyekben a kérelmezd személyi vagy anyagi korilményeire tekintettel arra kéri a pénziigyi szolgéltatét, hogy
a szerz6désben foglaltakhoz képest kedvez&bb feltételekkel teljesithesse kotelezettségét. Ez lehet a fizetési kotelezettség
mérséklése, elengedése, a szerz6dés moddositasa, lezarasa, de jelenthet a szerz&dési feltételektdl eltérd fizetési kondicidk
irdnti igényt is.

Méltanyossagi eljarast akkor is lehet kezdeményezni, ha a kovetelés kapcsan fizetési meghagyas kibocsatdsara kerilt

sor, vagy az adott ligyben végrehajtdsi vagy birdsagi eljaras van folyamatban. Az igény jogalapjat vagy 6sszegszeriiségét
azonban ebben az eljarasban nem lehet vitatni

AMI KULONBOZIK

Kotelez6 150-es
nyomtatvany

FORMAKENYSZER Ajanlott 180-as

nyomtatvany

ELJARASI AKADALY

z

s

> A FOLYAMATBAN LEVO PER, E
g FMH VAGY VH ELJARAS =
) ~ _AJOGALAP ‘
- ES OSSZEGSZERUSEG

:0O VITAHOTHATO

L

Ll

L

o

KOTELZES ES AJANLAS

IDYSSOANY L

A Testlilet méltanyossag gyakorlasara nem kotelezheti a pénziigyi szolgaltatot, igy az ilyen ligyek eredménye csak egyezség
vagy megsziintetés lehet.

Hataron atnyulo ligyek

Amennyiben egy fogyasztd az Eurdpai Unidban, Izlandon, Liechtensteinben vagy Norvégiaban (EGT tagéllamok) lakik és
panasza magyarorszagi székhely(i és az MNB felligyeleti jogkorébe tartozd pénziigyi szolgaltatéval kapcsolatos; vagy ma-
gyarorszagi lakdhellyel vagy tartdzkodasi hellyel rendelkezé fogyasztonak van vitas ligye egy EGT tagallambeli székhelyd, te-
lephely( pénziigyi szolgaltatoval szemben, a FIN-NET halézat — melynek a Testlilet is tagja — tud segiteni. Kilfoldi illetGségi
pénzlgyi szolgaltato esteén az eljards meginditasanak feltétele, hogy a kilfoldi szolgaltatd alavetési nyilatkozatot tegyen.

A FIN-NET az Eurdpai Gazdasagi Térség (az EU-tagorszagok, valamint Izland, Liechtenstein és Norvégia) orszagaiban a bi-
résagokon kivil mikodd pénziigyi vitarendezd forumok haldzata, mely a fogyasztok és a pénzigyi szolgdltatok kozott
jogvitak kezelésével foglalkozik. A haldzatot az Eurdpai Bizottsag alapitotta 2001-ben. A hataron atnyuld pénzigyi vitak
rendezésében a FIN-NET altal dsszefogott férumok eljardsai segitik a fogyasztékat. Amennyiben jogvita keletkezik egyik
orszag fogyasztdja és egy masik orszagban miikodé pénzigyi szolgdltatd kozott, a FIN-NET-tagszervezetek segitik a fo-
gyasztot a megfelel6 férummal vald kapcsolatfelvételben, valamint ellatjak a sziikséges informdacidkkal az adott eljards
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kapcsan. A FIN-NET kérelemnyomtatvanyat és szabalyait a hatdron atnyulé lGgyekben a Testiiletnek az eurdpai vitarende-

zési haldzathoz vald csatlakozdsa, 2012. januar 1. éta lehet haszndlni. Az eljaras néhany szabaly tekintetében kiilonbozik

a belféldi, azaz a hazai jog alapjan lefolytatott eljardsok szabalyaitdl, igy:

o kiilfoldi szolgaltatdval szembeni eljaras meginduldshoz alavetés sziikséges és

e aldvetés hianyaban a fogyasztonak csak tajékoztatds adhatd az eljarasrol és arrdl, hogy milyen mas férumhoz fordulhat;

e eljards meginditasa kizarélag FIN-NET (Financial Dispute Resolution Network) kérelemnyomtatvanyon a fogyaszto altali
kezdeményezésre (szigoru formakényszer);

e az eljaras kizardlag irasbeli, meghallgatdast az eljard tanacs kezdeményezhet, ehhez mindkét fél beleegyezése kell;

e az eljaras nyelve angol, de a kérelmezd koltségviselése mellett a szerz6dés nyelve is lehet;

e eljarasi hatarid6 hosszabbitdsa egy alkalommal 90 nappal lehetséges.

Online pénziigyi jogvitak

Abban az esetben, ha a fogyasztod és pénziigyi szolgdltatdja kozott 1étrejott online szolgaltatdsi szerz&déssel kapcsolatban
merul fel pénziigyi fogyasztdi jogvita, az Eurdpai Unid online vitarendezési platform honlapjan keresztiil kezdeményezhet
a fogyaszto jogvitat nem birdsagi eljaras keretében. Pénzligyi fogyasztdi jogvita esetén csak a Pénziigyi Békéltetd Testllet
folytathat le eljarast és hozhat dontést a fogyasztd és a pénzigyi szolgaltatod kozotti vitds tgyben. A fogyasztonak az online
vitarendezési folyamat elinditdsdahoz regisztralnia kell az Eurdpai Bizottsag altal miikodtetett elektronikus feliileten. Ez
a vitarendezési forma 2016. februar 15-t6l all rendelkezésre a magyar fogyasztok szamara.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete (a fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl)
felhatalmazésa alapjan az Eurdpai Bizottsag elinditotta az eurdpai online vitarendezési platformot, mely a https://webgate.
ec.europa.eu/odr cimen érheté el. Ez a platform az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezd fogyasztok és az Eu-
répai Unidban letelepedett szolgaltatdk kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl ered6 kotelezettségekkel kapcsolatban
felmeril6 jogvitdk, igy a pénziigyi fogyasztoi jogvitak, birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal. Fogyaszténak az OVR
alapjan az a természetes személy minGsil, ,,aki nem kereskedelmi, (izleti vagy szakmai célbdl vesz igénybe pénziigyi
szolgdltatast”. Online szolgaltatasi szerz6désnek minGsil minden olyan pénzligyi szolgaltatasi szerz6dés, amelynek ér-
telmében a szolgaltatd vagy a szolgaltatd kozvetitGje egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszk6zon keresztil kinal
valamilyen szolgdltatdst (igy biztositdst, személyi kdlcsont, szamlanyitast, stb.), és a fogyaszté az adott weboldalon vagy
egyéb elektronikus eszk6zon keresztiil rendeli meg azt vagy kot arra szerz6dést.

A platform az Eurdpai Unid sszes hivatalos nyelvén — kdztiik magyar nyelven is — elérhet6 és a meglévd tagallami alternativ
vitarendezési rendszerekre épiil tiszteletben tartva a tagallamok hagyomanyait. Célja tobbek kézott annak biztositasa,
hogy az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013/11/EU iranyelve (a fogyasztdi jogvitak alternativ rendezésérdl) 20. cikkének
(2) bekezdése szerint jegyzékbe vett valamennyi alternativ vitarendezési férum csatlakozhasson a platformhoz és ezzel
lehet6vé valjon az online szerz6désekbdl fakadod Gsszes jogvita birdsagi eljarason kiviili online és egységes elvek szerinti
gyors rendezése. A Nemzeti Fejlesztési Minisztérium 2016. februdr 9. napjan bejelentette az Eurdpai Unid Bizottsaganak,
hogy a Pénzligyi Békéltet6 Testlilet az irdnyelvnek megfelel6en pénziigyi targyu jogvitak alternativ vitarendezési foruma-
ként m(kodé testiilet Magyarorszagon, ennek megfelel6en bekerilt a vitarendezési testiletek nyilvantartasaba: https://
webgate.ec.europa.eu/odr/main/index.cfm?event=main.adr.show

A platform aktivalasanak a napja 2016. februar 15. volt. E naptdl kezd6dden a Testilet is készen all az online pénziigyi
fogyasztoi szerz6désekbdl eredd pénziigyi fogyasztoi jogvitdk online kezelésére, a kérelmek e platformon keresztili foga-
dasara. A Testilet az online szerz6désekkel 6sszefliggd pénziigyi fogyasztoi jogvitak esetében mind belfoldi, mind hataron
atnyuld tgyekben eljarhat.
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Elszamolassal és forintositassal kapcsolatos ligyek

A 2015. évben a hagyomanyosnak mondhatd békéltetd eljarasatdl Iényegesen eltéré Uj feladatot kapott a Testiilet, melynek
végzését a jogalkotd térvénnyel rendelte el (a térvényi elszdmoldssal és forintositassal kapcsolatos térvények, valamint
MNB rendeletek) és ezzel az elszamoldassal kapcsolatos jogvitak rendezése érdekében elsGdleges jogorvoslati féorumma
tette. Ez a tipusu eljaras harom tgycsoportot jelent:

UGYTIPUSOK A PENZUGYI BEKELTETO
TESTULET ELGTTI ELJARASBAN

Altalanos Elszamoldssal és forintositassal
agyek kapcsolatos ligyek

153. Ggycsoport: elszamolasi
kotelezettség fenndllasanak
megallapitasa

a 151. tgycsoport: helyes
elszamolas megallapitasa

152. Gigycsoport:
panaszeljaras lefolytatas

4. A BELFOLDI KAPCSOLATOK

A Testiilet Budapesten kivil tovdbbra sincs jelen, meghallgatdsokat is csak a févarosban tart. Erre tekintettel fontosak
azok a belféldi kapcsolatok, melyek egyrészt a fogyasztdk tajékoztatasaban segitenek, masrészt lehetévé teszik, hogy
minél tobb kérelmezs segitséget kapjon, mind a Testiilethez valo fordulas kérdésében, mind altalanos fogyasztovédelmi
kérdésekben, ha erre sziiksége van.

A Kormanyablakok

3]
9]

INTEGRALT KORMANYZATI UGYFELSZOLGALAT

Az orszdgban miikodé 270 kormanyablak az 515/2013. (XI1.30.) kormanyrendelet 5. szamu melléklet 17. pontban emlitett
feladatkorében all a pénziigyi fogyasztok rendelkezésére:

5. szamu melléklet 17. pont: ,,A kormdnyablakok dltal végzett kiegészitd szolgdltatdsok: (...)

17. Pénziigyi fogyasztovédelmi panaszok, k6zérdekii bejelentések, a Pénziigyi Békéltetd Testliilet k6zigazgatdsi hatdsdgi
eljgrasnak nem mindsiilé eljardsdra irdnyuld kérelmek tovabbitdsa”

A kormanyablakok tehat minden megyében és Budapesten is, vagyis az orszag egész teriiletén segitenek a Testlilethez
kiildendd, benyujtandd kérelmek kitdltésében, atveszik és ingyenesen tovabbitjak a kérelmeket a Magyar Nemzeti Bank
kdzponti iktatdja, majd azon keresztil a Testilet részére. Kbzvetitenek tovabbd az MNB részére szant fogyasztdi jelzések
atvétele és tovabbitasa kapcsan is. A kormanyablakokban dolgozd Ugyintéz6k szdmara az MNB és a Testiilet oktatasi
anyagot készitett és juttat el rendszeresen, évente felllvizsgalva és aktualizalva annak tartalmat.
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A Testilet tapasztalatai szerint a kormanyablakok altal nyujtott ezen szolgaltatast a kérelmez&k mar jol ismerik és egy-
re gyakrabban veszik igénybe. A kormanyablakok cimét, adatait és elérhetGségeit az MNB honlapjan kivil a https://
kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok honlapon megtaldlhato.

A Pénziigyi Navigator Tanacsadé Irodahalézat

penzugyinavigator

M A G Y A R N E M Z E T 1 B A N K

A tanacsadd irodahdldzatot az MNB hozta létre azzal a céllal, hogy abban az esetben is lehet8ség legyen személyes ligyinté-
zésre, ha valaki a févarostol tavol él és nem all modjaban felkeresni az MNB ligyfélszolgdlatat a Budapesten a Krisztina krt.
39. szam alatt. A megyeszékhelyeken m(ikdodé irodak Gizemeltetését a pénziigyi intézményektdl és szolgdltatoktol figgetlen
civil partnerek végzik. A tanacsadok jaratosak a pénziigyi kérdések és problémak kezelésében, tuddsukat és felkészlltsé-
glket oktatasok és tovabbképzések garantaljak, amir6l rendszeres vizsgdkon kell szamot adniuk. Az ingyenes tanacsadasok
alkalmaval részletes tajékoztatdst nyujtanak a kiilonbo6z6 szolgaltatasok jellemzGirél, az egyes konstrukciok elényeirél és
kockazatairdl, értelmezik az egyedi szerz6déseket, segitenek a hivatalos dokumentumok, kérelmek megfogalmazasaban
és benyujtasdban a Testllethez is, illetve a megfelel6 forumokhoz iranyitjak a panaszos ligyekkel hozzajuk forduldkat.

A Pénzligyi Navigator Tanacsado Irodahalézatnak a megyeszékhelyeken mikodik irodaja, de a szakért6k rendszeresen
tartanak kihelyezett tanacsaddsokat szamos tovabbi telepiilésen. Az egyes irodakra és az ugynevezett kitelepilésekre
vonatkozé adatok az MNB honlapjan elérheték: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak

A Magyar Nemzeti Bank részér6l fogyasztok jelentds segitséget kapnak a Pénzligyi Navigator Flizetek altal is. Ezekben
a tajékoztato kisflizetekben egy-egy pénziigyi termék kdzértheté magyarazata szerepel. Nyomtatott formaban a bankfié-
kokban és a Testllet Ugyfélterében, valamint az MNB lgyfélszolgalatan érhetdk el, elektronikus formaban itt taldlhatdk:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek

Az MINB a Pénziigyi Navigator Flizeteken kivul filmek, alkalmazasok és keresék, valamint mobilapplikaciok formajaban is
segiti a pénziigyekben eligazodni kivand lgyfeleket. A flizetek és a tajékoztatd kisfilmek a Testiiletet és annak munkajat
is bemutatjak, tovabba segitséget jelentenek a pénziligyek bankokat, biztositdkat, befektetési vallalkozasokat és a pénzta-
rakat érint6 barmely kérdésben. A Pénziigyi Navigator szolgaltatasok szintén az MNB honlapjan talalhatok meg: https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem

Civil szervezetek

Magyar Maltai
QTTH N Sze%Ztetszolgélat
A PENZUGYEKBEN

vograr it NEIAPS

@ Szeretetszolgalat Pr ogram

A civil szervezetek koziil néhany a pénziigyi fogyasztok tajékoztatdsaval és segitésével is foglalkozik. Egyik ilyen a Magyar
Maltai Szeretetszolgalat HitelS Programja. Hogy mivel és hogyan, errél kaphat minden érdekl&d6 informaciot a szervezet
honlapjan: http://hitels.maltai.hu/

A masik olyan civil szervezet, melyhez a pénziigyi fogyaszték bizalommal fordulhatnak és amely a pénzugyi fogyasztok
szamara nyujt pontos ismereteket és segiti az érdeklédéket a pénzligyekkel kapcsolatban, a debreceni székhelyd civil
szervezet, a FogyasztovédSk Magyarorszagi Egyesiilete, a FOME. Az Egyesiilet a fogyasztoi érdekek védelmén tul kiemelt
figyelmet szentel a fogyasztovédelmi szakemberek képzésére, a fogyasztovédelmi szakma tudomanyos mivelésére is.
Ingyenes tanacsadassal segit a hozza forduldéknak. Honlapjan — http://www.fome.hu — is barki tdjékozédhat barmely
pénziigyi kérdésben és irdsban is tanacsot kérhet pénziigyekben.
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5. NEMZETKOZI KAPCSOLATOK

L )

financial dispute resolution network

A Testllet - az el6z6 évekhez hasonldan - a 2019. évben is nagy hangsulyt fektetett nemzetkézi kapcsolatai apolasara és
az egyre szélesebb korl nemzetkoézi egytttmiikodésben vald részvételre. Ez a térekvés a mar meglévé nemzetkozi szer-
vezeti tagsdgokon kivil a 2016. februarjaban bevezetett Online Vitarendezési Platformhoz (tovabbiakban: OVR platform)
valé csatlakozasban és ennek a rendszernek a hasznalataban is megnyilvanult. Az eddigi évek tapasztalatai egyértelm(
bizonyitékai annak, hogy a nemzetkozi szintl egylttm(ikodés jelentés mértékben képes névelni a pénzigyi békéltetés
sikerességét és hatarozottan javitja a békéltet6 mechanizmusok, eljarasok min&ségét. A Testlilet nemzetkozi tevékeny-
ségében tovabbra is kiemelt szerepet t6lt be a FIN-NET és az INFO Network haldzatokkal, valamint az abban részes egyes
szervezetekkel kiilon-kiilon is megvaldsuld kapcsolat.

A FIN-NET haldzat az Eurdpai Gazdasagi Térség (az Eurdpai Unid tagallamai, valamint Izland, Liechtenstein és Norvégia)
terlletén mikodd eurdpai rendszer, a fogyasztdk és a pénziigyi szolgaltatdk kozott kialakult hatdron atnyuld pénzigyi
fogyasztdi jogvitdk alternativ vitarendezésére létrejott szervezet. Az elnevezés angol nevének roviditésébdl — Financial
Dispute Resolution Network — szarmazik.

A FIN-NET haldzata 2001-ben jott létre az Eurdpai Bizottsdg dontése alapjan és mdra mar tobb mint 60 olyan szervezetet
tomorit, melyek valamilyen médon alternativ vitarendezéssel, igy békéltetéssel, dontébiraskodassal vagy mediacioval
foglalkoznak a tagdllamok valamelyikében. A FIN-NET abban segit a fogyasztdknak, hogy ha egy masik tagdllamban md-
kddé pénzigyi szolgdltatoval — bankkal, biztositoval, befektetési véllalkozassal stb. — jogvitajuk tdmad, azt az adott orszag
alternativ vitarendezési forumanak segitségével oldhassdk meg. A hataron atnyulé jogvitaval kapcsolatban minden tag,
igy a magyar Pénzligyi Békéltets Testllet is koteles barki kérésére haladéktalanul irdsban vagy mas megfelel6 formaban
tdjékoztatast adni a FIN-NET m{kodésérdl, a pénzigyi szolgaltatasi tevékenységgel 6sszefliggd hatdron atnyuld pénziigyi
fogyasztdi jogvita elbirdlasara hataskorrel és illetékességgel rendelkezd, a FIN-NET-ben részt vevé mds EGT allambeli al-
ternativ vitarendezési férumrol és annak eljarasarél. Minden tag folyamatos statisztikai adatszolgdltatast teljesit az el6tte
indult hatdron atnyulé Ggyekkel kapcsolatos eljarasokrol az Eurdpai Unidnak és jogosult a haldzat tagjainak egymas kozotti
kapcsolattartasat elGsegitd intranetes adatbazis hasznalatara. A FIN-NET szervezetérdl és miikodésérdl bévebb tajékoztatas
a www.ec.europa.eu honlapon taldlhatd.

A FIN-NET 2019-ben is két alkalommal — tavasszal és &sszel — tartotta meg a féléves kozgy(iléseit. Mindkét plenaris (ilésre
Briisszelben keriilt sor. Az aprilisi talalkozo elsé és legfontosabb témaja a BREXIT két kiilonbdz6 kimenetelének hatdsai
a hatdron atnyuld jogvitak rendezésére volt. Ismertetésre kerilt a két valtozat eltér6 hatdsa a kozosségi jog (acquis
communautaire) alkalmazasara, a birdsagi eljarasok, birdsagi dontések végrehajthatdsaganak szabdlyaira. A megbeszélés
kitért a nemzetkozi maganjog alkalmazasanak egyes kérdéseire is. Klilonbséget tettek a ,,deal” és a ,,no deal” BREXIT ko-
z0tt, mely hatdssal lehet a FIN-NET hdaldzatra és a hdldzat tagjaira: ,no deal” esetén az UK Financial Ombudsman Service
csupan megfigyel6 tagja lesz a haldzatnak, és az OVR platformon ettdl az id6ponttdl kezd6d6en nem lesznek elérheték;
mig deal BREXIT esetén tagok maradnak, de csupan a kiterjesztett hataridd utolsé napjdig. Mdasodik témaként az Egységes
Digitalis Kapu (Single Digital Gateway) kerilt bemutatasra, ezen belil a projekt jelenlegi allasa, illetve a FIN-NET haldzatra
esetlegesen a jovGben gyakorolt pozitiv hatasa volt a téma. Az Egységes Digitalis Kapu bevezetése varhatdan 2020. utolso
negyedévére fog megvaldsulni elsé korben az Eurdpai Bizottsag szintjén, késGbb a tagallamok szintjén. Felmertlt a FIN-
NET haldzat csatlakozdsanak a kérdése is. Ezutan a készpénzhelyettesit§ fizetési eszk6zokkel kapcsolatban elkdvetett
csaldasokra vonatkozdan elfogaddsra keriil6 iranyelv tervezet ismertetése kovetkezett. Az iranyelv tervezet elsGsorban biin-
tet6jogi megkozelitést alkalmaz, és a tagdllamoknak 2 évet biztosit a rendelkezések tagdllami jogba torténdé atiltetésére.
Ismertetésre kerilt az is, hogy a hataron atnyuld tranzakcidk 10 szazaléka kartyds tranzakcid, melyekkel kapcsolatosan né
az online csalasok szama. A késziilg irdnyelv csupdn a kdrtyatranzakciokat fedi le, az egyéb tranzakcidkra, (pl.: atutalasokra)
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nem vonatkozik. A hatdron dtnyuld fizetések és a devizavdltds kéltségei az Unioban témakor kapcsan ismertetésre kerdilt
a2019/518. szamu irdnyelv, amely a 924/2009. iranyelvet irta felll. A korabbi iranyelv hatadlya csupdn az eurozdna tagokra
terjedt ki, Ujdonsag azonban, hogy az Uj szabalyozassal mar a nem eurozéna EU tagokra is kiterjeszti az irdnyelv a hatdlyat.
Ennek hatalybalépése 2019. december 15. napja volt. Az 6sszehasonlithatdsag elve alapjan mind a Dinamikus Pénznem
Atvaltas (Dynamic Currency Conversion: DCC) és a Nem Dinamikus Pénznem Atvaltas (Non Dynamic Currency Conversion:
NDCC) esetén a cél az, hogy amikor a fogyaszté vasarol, akkor pontos informacidja legyen arrél, hogy melyik kedvez&bb
a szamara: eurdéban vagy a helyi pénznemben fizetés. Ezért a pénziigyi szolgaltatonak kézzé kell tennie 6sszehasonlithatd
formaban, hogy az Eurdépai Kézponti Bank (EKB) arfolyamdahoz képest mennyi szazalékkal névelten valtja at a devizat.
Ez a kotelezettség a pénzigyi szolgdltatokat 2020. aprilis 19-t6l terheli. Az elsé tranzakciot kovetéen mobileszk6zon is
meg fog jelenni ez a formula. Az eladénak a POS terminalon szerepeltetnie kell a DCC-t ugyanilyen 6sszehasonlithaté
formatumban. A [ényeg, hogy ennek kovetkeztében a fogyasztot megfelel6en tajékoztassak arrdl, hogy pontosan mennyit
fognak a szdmlajan terhelni a tranzakcié kapcsan. Atutaldsok esetén nem az emlitett formula, hanem a konkrét ésszeg
fog megjelenni 6sszehasonlithatd mdédon.

Az Eurdpai Fogyasztovédelmi Szervezet (European Consumer Organisation — BEUC) kampanyanak bemutatdsa, a befek-
tetésekkel kapcsolatos rossz tandcsokra vonatkozd jelentés ismertetése kdvetkezett. Utolsé eldtti témaként a pénziigyi
oktatas fontossagat emelte ki a Banca d’Italia és Financial Ombudsman (ABF) képvisel&je, példaként sajat gyakorlatukat
bemutatva. Ok a fogyasztok pénziigyi ismereteit azzal probaljak gyarapitani, hogy példaul az ABF 6sszes dontése és az éves
jelentés a honlapjukon elérhet6k, konnyen kereshet6. A testiilet altal hozott dontések kdzérthetd, egyszeri nyelven van-
nak megfogalmazva, tovabba egyetemeken, nonprofit szervezeteknél rendszeresen tartanak el6adasokat és oktatasokat
a nagykozonség szamara. Ezen kivil a fogyasztok részére hirleveleket kildenek, ismeretterjeszts flizeteket allitanak 6ssze
témakoronként, illetve folyamatosan jelen vannak a médiaban. Nemrég kiadtak egy pénzigyi tandcsokrdl sz6l6 konyvet is.
Rendszeresen irnak cikkeket a legnépszer(ibb, legolvasottabb helyi és orszagos lapokba. Ezen kiviil k6zonségtaldlkozdkat,
konferencidkat szerveznek és Nemzeti Stratégiat fogalmaztak meg a pénziigyi oktatds teriiletén. Végul az Eurdpai Bank-
szovetség (EBA) ismertette a legutobbi fogyasztokkal kapcsolatos jelentését (Consumer Trends Report), megkdszonték
a FIN-NET tagoknak az eddigi hozzdajarulasat a jelentésekhez, és tajékoztattak Gket arrdl, hogy ujabb kérdGivet fognak
résziikre megkildeni 2019. junius végén.

A madsodik FIN-NET plenaris tGlésre 2019. novemberében szintén Briisszelben keriilt sor, melyen a Testiilet képviselje
is részt vett. Az &szi taldlkozé elsé témaja sordn a maltai, ir és brit pénziigyi ombudsman altal el6terjesztett problémara
kerestek megolddst a tagok olyan esetekre, amikor az egyes testiletek hatdskor és illetékesség megdéllapitasara vonat-
kozo eljarasi szabalyai alapjan el&fordul olyan hatdron atnyuld pénziigyi fogyasztdi jogvita, amikor sem a kérelmez6 sem
a pénzigyi szolgdltatd honossaga szerinti orszagban taldlhatd forum nem jarhat el itk6z6 eljarasi szabalyok alapjan. Ezéltal
a fogyasztdi jogok sériilhetnek, hiszen sem a kérelmezd otthondban, sem abban az orszagban, ahol felligyelik a pénzigyi
szolgaltatot nem lehet a vitat alternativ vitarendezéssel rendezni. A résztvevdk visszanyultak a FIN-NET megallapoddashoz,
mely konkrétan meghatarozza azt az eljarast, amit minden FIN-NET tagnak kdvetni kell hatdron atnyulé pénzigyi fogyasz-
téi jogvita esetén, és megallapitottdk, hogy ezen szabdlyok vonatkozasaban igencsak alkalmazkoddnak kell a kérelmezett
testiiletnek lenni. A végkovetkeztetés az volt, hogy nincs sziikség az alternativ vitarendezésrél sz6l6 iranyelv modositasara,
viszont az egylttm(ikodés hatékonysaganak emelése érdekében ezt a témat a jov6ben is napirendre kell tlzni.

A kovetkezd téma, a mesterséges intelligencia alkalmazdsa és a pénzligyi szektor vitarendezése kapcsan elhangzott, hogy
a GDPR 22. cikkében meghatdrozott szabaly miatt a pénziigyi szolgdltatasok korében problémaként merilhet fel a jovében,
hogy nagyon sok pénzligyi dontés automatizaltan sziletik, a pénziligyi szolgdltaté altal kiszervezett programok, logarit-
musok alapjan szilletik dontés arrdl, hogy az tgyféllel szerz6dést kotnek-e vagy sem. A legtébb ilyen esetet az jelentheti,
amikor az tUgyfél szeretné tudni, hogy mi all egy elutasitott szolgaltatoi dontés mogott. Mivel ezek a folyamatok nagyrészt
automatizaltak, nem teljesen vilagos, hogy a logaritmus milyen szempontokat vesz figyelembe a dontés meghozatala
soran, ezzel atlathatatlanna téve a dontéshozatalt épp a dontéshozdk szamara. A kérdés az, hogy van-e a fogyaszténak
joga ahhoz, hogy megtudja, hogy a pénziigyi szolgaltatd mire alapozta a dontését, amennyiben az automatizaltan szi-
letett vagy amennyiben ebbe az automatizalt dontésbe a GDPR 22. cikkének (3) bekezdése alapjan emberi beavatkozas
is tortént. A Bizottsag egyik tagjanak tajékoztatasa alapjan mesterséges intelligencia alkalmazdsa soran meghatarozott
feltételeknek kell megfelelni, ilyen példaul az atlathatdsag, megbizhatdsag és kbvethetdség. A fogyasztot tajékoztatni kell
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arrdl a folyamat megkezdése el6tt, hogy mely informacidkat fognak a déntéshez felhaszndlni, valamint az adatfeldolgozas
a GDPR 71. cikke alapjan nem abszolut: az adatfeldolgozast kdvet6en a fogyaszté azt megtamadhatja. Ezen a talalkozon
sor kerdilt a FIN-NET halézat 2018. évre vonatkozd éves jelentésének egyhangl dontéssel torténd elfogadasa is.

A FIN-NET nagy hangsulyt fektet a tagok kozotti szakmai kommunikacidra is, amelynek célja, hogy a tagok minél jobban
megismerhessék egymas m(ikodését, és a legjobb gyakorlatokat elsajatithassak, ezaltal hatékonyabba tegyék mind a sajat
mikddésiiket, mind pedig a tobbi taggal valé egylttmiikodést. Ennek keretében 2017., 2018. és 2019. évben a FIN-NET
tdmogatdsaval és égisze alatt a Banca d’Italia mellett m(ikddd alternativ vitarendezési forum egy részletes kérdGivet jutta-
tott el a tagok részére, mely az egyes testlletek mikodésére, tevékenységére és az Gket szabdlyozé jogszabalyi kérnyezet
megismerésére iranyult. A Pénzlgyi Békéltetd Testllet is azok k6zé a FIN-NET tagok kozé tartozott, akik komolyan véve
a kérddivet, részletesen bemutattak a tevékenységiiket szabdlyozd jogszabalyi kdrnyezetet, és kifejtették tevékenységuk
gyakorlati részleteit. E kérddiv eredményének és tanulsdgainak ismertetése volt a masik fontos része a plenaris tlésnek.

A Pénzligyi Szolgaltatdasok Felhaszndldinak Csoportja (Financial Services User Group — FSUG) tagjai jelen voltak az tlés
masodik felében. A szervezet lobbi tevékenységet folytat a Bizottsagnal a fogyasztok érdekében. 2019-2024 évekre sz610,
a Bizottsaghoz (jogalkotohoz) eljuttatott ajanlasaban a Bizottsag elmult két évben kérvonalazddott akcidtervét allitottak
a kozéppontba, mely a befektetési piac teljes egységesitését tlizte ki célul. Ajdnlasukkal azt szeretnék elérni, hogy a fogyasz-
tok szamara vonzdébba és egyuttal biztonsagosabba tegyék a befektetési piac adta lehet6ségeket. Az lilés soran a FIN-NET
tagokat az eljardsukkal, valamint a hataron atnyuld pénziigyi fogyasztéi jogvitaik tapasztalataival kapcsolatban kérdezték.

Jelzalog és fogyasztoi hitelszerz6dések koltségeinek kalkulaciés modszerei (el6torlesztés témakorében) és a Lexitor don-
tés kapcsan felmerilt kérdéseket vitattak meg a tagok. Az Eurdpai Birdsag szerint a hitel futamidé el6tti visszafizetése
esetén az uniods jog nemcsak a hitelmegallapodas id6tartamatdl ténylegesen fligg6 koltségek, hanem a fogyasztét terheld
valamennyi kéltség aranyos visszatéritését irja el6. A dontés ellenére az olasz joggyakorlat valtozatlan: egy hitel kapcsan
felmerilhetnek hitelfelvétellel kapcsolatos kéltségek és idGaranyos koltségek. Az el6bbinek az 6sszege nem csdkkenthe-
t6 akkor, amikor a Kérelmez6 el6torleszt, csupan azok a koltségek, amiket a hitel hatralévé idétartamaban kellett volna
a fogyasztonak megfizetni. A FIN-NET tagok egyértelmien az olasz értelmezést tamogattak.

A Pénzugyi Békéltetd Testllet el6tt indult hatdron atnyuld, ugynevezett FIN-NET lgyekkel kapcsolatos tapasztalatok a IV.
fejezetben olvashatok.

INFO NETWORK

@ INTERNATIONAL NETWORK

OMBUDSMAN SC

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet 2012. janudr 1-t6l teljes jogu tagja a vilag pénziigyi ombudsmanjait témoritd, jelenleg 6t
kontinens tdbb, mint félszaz tagszervezetét szamlalé INFO Network halézatnak is. Minden tagjardl, igy a magyar Pénz-
Ugyi Békéltetd Testiiletrdl sz6l6 informdacidkat honlapjan rendszeresen megjelenteti (www.networkfso.org). A szervezetet
Londonban, 2007. szeptember 26-an az USA, Nagy Britannia, Uj-Zéland, irorszag, Kanada és Ausztrélia egyiittm(ikodé-
sével hoztdk létre. Célja a tagorszagokban legf6képpen a pénziigyi szektor teriiletén miikodé alternativ vitarendezési
mechanizmusok 0sszehangoldsa, egy atfogd rendszer kidolgozasa volt. A szervezet tagjai négy régiot alkotnak, Eurdazsia,
Afrika, Amerika és Ausztrélia régioit. A tagok altal elfogadott hat alapvets elv szerint miikodik: fliggetlenség, partatlansag,
hatékonysag, méltanyossag, atlathatdsag és elszamoltathatdsag.

A szervezeten belili egylittm(ikddés az alternativ, azaz a birésagon kivili vitarendezési modellek kialakitasa, magatar-
tasi kddexek |étrehozasa, az informdacids technoldgia hasznalatanak tovabbfejlesztése, bizonyos ismétl&dé kérdések és
problémak rendszerszintl kezelése, a hatdron atnyulé panaszok egységes és gordiilékeny megoldasa, a tovabbképzési
lehet&ségek és irdnyok megosztasa céljabdl és érdekében toérténik. A szervezet a hangsulyt a nemzetkdzi standardok
szerint kialakitott fogyasztovédelmi alapelvek érvényesitésére helyezi, amelynek biztositékai a fliggetlen és partatlan
alternativ vitarendezési forumok. A szervezet Kozép- és Kelet- Eurdpa vonatkozasaban kilénos figyelmet fordit a régio
orszagai kozotti informacidcserére és konzultaciora.
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Az INFO Network 2019 &szén a Dél-afrikai Kdztarsasdgban tartotta a tagok talalkozasanak teret add éves konferenciajat,
melyre a Testilet is meghivast kapott. A Pénzligyi Békéltet6 Testlilet 2019. évben is rendszeresen hozzajarult az INFO
Network Titkarsaga altal havonta készitett hirlevélhez, mely a tagokra vonatkozé Ujdonsagokrol, valtozasokrol, torténé-
sekrél szamol be. Egyedi megkeresésekre is valaszolt, valamint a 2019 augusztusaban a Titkarsag altal kikiildott, a tagok
tevékenyégére vonatkozo részletes kérddiv megvalaszolasaban is kdzrem(ikodott.

6. A IV. ALTERNATIV VITARENDEZESI KONFERENCIA

A Testllet 2019-ben negyedik alkalommal rendezett konferenciat az alternativ vitarendezés témakorében.

Valasztott
biraskodas

ALTERNATIV VITARENDEZES MAGYARORSZAGON
KONFERENCIA

Il. Alternativ Vitarendezési

Q’% Konferencia

~

& Wolters Kluwer

lIl. Alternativ
Vitarendezési Konferencia

Az alternativ vitarenderés
a digitalis kihivasok kapujaban

U et |4 M P g Abadianis

IV. ALTERNATIV
VITARENDEZESI
KONFERENCIA

A czaladi vallalkozasok
@5 az altarnativ vitarendezés

& @) 2019. oktéber 17-18

®0

Magyar Tudemanyos
Akacdmia

Elsé alkalommal , Alternativ Vitarendezés Magyarorszdgon” cimmel 2016. november 30-an és
december 1-én keriilt sor orszagos konferenciara a Magyar Nemzeti Bank, az Orszagos Birdsagi
Hivatal, valamint a Pénzligyi Békéltets Testllet kozos szervezésében, ahol az egyes alternativ
vitarendezéssel foglalkozo szervezetek bemutatkozhattak, megismerhették egymast. Az el6-
addsokon sz6 volt az alternativ vitarendezésrél Eurdpaban, a birdsagi kdzvetitésrél, a birdsagon
kivuli kozvetitésrdl, a békéltetésrdl (altalanos és pénziigyirdl is). A vélasztottbirdsagi vitarende-
z6és is bemutatkozhatott az akkor még 6t valasztottbirdsag elndke altal, valamint sz6 volt egyéb
vitarendezési megolddasokrdl, igy a regisztraciés dontnok feladatairdl is.

A masodik konferencia 2017. szeptember 28-29-én a Magyar Nemzeti Bank, az Orszagos Birdsa-
gi Hivatal, valamint a Pénziigyi Békéltet6 Testllet kozos szervezésében és a Wolters Kluwer Kft
tamogatasdval valdsult meg. A konferencia ezuttal két témakort dlelt fel, egyrészt ,Az alternativ
vitarendezés a gazdasdgban”, mdsrészt A felsGoktatds szerepe és felel6ssége az alternativ
vitarendezési kultira formdldsdban” kérdéskorét jarta korul. A témaban szakmai el6adasokat,
podiumbeszélgetést és szimulacidés esetbemutatast hallgathattak meg a résztvevék. Ennek
a rendezvénynek mar — mint ahogyan azéta is - a Magyar Tudomanyos Akadémia székhaza
adott otthont. 300 résztvevé kozel 170 szervezet, intézmény képviseletében volt jelen.

A harmadik orszdgos konferencia ugyanazon szervez6knek és tamogatdknak kdszonhetGen
2018. december 3-4-én kerilt megrendezésre.

Témaja a digitalis kihivasok el6tt allé online vitarendezés volt. A konferencian neves kilféldi
és hazai el6addk tobbféle néz8pontbdl kozelitették meg a digitalis vilag kihivasait, illetve az al-
ternativ vitarendezési médok vonatkozdsaban erre adtak valaszokat.

2019. oktdber 17-18-an megrendezett IV. Alternativ Vitarendezési Konferencia a kis- és ko-
zépvallalkozasok, ezen beliil is kiemelten a csaladi vallalkozasok és az alternativ vitarendezés
témakorét volt hivatott kozelebb hozni egymashoz.

Arrdl volt szo, hogy hogyan tudja segiteni az alternativ vitarendezés e vallalkozdsok kockazata-
inak csOkkentését és tamogatni ket abban, hogy az id6t és pénzt jelentd pereskedés helyett

egyéb megoldast valasszanak a konfliktusok megoldasara.

A konferencian 6t kilfoldi el6adé is el6adast tartott.
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A konferenciat dr. Kovacs Erika a Pénzligyi Békéltets Testllet elndke nyitotta meg, majd dr. Vajas Sandor az OBH elndk-
helyettese és dr. Szomolai Csaba az MNB Ugyvezets igazgatdja kdszontotte a résztveviket.

Dr. Vajas Sandor az Orszagos Birdsagi Hivatal elndkhelyettese
koszontSjében méltatta a magyar igazsagszolgaltatds eurdpai
Osszehasonlitasban is kivalé eredményeit. Hangsulyozta annak
fontossagat, hogy a birésagokon szakmailag megalapozott, jo
itéletek szlilessenek. Hozzatette azt is, hogy barmilyen jé is
az itélet, valamelyik fél vagy akar a tobbi érintett, vesztesnek
fogja magat érezni, arrél nem beszélve, hogy a pert el6idéz6
konfliktus a bird torekvése ellenére sem biztos, hogy feloldddik
a dontés meghozataldval. Erre a felek kozotti birdsagi kozvetiti
eljards adhat megoldast.

A birdsagok helyzete specidlis, és egyben optimalis is arra, hogy a felekkel megismertesse az alternativ vitarendezést
mind polgari, mind pedig kbzigazgatasi ligyekben KoszontGjében kiemelte a birdsagi kozvetités eredményeit is, miszerint
2012 6ta— 2019 els6 félévéig — 5300 birdsagi kozvetitSi eljaras zajlott le a magyar birdsagokon, amelynek tébb mint a fele
megegyezéssel zarult. Dr. Vajas Sandor hozzatette: az elmult években a jogalkotd is felismerte az alternativ vitarende-
zés jelentGségét, igy 2018 6ta a polgari Ggyek mellett mar kozigazgatasi Ugyekben is van lehetGség kozvetitsi eljarasra.
A hatékony birdsagi kozvetit6i eljarast segitette az is, hogy 30 kozigazgatasi ligyszakos titkar és bird részesilt szakiranyu
képzésben. A csalddjogi jogvitak esetében kilonodsen nagy hangsulyt kap a birdsagi kozvetités intézménye. A kozvetités
hatékonysagdt az OBH a csaladjogi Ggyeket targyald birdk képzésével, szakmai felkészitésével segiti. Az tgyfelek tajékozta-
tdsa, a pszichés tdmogatas fontossdga ezen a téren kiemelendd, amelyek a képzésekbe is beépitésre kerlilnek. A birésagi
kodzvetités jelenleg 70 birdsagon érhetd el, az eljarasokban tébb mint 180 bird, birdsagi titkar dolgozik, a kdzigazgatasi
terlleten pedig 30 bird és titkar szerezte meg a kozvetitéshez sziikséges képesitést.

Az eredményes kozvetitéshez a képzés rendkivil fontos, ezért is hirdette meg az OBH a Werbd&czy Universitas 6sztondijat,
amely 100 bird szakjogaszi képzését tamogatja. Az idei palyazok kozil hidszan alternativ vitarendezés — kozvetitsi szak-
jogasz képzésen vesznek részt Gybrben és Székesfehérvaron. A kozvetitdi tevékenység hosszu tavu befektetés az tigyfél
elégedettség fokozdsa és a jogvitak békés uton torténd, gyors rendezése érdekében. A munkanak mindenki részese, aki
ezen a terileten dolgozik, és elGsegiti a minél szélesebb korl igénybevételt.

Dr. Szomolai Csaba ligyvezets igazgatd a Magyar Nemzeti Bank képviseletében ko-
szOntotte a megjelenteket.

A korabbi években megrendezett alternativ vitarendezési konferencidk attekintését
kévet6en elmondta, hogy a Magyar Nemzeti Bank az daltala m(ikodtetett Pénzligyi
Békéltets Testliilet altal érdekelt abban, hogy a pénzligyi szektor szereplGi és azok
maganszemély lgyfelei békésen és békében éljenek és dolgozzanak egymassal, vitaik
esetén segiti Gket abban, hogy azt gyorsan és ingyen tudjak megoldani. A Testulet
2011. julius 1. o6ta foglalkozik pénzligyi fogyasztéi jogvitak békéltetés utjan torténd
rendezésével. A megalakitds 6ta tobb, mint 30.000 fogyasztd fordult hozza pénziigyi
jogvitdja birdsagon kivili rendezése érdekében. A torvényi elszdmolas okan 2015-
2016-ban tovabbi 17.000 fogyasztd kért dontést Ggyében. A békéltetési ligyek 99
szazaléka belféldi, 1 szazalékuk Ugynevezett hataron atnyulé gy, ahol belféldi és mas
EGT tagdllamban lakd személy vagy szolgaltatd kozott folyik eljaras. Az eddigi 14.000
pénzpiaci, 8.000 biztositdsi, 500 t6kepiaci és 100 pénztarakkal szembeni ligy igazolja,
hogy érdemes volt a pénziigyi békéltetés lehet6ségét valasztani.

Koszont6 beszédében kiemelte: a Magyar Nemzeti Bank fontosnak tartja, hogy térvényben rogzitett feladatain kivil a ta-
gabb kornyezetéért, a tdrsadalomért, a hosszu tavu fenntarthato fejlédésért is felelGsséget vallaljon. Egyik fontos torvényi
feladata a pénzigyi stabilitas elGsegitése és annak erdsitése, a pénziigyi fogyasztévédelem hatékonysaganak novelése
és a pénziigyi ismeretek fejlesztése. igy kiemelt szerepet tulajdonit a pénziigyi kulttra fejlesztésének, ennek keretében
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tobb, a fogyasztévédelemmel, a pénzligyi piaccal kapcsolatban levé szervezettel 6sszefogva széleskorl ismeretterjeszté
tevékenységbe kezdett a lakossag pénziigyekben vald jartassaganak elémozditdsa érdekében. A pénziigyi tudatossagot
fejleszt6 kormanyzati stratégia kidolgozasaban is jelentds szerepet vallalt. A stratégia céljai kozott a kznevelésben meg-
valdsuld pénziigyi edukacion tul kiemelt szerep jut a tudatos pénziigyi és fogyasztdi magatartds erGsitésének, a széleskor(
pénzugyi felzarkdzasnak, a korultekintd hitelfelvételnek, az dngondoskodas fontossaganak és a készpénzkiméld fizetési
eszkozok elterjedésének is. Ez nemcsak a lakossag, hanem a vallalkozadsok és ezen belil a csaladi vallalkozasok életében
is fontos. A hét évet felolel stratégia kétéves cselekvési terveken keresztil valdsul meg, az els6 periédus éppen ebben
az évben zarul. Ennek feladata és kiemelt célja a lakossag és a vallalkozasok pénzligyekhez valé hozzaalldsanak pozitiv
irdnyl elmozditasa, melynek aktiv részese a Pénzligyi Békéltetd Testilet is.

A Magyar Nemzeti Bank buszke arra, hogy anyagiakkal tdmogathatja mind ennek a konferencidnak a megrendezését,
mind pedig a magyar fiatalok kilféldi szereplését - hangsulyozta. A Nemzetkdzi Kereskedelmi Kamara ugyanis minden
évben megrendezi a vildgon egyediilalld targyaldstechnikai és mediacios versenyét, melynek keretében idén februarban
63 egyetem 500 résztvevéje 40 kilénb6z6 orszaghdl érkez6 csapata mérhette 6ssze tuddsat és képességeit. A magyar
csapat az ELTE Jogi Kardnak hallgatéibdl kerilt ki idén is, akiket egyre nagyobb sikerrel Inzelt Eva készit fel évrdl évre.
A csapat a Magyar Nemzeti Bank tamogatasaval az idei évben érte el eddigi legjobb eredményét. E vilagversenyrdl a 6.
helyezést sikerult elhoznia olyan egyetemeket utasitva maga mégé, mint a londoni Queen Mary Egyetem, a New York-i
Fordham Egyetem, a New York Law School, a szintén amerikai Rutgers Egyetem, a belga Leuveni Egyetem, az ausztral
Monash Egyetem, vagy az el6z6 években tobbszor dobogds krakkoi Jagelld Egyetem. A szép magyar sikerhez gratulalt.

F W A konferencia nyitéelGadasat Dr. Beneda Attila az Emberi Er6forrasok Minisz-
e tériuma csaladpolitikdért felel6s helyettes allamtitkara tartotta A Csalad, mint
vdllalkozds cimmel.

El6addsanak bevezetdjében a csaladi vallalkozdsok sajatosagairdl beszélt: a csa-
ladtagok kozil keriil ki a tulajdonosi kor, az alkalmazottak, a székhely altaldban
a csaladd ingatlana, az apport a csaladi vagyon, a tevékenység célja a csalad meg-
élhetése.

A Kormany csaladbarat intézkedései a csaladokat, a csalddokon keresztiil a csaladi
véllalkozasokat is segiti. Ramutatott, hogy a fejlett orszagokban a csaladi vallalkoza-
sok aranya a vallalkozasokon belil 75-95%, a legtébb tanulmany Magyarorszagon
is e koril sejti a csaladi vallalkozasok szamat.

A Kormany csaladbarat politikajanak célja: a bels6 eréforrasaira tdmaszkodd, gya-
rapodd magyarsag (,magyar modell”); a felelGs gyermekvallalas tdmogatasa; a va-
gyott gyermekek megsziletése; a gyermekvallaldsi kedv 6sztonzése. ElGadasaban
bemutatta a 2010-2018. kdzott megvaldsitott csaladpolitikai intézkedéseket, illetve a csalddbarat fordulat eredményeit,
valamint a csalddvédelmi akcidtervet is.

A 2010-2018. kozotti csalddpolitikai intézkedések kdzott kiemelte, hogy a megvaldsult csaladi pdtlék iskolalatogatashoz
kotése; GYES a gyermek 3. életévének betoltéséig jar (2010); csaladi adé- és jarulékkedvezmény; nék 40 (2011); gyermek
utdni pdtszabadsag mindkét szUl6 altali igénybevétele (2012); Babakdtvény-Kincstari Start értékpapair szamla; Munkahely-
védelmi Akcié (2013); GYED Extra (2014); Elsé hazasok kedvezménye (2015); CSOK és médositasai; lakas AFA csokkentés/
visszatérités (2016); Gyermekapolasi tappénz - 2 szul6 (2017); Didkhitel tartozas felfliggesztése/csokkentése/elengedése;
elsd vagy ujabb sikeres nyelvvizsga megtéritése; csaladi adékedvezmény emelése; koldokzsindr program; lombikprogram
bdvitése; KRESZ vizsga és tanfolyam dijanak megtéritése; jelzaloghitel tartozdsok csokkentése vagy elengedése.

A csalddbarat fordulat eredményei kozott emlitette, hogy 2010-hez képest a kétszeresére emelkedett a csaladok tdmo-
gatdsdra szant koltségvetési forrasok 0sszege; a termékenységi rata a korabbi 1,23-rél 1,49-re nétt; csdkkent a tényleges
népességfogyds mértéke; n6tt a hazassagkotések, csokkent a valasok és a terhességmegszakitasok szama; 2018-ban mar
a nbk 62,3%-a volt foglalkoztatott; a 3 éven aluli gyermeket neveld nék foglalkoztatasi ratdja 12,4%-rél 2018-ra 15,4%-ra
emelkedett; a 6 éven aluli gyermeket neveld (25-49 éves) nék foglalkoztatasi rataja 33,1%-rél 2018-ra 43%-ra emelkedett.
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Csaladvédelmi akcidterv keretében babavard tamogatas; otthonteremtés CSOK; jelzadloghitelekhez nyujtott tamogatas
bévitése; négy- vagy tobbgyermekes anydk személyi jovedelemadd mentessége; nagycsalddosok autévasarlasi programja;
bolcsédefejlesztési program; Nagyszil6i GYED keriilt bevezetésre.

Zaro6 gondolatként el6adta, hogy a 2020-as koltségvetés a csaladokrdl és a biztonsagrol szdl, a csalddokra 224 milliard,
a biztonsdgra 174 millidrd forinttal tobbet forditanak.

Dr. Rudas Laszlé a Csaladi Vallalkozdsok Orszagos Egyesiiletének elnoke A magyar
csaladi vallalkozdsok problémadi cim(i el6adasanak elején roviden ismertette a Csaladi
Vallalkozasok Orszagos Egyesiilete |étrejottének el6zményeit, e tarsadalmi szervezet
céljait, tovabba definidlta a csaladi vallalkozas fogalmat, és 6sszefoglalta azon ismér-
veket, melyek e vallalkozast megkiilonboztetik a tobbi vallalkozastol.

A csaladi vallalkozasok fogalmat az alabbiak szerint hatarozta meg az el6adé: az alapi-
t6 csaladbol legalabb két csaladtagnak legyen tulajdona a csaladi cégben és legalabb
két csaladtag vegyen részt a tarsasag mikodtetésében, iranyitdasdban. Amennyiben
kft., bt., vagy kkt formaban mikddik a csaladi vallalkozas, akkor az adott alapitd csa-
ladnak (legalabb két csaladtagnak egyiitt) 50%-nal nagyobb tulajdoni részesedéssel
kell rendelkezni a tarsasagban, illetve, ha zrt. formajaban mdkédik a tarsasag akkor
a szavazati jogok min. 25%-aval+1 szavazattal. Hosszu tavu — legaldbb 10 éves - fo-
lyamatos mikodés, tovabba szabalyszerl gazdalkodas és preciz, pontos adoéfizetés
jellemzi e vallalkozast.

Ezutan Dr. Rudas Laszl6 bemutatta, hogy mely ismérvek alapjan kilonithet6k el a csalddi vallalkozasok a tébbi vallalkozastol.

A csaladi cég tulajdonosa gondoskodik az utédlasrol, krizis helyzetekben nem a profitorientaltsag az elsédleges, hanem

a hosszu tavu tulélés filozofiaja hatja at a csaladi vallalkozast. E vallalkozds hosszu tavu, generacidkon ativel§ befektetés

(egyenld elbiralas!), tovabba a gazdasag gerince, és a legnagyobb munkaltatd. A hazai GDP nagyobbik részét a csaladi

véllalkozasok allitjak eld. Ezutan a Csaladi Vallalkozasok Orszagos Egyesiiletének elndke ratért a generaciovaltassal 6sz-

szefiiggs problémadk és e problémakra vonatkozd megoldasi javaslatai ismertetésére. Altaldban 30-40 éves vallalkozasi

tevékenység utan az alapitdk szdmara az egyik legnagyobb kihivast jelentd kérdés az utddlas megolddsa. A KSH adatai

szerint jelenleg 8500 csalddi vallalkozas all kdzvetlenil generdcidvaltas el6tt. Két fajta utddlast kiilonboztetett meg: a.)

tipikus utddlast, és b.) atipikus utddlast. Tipikus utddlas alatt azt érti, ha az alapitd és 6rokose is a csaladi vallalkozasban

dolgoznak, az 6rokos megfelel tapasztalatot szerez a vallalat mikodtetése, iranyitasa, gazdalkoddsa terén, elfogadja

az alapito célkitlizéseit (és ezeket tovabbra is fenntartja), ilyen esetben a tarsasag Igazgatdsagi Gilésén/Board meeting/

eld6lhet az utddlas kérdése. Az atipikus utodlast, generdciovaltast a kdvetkezd tipusokba sorolta:

—tulajdoni hanyad értékesitése — , exit-értékesités”,

— menedzsment altal torténd kivasarlas, (MBO), mely lehet részleges kivasarlas (tobbségi vagy kisebbségi),

— a bizalmi vagyonkezelés,

— a csaladi vallalkozas részvényeinek tézsdei bevezetése (ehhez megfelels javaslatra, és a bevezetést megel6z6en atfogd
pénzligyi-gazdasagi-jogi atvilagitasra van szlikség)

— alap létrehozasa a vallalkozas miikddtetésére.

Az el6add szerint szamos tényezd akaddlyozhatja az atipikus jogutddlast, pl.: ha a tarsasdg valamely ok miatt nem alkalmas
t6zsdei bevezetésre, vagy ha koltséges az atvilagitas, auditalas. Kiemelte, hogy a felsoroltak esetén sziikséges a vallalati
vagyon és a csaladi vagyon teljes szétvalasztasa, elkiilonitése.

Ezutdn Dr. Rudas Laszl6 egyéb, olyan szakpolitikai célokrdl beszélt, melyek nem igényelnek koltségvetési forrast, ugyanakkor
szdmos kérdésben segitséget jelentenének a csalddi véllalkozdsok szdmdra. Ilyen a jogi-hid biztositadsa (azaz tgyelni kell
a tarsasag tevékenységével, miikodésével kapcsolatos jogszabalyok betartatasdra), tovabba t6zsdei bevezetés finansziroza-
sa, exit finanszirozasa, képzés, oktatas koltségeinek elszamolhatdsaga, EUS tdmogatasok igénybevétele, erkdlcsi tdmogatas
megszerzése. Az el6add javasolta, hogy olyan normativ palyazati forrasokat biztositson az allam a csaladi vallalkozasoknak,
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amelyek el&segitik a tézsdei bevezetést, auditdlds finanszirozdsat, exit-értékesitését. Ha az alapitd elhunyt ugy, hogy utéd-
lasrél nem gondoskodott, az elhunyt lakhelye szerint illetékes jegyz6t6l segitséget kérve a csalddtagoknak fel kell mérni,
hogy az elhunytnak volt-e olyan cége, amely miikodésképtelenné valt, és ha volt ilyen, Ggygondnok kijeldlését kell kérni
ezen vallalkozas élére, addig amig az 6roklés kérdése elddl. (Ez nemcsak az 6rokosok, hanem a vaéllalkozasnak és a tarsa-
dalomnak is érdeke). Ezutan az el6adé arra biztatta a hallgatdsagot, hogy ha a csalddon (illetve csaladi vallalkozdsokon)
beluli megdllapodasok korében vitak keletkeznek, érdemes a vitakat békéltetd testlleti eljarasban torténé rendezni békés,
targyalasos uton. ,Egy rossz béke is jobb, mint egy gy6ztes haborud.” gondolat jegyében.

Egyed Géza a Grant Thornton stratégiai Uzletvezetési tandcsaddja Van esélye a gyen-
gébbnek? Avagy kis- és kézépvadllalkozdsok a jog utvesztéjében — ahogy a fiiggetlen
tandcsadé latja cimmel tartott elGadast.

Allaspontja szerint a vitak és a problémak megoldasanak leghatékonyabb mddszere
a megel6zés. A cél az lenne, hogy a KKV-szektor miikodése sordn minél kevesebb jogi
probléma meriljon fel — mutatott ra eléadasaban. Azonban van egy alapveté emberi,
szubjektiv probléma, ami miatt ez az elméleti igény a valdsagban, gyakorlatban nem
fog teljesulni. Ez az emberi probléma a halogatds. Az altalanos emberi habituson tul
a KKV-szektor egy objektiv és szubjektiv ok miatt még jobban kitett annak, hogy vi-
szonylag sok és jelentds vitas jogi problémaval szembesiljon, amelynek egy jelentds
része latencidban marad. A kkv-szektort érintd jogi problémak keletkezésének egyik,
szubjektiv oka, hogy a jogi entitas és a tulajdonos személyes identitdsa 6sszemosoé-
dik, a tulajdonos operativ vezetd is egyben, aki teljeskord irdnyitast gyakorol a cég
felett. Ez egy nagyon specidlis pszicholdgiai jelenség, kiilondsen, amikor az alapitordl
beszéliink, aki gyakorlatilag a véllalatot a sajat identitasa egy részének tekinti. A jogi problémak objektiv okai elsGsorban
az er6forrasok - tudas, téke - korlatozott rendelkezésre allasa.

Elmondta, hogy a KKV-szektor az 6sszes hazai vallalkozas tobb mint 90 %-at teszi ki, a hazai munkavallalék 70 %-at fog-
lalkoztatja, és a GDP tobb mint felét allitja el6. Jelent8s Iétszamot képviselnek a szektoron beliil a mikro vallalkozasok,
melyek egy része kényszervdllalkozasként, illetve munkaviszony kiszervezése céljabdl alakult, illetve jelenleg nem miikodé
vallalkozas. A szektoron beliil jéval kisebb Iétszamot képviselnek a kisvallalkozasok és a kozépvallalkozdsok. A KKV-szek-
tor mindezekkel egyiitt jelenleg 350-360 ezer m(ikodd vallalkozast jelent. Ramutatott arra, hogy a KKV-szektor nem egy
homogén szektor, hanem heterogén csoportja a vallalatoknak, ennek ellenére nagyjabdl hasonld elveket, hasonld kultu-
rat és hasonld szubjektiv és objektiv el6feltételeket lehet az ehhez a csoporthoz tartozé vallalatoknal fellelni. A szektor
jogvitaknak valo kitettségének egyik legfontosabb oka, amikor a tulajdonos/ligyvezet6 nem ugy vezeti a véllalatot, mint
egy t6le fuggetlen entitast. Tovabbi problémat okoz, hogy az adminisztrativ folyamatok min&ségbiztositasa hianyzik vagy
gyenge, a tulajdonos/ligyvezet6 a bizalmas informacidkat visszatartja, mell6zi a belsé szakmai egyeztetéseket, nem vesz
igénybe szakért6t, nem szeret tandcsadasért fizetni. Véleménye szerint a kkv-szektor jellemzGje a beletorédés, pesszimiz-
mus, erékilonbség, er6forrasok korlatozottsaga. Az ligyfelei korében készitett kozvélemény kutatds alapjan ismertette,
hogy mely szegmensekben szokott a legtdbb jogi probléma el6fordulni. Az el6adé ismertetett szamos olyan tipikus csap-
dahelyzetet, ahol az er6folény megjelenik. A helyzet adott, a kérdés, milyen megoldasok kinalkoznak ennek a helyzetnek
a megoldasdra. Azonban ez nem jogi kérdés, hanem k6kemény gazdasagi kérdés.

Végezetill eladta, hogy a megel6zés talan az elsGdleges és legfontosabb célkitlizés annak érdekében, hogy javuljon a KKV-
szektor helyzete. Véleménye szerint a megel&zés része lehetne a kkv-szektor részére ,Corporate governance” ismeretek
oktatdsa, EU tdmogatasok erre torténd forditdsa, elszamolhatd koltség formajaban. A szakmai kamarak, agazati szovetségek
nagyobb szerepvallalasa szintén segitené a fenti cél elérését. Emellett a jogi problémak utdlagos kezelése soran az itél-
kezési gyakorlatban sziikséges lenne az er6folénnyel vald visszaélés tényének, az er6egyenlStlenségnek az erSteljesebb
figyelembevétele lustitia mérlegének kiegyensulyozasara. Es végiil, de nem utolsésorban kiemelkedéen fontos lenne
a KKV-szektor szereplGi részére az alternativ vitarendezési férumok lehet6ségének megismertetése és a kkv-k altal ezen
forumok igénybevétele a m(ikodésiik soran felmerilé jogi problémak rendezése kdrében.
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Ezt kovetSen a Generdcios kiilonbségekb6l adodo konfliktusok csaldadi vallalkozdsokban cim( pddiumbeszélgetés ko-
vetkezett.

Dr. Zsitva Agnes, a Székesfehérvari Torvényszék polgari
kollégiumvezetS-helyettese, aki az ligy jogi szakért6je-
ként szélalt meg. Dr. Andodi Laszld birdsagi kozvetitd,
az eset mediatora, Hunyadi Krisztina a Metropolitan
Egyetem szakvezetG tanara, coach, a panelbeszélgetés
mediator szakértGje volt, a feleket Goblyds Sara és Dr.
Ragyanszki Gyorgy jelenitette meg. A beszélgetés mo-
derdtora dr. Tolnai Kata, az Orszdgos Birdsagi Hivatalban
a birdsagi kozvetités orszdgos koordinatora volt. Egy
apa és lanya kozotti, a kdzos vallalkozasban kialakult
konfliktus miatt indult birdsagi per kapcsan lezajlott bi-
résagi kozvetitbi eljarasban megélt impulzusokat, tanul-
sagokat ismertették a pddiumbeszélgetés résztvevai.

Az ismertetett esetben egy csalddi vallalkozasban a vallalkozas miikodtetése soran kialakult konfliktus eredményeként
a 49%-os tulajdoni hdnyaddal rendelkezd, alkalmazotti statuszban lévé 30 éves, egyetemi diplomdval rendelkezé ledny
perelte be a céget nem szabdlyszerlen Osszehivott és megtartott taggy(lésen elfogadott taggy(ilési hatarozat hatalyon kiviil
helyezése érdekében. Az alperest felperes édesapja képviselte, aki a cég 51 %-os tulajdonosa és ligyvezetd igazgatdja volt.

A polgdri perrendtartds szabalyai szerint az eljaré bird felajanlotta a peres feleknek, kozvetitdi eljaras igénybevételének
lehetdségét. A kdzvetitdi eljards soran feltdrdsra keriiltek azok az érzelmi sérelmek, azon szikségletek hianya, amelyek
megbeszélésének elmaradasa vezetett a per meginditdsahoz. A kozvetitGi eljarasban torténé beszélgetések eredményeként
—mely nem a tarsasagi jog szabalyainak értelmezésérdl szolt — maguk a felek jottek ra arra, hogy az életiikben mi a priori-
tas, arra hol ,hibaztak”, mikor mentek el egymas mellett. K6zésen fogalmazddott meg benniik az a cél, hogy a vallalkozast
egyutt kivanjak tovabb mikodtetni. Az érzelmi konfliktust a mediator segitségével feldolgoztak, melynek eredményeként
a jogi konfliktus megoldasaban nem kivantdk a pert folytatni. A konfliktusok egyiitt jarnak az élettel, annak részét képe-
zik. Egy sikeresen megoldott konfliktus harmdniat teremt, am ha nem sikerl feloldani, nagyon sok energiat emészt fel.
Ezért nem mindegy, hogy mennyi id6 alatt és milyen viharok kozepette sikeriil a feleknek feloldani az 6sszekilonbozést.

A Hogyan jarul hozza a medidcio a csaladi vdllalkozdsok olasz gazdasdgban betéltétt szerepének néveléséhez” cim(i
el6adast Dr. Paulovics Ivett (Urs Domain Dispute Case Manager, MFSD IP Dispute Resolution Center) tartotta.

El6addsdban a mediacidra vonatkozé olasz szabalyok bemutatdsan tul, ismertette a Vi-
l[dgbank altal minden évben megallapitott orszagok kozotti versenyképességi rangsorral
kapcsolatos f6bb tudnivaldkat. A Vilagbank altal felallitott rangsor kiilonb6z6 mutatdk
segitségével keril kialakitasra, amelyek kozil az egyik a szerz6dések érvényesitésének
lehetGsége. Ennek soran figyelembe veszik példaul azt az idGigényt és koltséget, amely egy
kereskedelmi jogvita helyi els6foku birdsagon torténd rendezéséhez sziikséges, valamint
értékelik a birdsagi rendszer minGségét. A rangsor megallapitdsa soran a birdsagi eljarasok
hosszéra, a perkdltség mértékére, valamint az alternativ vitarendezés lehet&ségére is te-
kintettel vannak. Ez utébbi kapcsan kiemelte, hogy a kdzvetités a vitak takarékos és gyors
birésagon kiviili rendezését biztosithatja a felek igényei szerint kialakitott eljarasok révén.

Unids szinten az alternativ vitarendezéssel kapcsolatban a polgari és kereskedelmi ligyek-
ben végzett kozvetités egyes szempontjairdl szol6 2008/52/EK irdnyelv tartalmaz rendel-
kezéseket. Az iranyelv meghatdrozza a kozvetités és a kodzvetit6 definicidjat, amelyeket
az olasz jogi szabalyozas atvett, a részletes szabalyokat egy jogalkotdi rendelet tartalmazza. Olaszorszagban 3 tipusu
medidacié van, az dnkéntes, a birdsag altal elrendelt és a kotelez6 mediacio; ez utdbbi csoportba tartoznak példaul
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a lakasbérlettel, banki szerz8désekkel, sajtoperekkel, illetve 6rokléssel kapcsolatos tigyek. Erdekességként kiemelte, hogy
Firenzében 6sztondijprogramot alapitottak, melynek célja, hogy egyetemi hallgatok segitsenek a biraknak azon esetek
kivalasztasaban, ahol elrendelhetd a mediacid. Az olasz mediacids rendszer a felek szamara pénziigyi 6sztonz6ket (pl:
illetékmentesség, addjovairas) és szankcidkat is tartalmaz, tovabbi sajatossaga, hogy az ligyvédi megbizasi szerz6désben
kotelez8en kell tajékoztatni kell a feleket alternativ vitarendezési lehet8ségekrol.

ElGadasa zarasaként egy jogesetet ismertetett, amely két csaladi kis- és kdzépvallalkozas kozott alakult ki. Mindkét vallalko-
zasnak hasonlé védjegye volt egy hasonld termékre (az egyik esetben gyapju, a masik esetben selyemtermékre), részben
azonos ugyfélkorrel. A medidtor ebben az Ugyben, abban tudott segiteni, hogy kreativ megoldas sziilethessen a felek
kozott a jogvita megoldasara. A felek megallapodasa végil arra vonatkozott, hogy leszoritottak az egyes arucikkekben
(10% ald) a selyem/gyapju tartalmat.

A Kozvetités — a kockdzatok korai kezelésének stratégiai eszkéze az iizleti életben cim(
el6adas el6addja Srdan Simac mediator, Horvatorszag Fellebbviteli Kereskedelmi Biré-
saganak fellebbviteli biraja volt.

El6adasdaban rdmutatott arra, hogy a mediacid, az lizleti vitak korai kockdzatmenedzsment-
jének stratégiai eszkoze, el6adasaban ennek pozitivumait ismertette. A csaladi vallalko-
zasokkal kapcsolatban kiemelte, hogy azok szdmos elénnyel rendelkeznek, ugyanakkor
szamos nehézséggel is meg kell kiizdeniik, ilyen példaul a generacidk kozotti szakadék, Uj
hazassagok, betegségek, valasok stb. Felhivta a figyelmet arra, hogy a legtobb konfliktus
esetében a felek nem, vagy nem megfelel6en kommunikalnak, ugyanakkor a konfliktusok
jelzik azt, hogy akar a csaladban, akar az tzleti életben valami nem megfelel6en mdkodik.
A konfliktus jelzés a valtozas szlikségességére, igy a konfliktusokra, mint lehet6ségre kell
tekinteni. Maga a konfliktus nem negativ tényezd, legfeljebb a konfliktusra adott vélasz-
reakcid az. Kiemelte azt is, hogy az Uzleti életben az elsédleges cél az lizlet |étrehozasa,
nem pedig vitak folytatasa, ez utébbi nem gazdasagos, a vita improduktiv idétoltés.

A pereskedés hosszu id6t vesz igénybe, nagy koltséggel jar, igy a pert a vallalkozasoknak az utolsé lehet&ségnek kell
tekinteni a vitak rendezésében. Ennek soran arra is tekintettel kell lenni, hogy a per tulajdonképpen egyfajta ,,haboru”,
ahol az agressziv konfrontalddé taktika nem hatékony, mert az arra adott valasz még agresszivabb lesz. EI6adasaban azt
az elgondolkodtatd kérdést is megfogalmazta, hogy a vitdk esetében mit tekinthetlink egyaltalan sikernek? Sokan ugy
gondoljak, hogy a gy6zelem a siker, ezzel szemben azt hangsulyozta, hogy vita esetén gyGzelem helyett a megegyezésre,
a megoldasra kell fokuszalni, a gy6zelem legfeljebb a sportban lehet cél. A problémakat pedig lizleti és nem jogi problé-
makeént kell kezelni. Ennek kapcsan kiemelte, hogy a mediacié —amely nem a birésagok alternativdja, hanem az els6dleges
Ut a vitarendezésben - a legjobb eszkoz barmely tipusu kockazat- és vitarendezésre, amelynek sordan nem biré el6tt alinak
a felek, hanem egy szabadabb kdrnyezetben tudnak egyeztetni. El6adasanak zardsaban kitért arra a kérdésre is, hogy
vajon mi okozhatja azt, hogy a birdsagi itéletek utan, az eljarasok végén senki sem elégedett. Ennek okat abban latta, hogy
az itélettel a felek kozotti Gizleti, csaladi kapcsolat véget ér, de a konfliktus kozottik 6rokre fennmarad. Medidcid soran
a felek maguk taldlnak megoldast konfliktusukra és ez biztositja, hogy kozottik a csaladi, partneri kapcsolat fennmarad.
Kiemelte, hogy problémainkat ne kezeljiik kizarélag jogi problémaként, a jogi tandcs csak egy megoldasi lehet8ség, tekint-
stink rajuk Gzleti problémaként és vegyiik figyelembe, hogy targyalassal jobb eredményeket tudunk elérni, mint anélkiil.
A gyGzelem iranti vagyat cseréljik fel a kdzvetitésre.
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Dr. Hajnal Zsolt Debreceni Egyetem Jogi Kardnak egyetemi docense A magyarorszdgi
békéltetés rendszere cimi el6adasaban hangsulyozta, egyre inkdbb elGtérbe keriil a bé-
kéltetd testiiletek egységes eljarasara és jogalkalmazasara, professzionalis szemléletére
vonatkozd igény.

El6addsaban arrdl beszélt, hogy ez az eljarasi forma, illetve a fogyasztévédelmi szabaly-
rendszer mennyiben alkalmas a természetes személyektdl eltéré fogyasztok védelmére,
tovabba ismertette, hogy hogyan alakitotta at a fogyasztovédelemrél sz6l6 torvény mo-
dositasa a békéltetés rendszerét. Els6ként bemutatta a békéltetd testiiletek eljarasara,
m(ikddésére vonatkozo fébb szabdlyokat. ElImondta, hogy a fogyasztévédelemrdl szdlo
toérvény egyfajta modellként alkotta meg a békéltetés rendszerét, mely a meghatarozott
alapelvek maximalis érvényesiilése mentén mikodik. Az eltelt 20 év soran azonban
bebizonyosodott, hogy ez a fajta szabalyrendszer nem miikodéképes, igy modositasokra
volt sziikség. Példaként kiemelte, hogy a korabbi gyakorlattal ellentétben abba az irdnyba
tolddott el az eljarasi rend, hogy az egyszerl megitélés( Ugyekben egyediil eljard tagok targyaljanak.

Annak kapcsan, hogy ki fordulhat a békéltetd testiiletekhez, elmondta, hogy a jogalkoto felismerte, hogy a kis- és kozépval-
lalkozasoknak, tarsashazaknak, civil szervezeteknek is lehetnek a fogyasztékéhoz hasonld jogvitaik, igy lehetévé tette, hogy
— a birdsag el6tti jogérvényesitésen tul — fogyasztdi minGségben jarjanak el. A cél a birdi uthoz képest kénnyebb igényérvé-
nyesitési forum biztositasa, azonban a polgari jogban a fogyasztoknak biztositott tébbletvédelemre vald jogosultsag nélkul.
Kitért arra, hogy a jogalkotd ezzel egy folyamatos hataskori kifogas lehetdségét adta a bepanaszolt vallalkozasok szamara, és
a békéltetd testiiletek részérél pedig egy folyamatos vizsgélatot igényel annak eldontése, hogy a kérelmezé milyen minéségben
jart el. Részletesen kifejtette, hogy a testiiletek az eljarasaik soran milyen ismérvek alapjan hatdroljak el a fogyasztdi-vallal-
kozdi mindséget az egyes kérelmek esetében, igy vizsgaljak azt, hogy az adott szolgdltatds személyes igények kielégitésére
szolgal-e, végsd felhasznaldi célbdl torténik-e az igénybevétel, mennyire jelent6s a vallalkozasi cél, illetve, hogy a kérelmezd
mennyiben szakért6 az adott fogyasztdi jogvita teriiletén. ElImondta, hogy viszonylag sz(ik azon esetek szdma, ahol a békél-
tet6 testiletek valddi és hatékony segitséget tudnak nydjtani a csaladi vallalkozasoknak. Els6sorban akkor allapithatd meg
a testiiletek hataskore, ha a kérelmez6 a vallalkozoitdl eltérd cél kielégitésére kotott szerz6dést. Kiemelte, hogy leggyakoribb
a kozlizemi szolgdltatasokkal kapcsolatos jogvita, példaul amikor a vallalkozas székhelye a kérelmez6 sajat lakasaba van be-
jelentve. Hozzatette, hogy allaspontja szerint a jelenlegi formdban az eredeti jogalkotdi szandék nem tud maradéktalanul
megvaldsulni, hiszen csak néhany eset jut at a hataskori ,,sz(rén”, igy valtozadsokra lenne sziikség.

El6addsa masodik felében arrdl beszélt, hogy miként valtoztak a kbzelmultban a békéltetés szabalyai. EImondta, hogy
elsGsorban technikai jellegli médositasokrdl van szo, az eljards lényegét nem érintik, leginkabb a tagok kivalasztasara
vonatkozo szabdlyok valtoztak. Kitért arra, hogy el6fordul olyan eset, hogy mas-mas megyében ugyanazt az ligyet, ugyan-
azon szabalyok mellett a testilletek eltéré modon itélik meg, mely helyzetet kezelni kell. A testiiletek részérél van igény
az egységes eljarasra, valddi, piaci hatdsokkal bird szakmai segitség nyujtdsdra mind a vallalkozdsok, mind a fogyasztdk
részére. Hozzatette, hogy allaspontja szerint a valtozdsoknak szamos pozitiv hatasa van, de ez csak akkor jelent esélyt
a megujulasra, ha nagyobb integraltsag varhato, nagyobb felel6sséget vallalnak a tagok, a testiiletek miikodése elmozdul
az egységes eljaras és jogalkalmazas, valamint a kiszamithato és kovetkezetes joggyakorlas iranyaba.

Dr. Giorgi Tsertsvadze (managing partner, J&T Consulting LLC, Tbilisi, Grazia) , Kultu-
rdlis akaddlyok az alternativ vitarendezés el6tt a poszt-szovjet orszagokban” cim
el6adasaban els6ként arrdl beszélt, hogy az alternativ vitarendezés formaja és tartalma
jelent@sen fligg a tarsadalomtdl és annak kultlrajatol. Mint jél ismert, a Szovjetunidban
a magantulajdon nem létezett, és ez a tény mind a mai napig hatassal van az emberek
vitarendezéssel kapcsolatos hozzaalldsara. A Szovjetuniéban szuletett emberek hozza-
szoktak ahhoz, hogy helyettiik masok dontenek a vitas kérdésekben és ezen mentalitds
miatt a vitarendezés egyes mddszerei mind a mai napig nem mikédnek nem mikédnek
hatékonyan. Az alternativ vitarendezési kultuirara szamos korilmény van kihatassal.
A jogszabalyi kdrnyezet — dllaspontja szerint — leginkabb az intézmény megismerteté-
sében segit, a politika tAmogatasa nélkil nem lehet megvaldsitani a bevezetését, a civil
tarsadalomnak reagalnia kell az igényekre és a jogasz tarsadalomnak nem rivalisként,
hanem lehet&ségként kell tekintenie az alternativ vitarendezésre.
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El6addsdaban rdmutatott, hogy kordbban ugy gondoltdk a medidcidnak nincs sziiksége jogi szabalyozasra. Ez a gondolat
azonban mdra meghaladotta valt. Sziikség van a jogra a mediacio elterjesztéséhez, azért, hogy az emberek megismerjék,
hogy ez egy legdlis intézmény. Amig nem volt ra jogszabaly az emberek kételkedtek az intézmény jogszerlségében, illetve
az allam, és birésagok allasfoglalasat vartak. Akkoriban a kérdésre csak olyan valasz volt adhato, hogy a mediaciot a jogsza-
balyok nem ftiltjak, ugyanakkor nincs is szabalyozva. Az Gzleti élet ezt szkeptikusan fogadta. Az el6ad6 szerint a mediacid
jog nélkil is fejlédhet, f6leg kezdetben. A medidciét azonban nem szabad tulszabalyozni. Az arbitracids (valasztottbirdsagi)
jogszabdlyok régebbiek a mediacids targylaknal. Azerbajdzsan tdmogatta elsGként a valasztottbirdsag bevezetését a régio-
ban az ott jelen |évé nemzetkozi vallalatok miatt, amelyek igényelték ezt a fajta jogvita-rendezési lehetGséget. A térségben
tobb helyen tapasztalhatd, hogy a mediacio eltéréen fejlédik, mert itt nem jelenik meg vallalati érdekeltség, illetve lobbi
a torvényhozasban és a politikai befolyas alatt allé6 NGO-k sem érdekeltek az alternativ vitarendezés fejl6désében. J6 példa
erre Ukrajna, ahol 11 alkalommal prébaltak elfogadni medidcids térvényt a parlamentben, sikerteleniil, vagy Ormény-
orszag, ahol a 2015-ben megalkotott jogszabaly ellenére még mindig nincsenek akkreditalt medidtorok az orszagban.

Ez érzékelteti a fejlédés Utjdban allo akadalyokat. A jog tehat a mediacid fejlédését népszerUsitéssel tudja segiteni,
valaszt ad a legalitas kérdésre a régio legtobb orszagaban. Egy jogszabaly megalkotdsa azonban 6nmagaban még kevés
az intézmény bevezetéséhez. Tovabbi probléma, hogy azok, akik hisznek a mediaciéban nem merik felvallalni a mediacio
nyilt tdmogatdasat a jogi szabdlyozas ellenére. A kormdanynak passzivan kell tdmogatnia a medidcids fejlédés folyamatat.
Alldspontja szerint ez a minimum sztenderd, mely minden &llam szamra kévetendd. A tdlzott kormanyzati tAmogatas
szkeptikussa teszi az lzleti életet.

A poszt-szovjet orszagokban él6 emberek 70 év alatt megszoktak, hogy az allam az élet minden teriletét szabalyozza.
Ezekben az orszagokban nem alakult ki olyan kultura, mely toleralna a sajat vélemény kifejezését. A poszt-szovjet al-
lamokban az emberek szeretik atruhdzni a dontés felel8sségét az allamra, illetve a birdsagra, az emberek félnek sajat
maguk dontést hozni. Emiatt gyakran kérdezik, hogy hogyan déntene a mediator az Gigyben. A mediator azonban az ligy-
rél alkotott véleményét nem mondhatja el, csak tanacsot adhat az tigyben; a végs6 dontést a feleknek kell meghoznia.
Meg kell gy6zni az embereket, hogy dontést hozni jo dolog akkor is, ha kdzben hibakat kdvetnek el. A mediacié lényege,
hogy az abban részt vevs felek szabadon donthetnek egy megéllapodas kialakitasaban, elfogadva vagy elutasitva egyes
feltételeket. A poszt-szovjet orszagokban két modell alakult ki az alternativ vitarendezés szabdlyozasara. Az azerbajdzsa-
ni modell szerint a birdsagi eljaras el6tt kdtelezd igénybe venni a mediacidt, de nem kdételez6 megallapoddsra jutni. Ez
a kotelezettség tudatositani fogja az emberekben a mediacidt. A grdz modellben a medidcidnak a birdsagi eljaras keretén
belil kell megtérténnie medidtor birdk altal, ehhez azonban sziikséges a birdk eziranyu képzése. Nem lehet kimondani,
hogy egyik modell jobb a masiknal, mindkettd haszndlhaté parhuzamosan is, azonban nem alternativai egymasnak. A jo-
gaszok kezdett6l fogva ellenségesek voltak a medidcidval, a tobbségi alldspont az volt, hogy a mediacié nem segit az Ugy-
feleiknek, illetve, ha segit is, elveszi a megélhetésiket. A birdk is féltek a mediaciotdl, mert, ha minden gy megoldhatd
ezzel a modszerrel, akkor tgyek nélkiil maradnak. Ezért meg kell gy6zni a jogasz tarsadalmat, hogy a mediacid valasztasa
esetén nem veszitenek lgyet, mert egy nagyobb tortdbdl (tébb tgybdl) mindenkinek tobb szelet jut. Gruzidban mas
szakma képviselGi is végezhetnek mediaciot (pl. pszicholdgus, konyvel§), azonban harc folyik azért, hogy a tevékenység
akkreditalasat csak jogaszok végezhessék. Kiemelte, hogy nem minden lgy alkalmas mediaciéra. A medidcio csak azokban
az esetekben mikodik, ahol van remény békés megolddsra. Amikor egy féle dontést lehet hozni az zsdkutca, ha kétfélét
az dilemma, csak harom féle dontési lehetdség esetén van esély mediaciora.

A komplex problémdk és az érzelmi vitak megolddsa a csalddi vdllalkozdsok iigyeiben”
cimmel Jennifer Brandt (ligyvéd, mediator, Brandt Law & Mediation, New Jersey City,
USA) tartott el6adast.

ElGaddsaban hangsulyozta, hogy a csalddi vallalkozasok a Vilagon az 6sszes vallalkozas
2/3-at teszik ki, az egyes orszagok GDP-jének 60-70%-4hoz jarulnak hozza, és a legtébb
munkavallalot foglalkoztatd cégek is ebbdl a kategdriabdl keriilnek ki. Példaul az Egye-
stlt Allamok munkavallaldinak 50%-at csaladi vallalkozasok foglalkoztatjék. A csaladi
véllalkozasok egy része vildagméret(, a legismertebbek kozott van a Walmart, Samsung,
BMW, Ford, M&Ms, melyek tobb generacidn, évtizedeken vagy évszazadokon keresztil
iveld multtal rendelkeznek. Az Egyesiilt Allamokban késziilt statisztikai felmérés alapjan
a csaladi vallalkozasok 40%-a éri meg a masodik generacidt, mig 10-15%-a az alapitdkat
kovet6 3. generdcio idején is még miikodnek, tovabba 24% rendelkezik néi ligyvezetbvel,
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31% pedig masodik generacidba tartozé néi Ugyvezetdvel. RAmutatott, hogy a csaladi vallalkozdsok fenntartasanak a leg-
jobb maddja, ha kezeljik és megoldjuk a konfliktusokat, kiilénosen az érzelmi konfliktusokat mediacio segitségével. Az ér-
zelmekkel valé foglalkozas a kulcsa a vallalkozas és a csaldd fennmaradasanak.

Mas vallalkozasokkal ellentétben a csaladi vallalkozasok tobbnyire nem gazdasagi okokra visszavezethet8en mennek tonkre.
Ehelyett a csaldd dinamikaja, az érzelmi vitak, a generdcidk kdzotti és kulturalis konfliktusok, a nemek kdzotti kiilonbségtétel
a forrasa a bukdsnak. Egy csaladi véllalkozas esetén mindig hosszu tavban kell gondolkodni, igy ezen vallalkozasok fontos
érdeke a hosszu tavu Uzleti és munkahelyi kapcsolatok fenntartasa. Egy csaladi véllalkozasnal nagyon fontos a csalad és
az lzlet egyensulyanak a fenntartasa, mely sokszor nagyon nehéznek bizonyul. Legtobbszor a tulajdonosok inkabb arra
hajlanak, hogy inkabb veszitsék el az lizleti lehetGségeiket, de ne veszitsék el a csaladjukat. Jellemz6 az is, hogy a csaladi
értékek és gondolkodasmaod az Uzleti modellt, lizleti gondolkoddsmddot is meghatdrozza, azt kozvetiti. Jellemz6 az is,
hogy profitjuk egy részét nemes célokra forditjak, ez kiilondsen fontos a mai generacié szdmara. Fontos még a csaldd jo
hirnevének megGrzése, a konfliktusok esetén a nyilvdnossag bevonasa nélkili konfliktus megoldas. A tapasztalat az, hogy
a csaladon beluli konfliktusokat egy peres eljaras nem megoldja, hanem tovabb mélyiti, vagyis ez az Ut sohasem jelent
megoldast. Ehhez nyujt segitséget a mediacio.

Azonban nem elég a mediacids lehet8ségeket akkor keresni, amikor mar baj van. A csaladi vallalkozasok sikerének zaloga
az is, hogy el6zetesen gondoskodjanak alternativ vitarendezési lehet6ségekrél mind a vallalkozason belili, mind a vallal-
kozasok kozotti vitak megolddsahoz. Alldspontja szerint a csaladi vallalkozasok érzelmileg tulf(itott vitdiban sohasem késé
mediaciot igénybe venni, vagyis a vitak négy tipusanak barmelyikében: kisebb konfliktusok (példaul apa-lanya konfliktus),
komoly konfliktusok (példaul tiszteletlenség, kommunikacié hianya, megszlinése), destabilizald konfliktusok (példaul ag-
resszid és elszakadas), és ,hdboriva” eszkalalodott konfliktusok (példaul: peres eljaras kezdeményezése, szerzédések,
megallapoddsok felmondasa) esetén is. Generdcidvaltas esetén a mediacid kivald arra is, hogy egyeztetve a vallalkozék
gyermekeinek jovérél alkotott elképzeléseirél, hogy megtalaljak azt az 6rokost, aki szivesen atveszi a stafétabotot, nem
kell automatikusan a kedvenc vagy a legidGsebb gyermek részére kotelez6en atadni az tizletet, mely igy még sikeresebbé
valhat. Segithet abban is, ha a vallalkozas vezet6je nem oszt meg elég informacidt a tobbiekkel, kizardlagosan és atlat-
hatatlan médon hoz déntést a tobbi érdekelt bevonasa nélkil, az 6rokdsok kozotti rivalizalas esetén. A legnehezebb
a szerepek kozotti atjaras a csalddtagok munkaiddn kivili és a munkaban betoltott szerepei kozott, hiszen példaul az apa
egyben a gyermek f6noke is lehet egy személyben.

A medidcié nem kotelezd altaldnossagban az Egyesiilt Allamokban, azonban néhany allamban igen, mint New Jersey-
ben is, és igen magas aranyban sikeresnek bizonyul. Tébb mint 20 éves mediacids tapasztalata alapjan hisz abban, hogy
,a legrosszabb egyezség is jobb, mint a legjobb per”. Az Egyesiilt Allamokban nagyon érdekes a jogaszok hozzaallasa
a mediacidhoz: sokan kozlluk félnek attdl, hogy elvesztik a befolyasukat, hogy ha nem viszik az ligyet birdsag elé, vagy
a medidcio csokkenteni fogja a bevételiket. Jennifer jogaszokat és mas terlleten tevékenykedd szakértket (példaul akar
informatikusokat) képez ki szamos orszagban a mediacid elényeit és technikdit bemutatva. Hangsulyozta, hogy ugyanigy
a mindennapi életben egy csaladon belil is nagyon fontos, hogy a csaladtagok rendelkezzenek mediacids technikai tudassal
és azokat alkalmazzak. Ezek koziil talan a legfontosabbak az empatia és az aktiv figyelés megtanuldsa, a masik meghallga-
tasanak és megértésének képessége. Ezekre nem sziiletni kell, ezek mind megtanulhato és tovabb képezheté technikak.

Végul el6adta, hogy a vallalkozasok konfliktus megoldasaban nagyon hasznos, ha mar a kezdetektdl fogva kdtelezd mediacio
van el8irva, aminek szerepét akar egy, minden csaladtag altal ismert és tisztelt harmadik személy is betoltheti. Nagyobb
Uzleti vallalkozas esetén ez lehet egy rendszeres, negyedéves talalkozé egy tanacsaddi csoporttal, ahol fliggetlen, elfogult-
sag mentes csoportban lehet megtargyalni Gigyeket. Nagyon fontos a csaladdal egyiitt toltott id6 tokéletes szétvalasztasa
a munkatdl, hogy ugy tolthessenek id6t néha, hogy nem szabad a munkérdl beszélni. ES talan segit az is, ha van egy csaladi
alkotmany, egy alapszabdly is, amelyhez probléma esetén fordulni lehet, és amely feldllitja a szabalyokat, a felelGsségeket
pontosan meghatarozza, és a kommunikaciés mdédokat, csatorndkat is.
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Az, Economic Efficiency Mediation (EEM)” teéria — egy jol miikdé amerikai modell
a gazdasdgi hatékonysdg néveléséhez” cimmel tartott el6adast az amerikai David
Weiss professzor (New Jersey City University and Founder & Director of the Institute
for Dispute Resolution (IDR)).

El6addsaban egy fiktiv medidtorhoz intézte egy lizleti vallalkozas néz6pontjabdl a sza-
vait, és részletesen kifejtette, hogy milyen érdekei vannak egy vallalkozadsnak az iizleti
életciklusainak egyes allomasain, milyen nehézségekkel kell szembenézni, és azokra
hogyan ad megoldast a mediacid, és a professzor Uj elmélete, az EEM. ElGadasaban
hangsulyozta, hogy egy lzleti véllalkozds nemcsak lehet6séget, hanem egyben koc-
kazat is jelent. Alapvet&en egy vallalkozasnak nem all érdekében a konfliktus, hanem
inkdbb az értékteremtés, a kiszamithatdsdg. Azonban a kockazatra nemcsak ellenség-
ként lehet tekinteni, hanem a kockazatot egy vdllalkozas a ,baratjanak” is tekintheti.
Az Uzleti kockazattal sok esetben értéket teremthet egy vaéllalkozas, és azt a maga javara
is fordithatja. Mar a vallalkozas beinduldsanak kezdetén, amikor mindenki még csak
arra gondol lelkesen, hogy a vallalkozassal milyen haszonra tehet szert, fel kell mérni
az esetleges kockazatokat és azokra meg kell taldlni a szikséges megoldasi lehet6ségeket. Fel kell tovabba mérni, hogy
maga a kockdzat és annak kezelése mekkora koltségekkel fog jarni. Vagyis, meg kell talalni az életcikluson belil azokat
a pontokat, amikor mar a kockdzat ,,nem a baratunk” és ezekre az id6szakokra kell felkésziini.

Alapvet8en egy lzleti vallalkozds nagyon bonyolult felépités(, egyben sokoldalu és sokszin( is. A t6ke befektetésével
az a cél, hogy haszonra tegyink szert, hogy noveljik a piaci részesedést; mint vallalkozas, az alapvetd cél az, hogy lét-
rehozzon valamit, mint Ujité az, hogy termékeket és szolgdltatasokat fejlesszen. Ha ugyanezt a csaladi vallalkozasokra
vonatkoztatjuk, akkor azt is lIathatjuk, hogy mindegy, hogy kis vagy nagyobb méret( vallalkozdsokrdl van sz6, 6k jelentik
a tarsadalmi kozosségek alapjat, fenntartjdk azokat és még az emberek életét is jobba teszik.

Egy sikeres vallalkozas alapja a kommunikacio, melynek soran megfeleld informaciot szerez a vallalkozas, amin a dontései-
nek alapulnia kell. Torekedni kell tehat az informacids szimmetria elérésére, hiszen senkinek nem jo, ha az informacid csak
korbe-korbe jar, és nem jut el a megfelel6 helyre, ami informacids aszimmetriat hoz |étre. Mivel az informacid folyamatosan
valtozik, ezért fontos, hogy a vallalkozas képes legyen ennek megfelel6en alkalmazkodni: ez olyannyira Iényeges, hogy
ez képezi a siker vagy a bukas alapjat. Példanak hozta fel azt az lizleti dontést, amikor valaki egy cs6édbement vallalkozast
vasarol fel. Elsé latasra ez nagyon kockdazatos (izleti dontésnek tlinik, azonban, ha tébb szempontbdl megvizsgaljuk a val-
lalkozas helyzetét és olyan eszk6zoket haszndlunk fel ezen folyamat sordn, amelyek tovabbi értéket képesek adni a mar
cs6dbe ment vallalkozdsnak, mar egészen mas helyzetbe kerilliink. Hogyan segithet ebben az EEM? -tette fel a kérdést.

Az EEM, mdasnéven Gazdasagi Hatékonysagi Mediacid egy kockazat és konfliktus kezelési politikat fed le, mely elméletet
Weiss professzor nemrég dolgozta ki. Az EEM a kdzgazdasagtant és a filozéfidt a mediacid értékeivel 6tvozi annak érdeké-
ben, hogy a folyamatba épitett hatékonysagot javitsa és hogy a konfliktusokat kezelje azzal, hogy belefoglalja a megallapo-
dasok 6sszes életciklusaba a mediacios eljaras Gjfajta megvaldsitasat. A mediator egy harmadik, kivilallé fél, amely teljesen
semleges, és akinek a szerepe az, hogy megoldja a konfliktusokat. A mediacié egy nagyszer(i eszkdz, amelynek folyamata
a jog eszkozeivel leirt, behatarolt, és amely valdjaban a birdsagi eljarasok melléktermékeként sziiletett. A mediacié soran
értékteremtés torténik, hiszen példdul amennyiben egy konfliktust a vallalkozas birdsag elé visz, az egy ujabb kockazatot
teremtene, példaul reputdcids kockdzatot. A mediacié soran nem keril ki a felek kezébdl a kontrol, végig 6k maradnak
az Ugy urai, és egy birdsagi eljarashoz képest, ahol egy harmadik személy dont a sorsukrél, épp 6k dénthetnek a sajat
sorsuk alakulasardl. Ez megvaltoztatja a vallalkozasok gondolkodasmadjat és ezaltal az altaluk hasznalt kommunikacids
nyelvet. Az EEM-et a hagyomanyos termékek és szolgaltatasok platformjaiban, valamint az internetes kereskedelemben
is felhaszndlhatjak egy értékteremtd ajanlat Iétrehozasara a mesterséges intelligencia mellékhatdsainak minimalizalasa
érdekében az alapul szolgdlé kod értékelésével. Lényegében az EEM javitani fogja az aranytalan kockdzatot és lehet&séget
biztosit a dontések kiegyensulyozottabb megértésére az informaciéo megosztason keresztiil.
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David Weiss allaspontja tehat az, hogy a vallalkozasok esetén sem a , betegséget” kell gydgyitani, hanem azokat meg kell
el6zni, melynek 4j, elméleti eszkoze az EEM.

A konferencia utolsé el6adasa A gazdasdgi vitarendezés hatdsa és jelent6sége az iiz-
leti életben — avagy az ICC versenyek gyakorlati tapasztalatai cimmel Dr. Inzelt Eva,
az ELTE Allam- és Jogtudomanyi Karanak adjunktusa tolmécsoldsaban hangzott el, aki
az ICC medidcids vildgversenyére 6tddik alkalommal készitette fel egyetemi hallgatéit.

Az ICC (Nemzetkozi Kereskedelmi Kamara) legutdbbi vitarendezési vilagversenyén az EL-
TE hallgatoi nagyszer(i eredményt értek el, az el6kel6 6. helyezést érték el a 65 rangos
egyetemet felvonultaté mezényben. Dr. Inzelt Eva meggyéz6dése, hogy a versenyek
tapasztalatai, megfelel6 hazai atiltetéssel a gyakorlati életben is hasznosithatok és
hatékonyabbad tehetik Magyarorszagot.

A konfliktus emberek vagy emberek csoportjai kdzotti versengés egy formdja, életlink
része, atszévi a csaladi, barati és a munkahelyi kapcsolatokat. Akkor 1ép fel, ha két vagy
tobb személy verseng olyan célokért vagy korlatozott javakért, amelyek ténylegesen,
vagy az az 6 észlelésik szerint nem érhet6k el mindannyiuk szamara - idézte Boulding
definicidjat az el6add. A konfliktusok megjelennek egy adott személyen belil, személyek - csoportok - szervezetek kdzott,
de tarsadalmi szinten is. Tipusai szerint lehetnek: informacios, kapcsolati, sziikséglet alapu, érték alapu, strukturdlis, szitu-
ativ, vagy érdek alapuak. A konfliktusok eszkalacidjanak fazisait szemléletes abran mutatta be az el6add, mely a konfliktus
jelzésétdl, a vitatol kezd6dGen egészen a kimerulés fazisaig, 6 jol meghatarozhatd szakaszban mutatta be a konfliktusok
jellemzd alakulasat. Az el6add ramutatott arra, hogy facilitacid, illetve mediacio lehet8sége a kezdeti szakaszokban adott,
amig a felek nem jutnak a destruktiv magatartds allapotaba. A konfliktusok az Uizleti életben is megjelennek, mind vallalaton
bellil, mind azon kivil. A szervezeti kultlira — vagyis azok az alapvetések, értékek, melyeket a szervezet tagjai elfogadnak,
kévetnek — jelent6sen meghatdrozza a konfliktusok kezelésének madjat. Tipikus, és a hazai gyakorlatbdl is jol ismert
konfliktushelyzet amikor a nemzeti, és a multinaciondlis cég szervezeti kulturaja keril 6sszelitkozésbe.

Az el6adé tobb kérdést tett fel Magyarorszag, Horvéatorszag, Németorszag és az Egyesiilt Allamok polgérainak szervezeti
kuturajaval, mentalitasaval 6sszefliggésben (pl. a jellemzd hatalmi tavolsaggal, az individualizmussal, a maszkulin jelleggel,
a bizonytalansag keriiléssel, a hosszu tavia gondolkoddssal) kapcsolatban. A konferencia résztvevinek a SmartEvents mobil
applikacio felhasznalasaval lehet&sége volt arra, hogy a kérdéseket megvalaszoljak. (Tobb meglep6 eredmény sziiletett,
de azt pl. pontosan ,megtippelte” a hallgatdsdg, hogy Németorszag és Magyarorszag esetében a hosszu tavi gondolkodas
terén a legnagyobb az eltérés, a magyarok jellemz&en révid tavra terveznek.)

Zaro gondolatai keretében az el6add hangsulyozta, hogy a medidcid kivald lehet&ség a jogvitak elkeriilésére. Ha a tarsa-
dalom konfliktuskezelési kulturaja fejl6dik, és a konszenzuskeresés a gazdasagi életre is jellemz6, az erésiti a hosszutavu
gazdasagi kapcsolatokat, és pozitivan hat a GDP novekedésére. Ezzel 6sszefliggésben felvetette az alternativ vitarendezés
allami szint(i tdmogatdsanak a lehetdségét, illetve igényét. (Pl. a térvényi feltételek attekintése, modositasa, oktatas
szélesitése.)

7. A HATARON TULI JOGHALLGATOK TAMOGATASA, A SZASZ PAL NYARI
EGYETEM

A Bethlen Gébor Alapkezel§ Zrt., egyiittm(ikddve a Miniszterelnokség Nemzetpolitikai Allamtitkarsagaval 2019-ben mar
hatodik alkalommal hirdette meg a Dr. Szasz Pal tanulmanyi 6sztondijat, mellyel a kiilhoni magyar gazdasagi jogaszkép-
zést kivanjak fejleszteni. A program keretében kerllt megrendezésre a Szasz Pal Nyari Egyetem is, amelyen 27 kiilhoni
joghallgatd vett részt, Erdélybél, a Délvidékrél, Szlovakiabdl, Ukrajnabdl és Szlovéniabdl. Az esemény a Budapesti Ugyvédi
Kamara (BUK) szervezésében, a Magyar Nemzeti Bank szakmai tdmogatasaval jott létre.
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A Nydri Egyetem résztvevGi tobb hetes szakmai gyakorlaton vettek részt kiilonb6z6 tgyvédi irodaknal és hdrom napon
at a gyakorlat kézben kilonb6z6 tdjékoztatd elGadasokat hallgattak meg Magyarorszagrél, a magyar jogrdl, a jogdszvi-
lag érdekességeirdl és Ujdonsagairdl, melyek altal jobban tudnak tajékozddni a magyar viszonyokrdél. 2019. julius 10-én
latogatast tettek a Magyar Nemzeti Bank Szabadsag téri kozponti épiiletében, mellyel egy vezetett korséta alkalmaval
ismerkedhettek, majd pénziigyi targyu és kilonb6z6 témaju el6adasokat hallgathattak meg, igy a magyar forint bankjegyek
cseréjérdl, a bankjegykibocsatasrol, a bankjegyek és érmék gyartasarol.
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Il. Eljarasok, eredmények

A 2019-es év az 6todik olyan évet jelentette, amelyben a Testiilet kétféle eljarasi szabdly szerint végezte munkajat. Tulnyo-
mo részt az MNB torvény belfoldi és hatdron atnyuld békéltetési eljarasaira vonatkozo szabalyok alapjan tevékenykedett,
ezen belll ndvekvé szamban folytatott le eljarast méltanyossagi ligyekben és az Uniod online vitarendezési platformjan
keresztil, de tovabbra is foglalkoznia kellett az ezektSl nagyban eltérg, specidlis szabdlyokat tartalmazd, elszamolasi és
forintositdsi torvényekbdl adédo feladataival is.

1. ALTALANOS UGYEK SZAMOKBAN
2019. januar 1. napjan 581 folyamatban lévé altalanos, azaz belfoldi békéltetési, méltanyossagi, hataron atnyulé és online
vitarendezési platformon keresztiil bonyolitott tigy volt folyamatban. Ehhez tovabbi 3.387 Uj kérelem érkezett, igy 6sszesen

3.968 ligy kezelésére kerllt sor az év soran.

A beérkez6 ligyeket havi bontasban — 6sszehasonlitva a 2018. évvel — a kdvetkez6 abra mutatja:

1. dbra
Beérkezett kérelmek szama havi bontasban
(db)
360 g . 360
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A beérkezett altalanos ligyek megoszlasa ligytipusonként a kdvetkezd volt:
¢ 2.663 belfoldi békéltetési tgy

® 686 méltanyossagi lgy

¢ 35 hataron atnyulé lgy

¢ 3 online platformon keresztul érkezett tigy
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2. dbra
Beérkezett kérelmek ligytipus szerint

(db)

T

200 78,7%; 2666 db 20
T

J

2018. ) 18,7%;
&y 80%; 2 682 db '628‘&b‘
[

0% 1(')% 26% 3C')% 46% 56% 66% 76% 86% 96%

=1 Belfoldi békéltetési és online tigyek
[ Méltanyossagi tgyek
I Hataron atnyuld tgyek

100%

December 31-ig 3.299 ligyet lezart a Testlilet, 669 ligy athuzédott a 2020-as évre.

2. ELSZAMOLASI UGYEK SZAMOKBAN

2019. januar 1-én 3 folyamatban lévé elszamolasi lggyel indult az év, mindegyikében a kérelmez6 a helyes elszamolas
megallapitasat kérte. Az év folyamdn 15 Uj ligy érkezett, és tovabbi 2 Ggyben megismételt eljarasra kerilt sor, igy 20

Uggyel kellett foglalkozni, melybél 19 lgyet december 31-ig le is zart a Testiilet,

1 gy nem fejez6dott be az év végéig.

151. ligytipus

152. ligytipus
Panaszeljaras

153. ligytipus
Elszamolasi

Helyes elszamolas Y kotelezettség Osszesen
A lefolytatdsara sz
megallapitasa o RntR a fennallasanak
torténd kotelezés PR

megallapitasa
Folyamatban 1évé tgyek januar 1-jén 0 0 3
Uj ugyek 9 2 4 15
Megismételt tUgyek 0 0 2
Lezart Gigyek 14 2 3 19
Folyamatban lévé tgyek december 31-én 0 0 1 1
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3. A KERELMEK BENYUJTASANAK MODJA AZ ALTALANOS UGYEKBEN

Viltozatlanul a postai Uton megkildétt és a személyesen leadott kérelmek dominalnak, de folyamatosan né az tgyfél-,
illetve hivatali kapun keresztil érkezett kérelmek szama.

3. abra
A kérelmek benyujtasanak modja

1 ' 0,1%; 3 db—
T
2019. 79,9%; 5,5%;
év 21705 db 186'db
T
T
2018. 80,7%; 6%;
év 2.728'db 203/d
(AL
40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

=1 Papir alapon postai Uton és tgyfélszolgalaton keresztil
[ Kormanyablakon keresztul

FZZ1 Pénzugyi Navigadtor Tandcsado Irodan keresztil

E==1 Elektronikusan tigyfélkapun, hivatali kapun keresztul
mm Online (OVR) platformon keresztiil

NG az igény a Pénzlgyi Navigator Tanacsado Irodak tanacsaddinak segitségnyujtasara. Népszerl a kérelmek eljuttatasa
a Kormanyablakokon keresztil. A Testulet nagy mértékben szeretne tamaszkodni a jovSben is a mind a Kormanyablakok,
mind a pénzligyi tanacsadok kozrem(ikddésére. Képezi és segédanyagokkal Iatja el az ottani Ggyintéz6ket annak érdekében,
hogy minél jobban és szinvonalasan ki tudjak szolgalni a hozzajuk forduldkat.

4. abra
Pénziigyi Navigator Tanacsado Irodak altal el6készitett kérelmek
(db)
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[C=32018. év 223 db
E==2019. év 252 db
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4. AKERELMEZOK LAKOHELY SZERINTI MEGOSZLASA AZ ALTALANOS UGYEKBEN

A legnagyobb aranyban valtozatlanul a Budapesten és Pest megyében él6k kérték a Testllet segitségét pénziigyi fogyasz-
téi jogvitdjuk megoldasaban. Az 6sszes kérelmez6hoz viszonyitott aranyuk 42,4 szazalékot ért el. Az el6z6 évhez képest

a Nyugat-dunantuli, a Dél-alféldi, és az Eszak-alféldi régié esetén tdrtént névekedés.

5. dbra

Beérkezett kérelmek megoszlasi aranya a kérelmezék lakohelye szerint régionként
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S 2 7 O 2 3 O e e s -
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- 35
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=1 2018. évi 0sszes Uigyszam aranyaban
E==1 2019. évi 6sszes ligyszam aranyaban

Dél-
Alféld
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Eszak-
Magyarorszag

45

30

- 25
- 20
- 15

10
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A Budapesten és Pest megyében lakohellyel rendelkez6 kérelmezd6k altal benyujtott beadvanyok ardnya a Testllet meg-
alakulasa éta minden évben meghaladta a KSH altal szamitott 0sszlakossagi ardnyt. 2019-ben a Zala megye teriiletén él6k

esetén is ez volt tapasztalhatd.

Beérkezett kérelmek a 2018. év 2019. év Osszlakossag
kérelmezSk lakShelye . i Osszes ligyszam . , Osszes iligyszam aranya
szerint Ugyszam arsnyaban Ugyszam ardnyaban KSH adat

Bacs-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-Abauj-Zemplén 178 5,26% 189 5,58% 6,91%
Budapest 919 27,17% 902 26,63% 17,28%
Csongrad 120 3,55% 126 3,72% 4,22%
Fejér 142 4,20% 128 3,78% 4,26%
Gy6r-Moson-Sopron 106 3,13% 110 3,25% 4,47%
Hajdu-Bihar 168 4,97% 175 5,17% 5,40%
Heves 96 2,84% 81 2,39% 3,11%
Jasz-Nagykun-Szolnok 76 2,25% 83 2,45% 3,90%
Komarom-Esztergom 101 2,99% 78 2,30% 3,12%
Nograd 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-Szatmar-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%
Kalfoldi 17 0,50% 17 0,50%
Ugyek 6sszesen 3382 100,00% 3387 100,00% 100,00%

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL » 2019

35



MAGYAR NEMZETI BANK

5. A FOGYASZTOI JOGVITAKBAN ERINTETT SZOLGALTATOK AZ ALTALANOS
UGYEKBEN

Viltozatlanul a hitelintézetek és a biztositok tgyfelei kértek legnagyobb szamban és aranyban jogorvoslatot. A kdvetelés-

kezel6kkel szembeni Ugyek ardnya 2,6 szazalékponttal emelkedett az el6z86 évhez képest.

6. dbra
A pénziigyi szolgaltatdk tipusai a kérelmekben

2,9%; 2%
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év 1.300.db 1207,db
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i 4,3%; : 22700
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2018, 37,4%; 38,5%; 6% 7/
év 1261.db 1297/db 540/db
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[ Hitelintézet

[ Biztositd

ZZA Pénzligyi vallalkozas — koveteléskezel§

E==1 Pénzlgyi vallalkozas — koveteléskezel6 nélkil
I Egyéb pénzigyi szolgaltato

= Nem pénzligyi szolgéltatd

Az egyes szolgaltatok az egyes ligytipusok vonatkozasaban az alabbiak szerint voltak érintettek:

7. abra
Ugytipusok aranya szolgaltato tipusonként
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Hitelintézet Biztositd Pénzligyi Pénzligyi Egyéb Nem
véllalkozds —  vallalkozéds — pénzugyi pénzligyi
koveteléskezel6 kovetelés- szolgaltatd szolgaltato

kezel6 nélkil
= Belfoldi békéltetési és online ligyek
[ Méltanyossagi ligyek
I Hataron atnyuld Ggyek
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Az ,egyéb” pénzligyi szolgaltatdi kategdriaba a biztositd egyesiiletek és befektetési szolgaltatok, a biztositasi tobbes Ugy-
nokok, az alkuszok, nyugdijpénztarak és egészségpénztarak, a pénzpiaci kbzvetiték és a pénzforgalmi intézmények lgyei
tartoztak. Az Ggyek tekintetében kozottik fennallé aranyokat a kovetkez6 abra mutatja.

8. abra
Az egyéb pénziigyi szolgaltatok

=1 Befektetési szolgaltatd
mm Befektetési alapkezel6
[ZZ3 Biztositasi tobbes ligynok
[ Egészségpénztar

N\
-N\
WWN“I""“H“H“H \\\ [ Nyugdijpénztar
/ AP mm Alkusz
’ 2%, E== Pénzforgalmi intézmény

13,4%;+131db
H"”H I Pénzpiaci kozvetits
|

6. KERELEMMEL ERINTETT TERMEKEK AZ ALTALANOS UGYEKBEN

A pénzpiaci ligyek szama tovabbra is a legnagyobb (1.933 lgy), majd a biztositasi tigyek kovetkeznek (1.250 ligy). A be-
fektetési szolgdltatasokkal kapcsolatos ligyek szama nétt, a pénztarakkal kapcsolatos jogvita is eggyel kevesebb volt, mint
a megel6z6 évben.

9. abra
A kérelemmel érintett termékek szektoronként
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=1 Pénzpiac termékei

[ Biztositdsi piac termékei
ZZZ Befektetési piac termékei
I Pénztari piac termékei
E== Nem pénzligyi termékek
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A kérelemmel érintett termékek vonatkozdsaban az egyes lgytipusok szerinti megoszIlas az aldbbiak szerint alakult:

10. abra
A kérelemmel érintett termékek ligytipusonként
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és online ligyek

=1 Pénzpiac termékei

[ Biztositasi piac termékei
ZZ71 Befektetési piac termékei
I Pénztari piac termékei
mm Nem pénzligyi termékek

7. A BEFOGADASI ARANY AZ ALTALANOS UGYEKBEN

A kérelmek 81,5 %-a — hidnypdtldssal vagy anélkil — befogadhatd és az eljdrdst megindithatd volt a kérelem beérkezését
kovetGen. A Pénziigyi Navigator Tandcsadd Irodahaldzat (PNTI) valamely tagja kozrem(ikodésével késziilt kérelmeknél
87%, az ligyfél- és hivatali kapun, valamint a kormanyablakok dltal atvett kérelmeknél egyarant 88%, az online platformon
keresztil érkezett Uigyek 100%-a volt befogadhatd.

11. abra
A befogadasi arany az altalanos ligyekben
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=3 Erdemben elbiralt, befogadott tigyek
E== Erdemi elbirdlasra nem alkalmas ligyek
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A befogadott altaldanos ligyeken beliil az egyes ligytipusok megoszlasi aranya az alabbiak szerint alakult:

12. abra
A befogadasi arany ligytipusonként
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E== Erdemi elbirdlasra nem alkalmas ligyek
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8. AZ ERDEMI ELBIRALASRA NEM ALKALMAS ALTALANOS UGYEK

611 lgyet kellett lezarni befogadas nélkiil. A lehetséges elutasitasi ok a hianypdtlas nem teljesitése, hataskoérhiany vagy
eljarasi akadaly. Valtozatlanul a legmagasabb a hianypdtlas nem teljesitése miatti elutasitasok szdama, ez az Gsszes alta-
lanos elutasitott ligy 57,8%-a. A hataskori hiany miatti elutasitas aranya 33% volt. Legkisebb aranyu az eljarasi akadaly
miatti megsziintetés. Az egyes ligytipusokon esetén az aranyok ettdl eltérnek. A méltanyossagi Ugyeknél a hianypdtlas
utan ligyek ardnya magasabb, a hataron atnyuld Ggyek esetén a szolgaltatoi aldvetés hidnya, mint eljardsi akadaly volt

a legnagyobb ardnyd megsziintetési ok.

Elutasitasi okok az érdemi elbiralasra nem alkalmas iigyeknél ligytipusonként
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Az altalanos ligyeket tekintve 353 ligyben keriilt sor hidnypdtlas utdni elutasitasra. 112 Ggyben érkezett valasz hianypot-
lasi felhivasra, de t6bb Gigyben ez nem volt elegendd az eljaras meginditasahoz. 241 ligyben szlint meg az eljaras amiatt,
hogy a hianypotlasi felhivasra nem érkezett semmilyen valasz. Telefoni érdeklédésre kidertlt, hogy sok esetben ennek
oka a felek kdzotti megegyezés volt.

Hidanypotlasi felhivas nem, vagy hianyos teljesitése 2019.év

Id6szakban befogadas nélkiil lezart tigyek 611
... ebbdl hianypdtlas utan elutasitva 353

Elutasitas okai:

HP felhivasra valaszolt 112
Megegyezett a szolgdltatdval 12
Nem alkalmas a befogadasra 45
Nem igazolta a panaszt 55

HP felhivasra nem valaszolt, 241
Megegyezett a szolgéltatdval 20
Nem volt panaszeljaras 44
Egyéb okbdl 72
Az ok nem ismert 105

Az érdemi elbiralas nélkil lezart altalanos Ugyek szamat a lezdrds oka szerint a kdvetkezd tablazat tartalmazza:

Erdemi elbiralas nélkiil lezart tigyek lezarasi okok szerint Ugyszam Arany
1. | Eljarasi akadaly miatti lezarasi okok, ebbdl: 56 9,17%
1.1 | afogyaszté a kérelem benyujtasat megel6z6en nem kisérelte meg a vitas ligy rendezését 12 1,96%

vagy eredménytelentl méltanyossagi kérelemmel élt (102. § (1) bek.)

1.2 |afelek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazoé ugyanazon jog irant

1.2.1 | a) a Pénzugyi Békéltets Testlet el6tt eljarast inditottak (107. § aa) pont) vagy 21 3,44%
1.2.2 | b) kozvetitéi eljarast inditottak (107. § ab pont), vagy 0 0,00%
1.2.3 | c) per van folyamatban vagy annak targydban mar jogerds itéletet hoztak (107. § ac) pont) 4 0,65%
1.3 | a felek kdzott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szdrmazd ugyanazon jog irdnti Ggyben fizetési 12 1,96%
meghagyas kibocsatdsara kerdlt sor (107. § b)
1.4 |ajogvita komolytalan vagy zaklato jellegil (107. § c) pont) 0 0%
1.5 |a hatdron atnyulé pénzigyi fogyasztdi jogvitdban a szolgéltatd a Testiilet eljdrasanak nem 7 1,15%
vetette ald magat (126. § (1) bek.)
2. | az gy nem minGsil fogyasztdi jogvitanak, illetve, ha a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet egyéb okbol 202 33,06%
nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara (107. § d)
3. | a kérelmezd a 104. § (5) bekezdésében meghatarozott hianypétlasi felhivast — az erre nyitva 353 57,77%
allé hatarid6ben — nem teljesitette (107. § e)
Osszesen 611 100,00%
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9. AZ ERDEMI ELBIRALAST KOVETOEN LEZART UGYEK EREDMENYEI

Az altalanos ligyek eredménye

Az év folyaman kezelt 3.968 altalanos ligybdl érdemi elbirdldst kovetSen 2.688 Ugyet zart le a Testllet. 835 egyezség,
9 kotelezés és 3 ajanlas sziiletett, ami a befogadds utdn lezart 2.688 ligyre vetitve 31,5%-0s ardnyt jelent.

Erdemi elbirdlast kovet6en lezart altalanos tigyek eredménye

Lezart ligyek eredménye Ug(y;;)ém Arany
Egyezség 835 31,06%
Kotelezés 9 0,33%
Ajanlas 3 0,11%
Megsziintet§ hatdrozat 1841 68,49%
Osszesen 2688 100%

Az eredmények ligytipusonként az aldbbiak szerint alakultak:

14. abra
Ugytipusok aranya a hatarozatoknal
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Egyezségek és kvazi egyezségek az altalanos ligyekben

A megkotott egyezségek aranya a hataron atnyuld ligyeknél volt a legmagasabb. Az eljarast megsziintet6 hatarozatok,
melyek mogott nincs egyezség, egyre kisebb aranyt képviselnek. A hataron atnyulé ligyek 69 szazaléka, a belféldi békél-
tetési és online Ugyek 44,8 szazaléka, a méltanyossagi Ggyek 47,2 szazaléka a kérelmez6k szamara kedvezd eredménnyel
zarult, ideértve a Testilet altal jovahagyott, Ugynevezett formalis egyezségeket és a formailag megsziintetéssel végz6dg,

egyezséget, megallapodast jelentd ligyeket is.
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15. abra
Erdemben elbiralt Gigyek eredménye ligytipusonként
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1 Egyezségek, kotelezések és ajanlasok
[ Eljarast megsziintetS hatarozat kozul a kvazi egyezségek
E==1 Eljarast megsziintet6 hatarozatok a kvazi egyezségek nélkiil

Ami a megkotott egyezség teljesitését illeti, a 835 egyezséghdl 684 ligyben telt le az év végéig a teljesités igazolasara nyitva
allé 60 nap. Minddssze 9 egyezséget jovahagyd hatarozat esetén nyilatkoztak ugy a pénzlgyi szolgaltatdk, hogy nem tudtak
teljesiteni a hatdrozatban vallaltakat. Ennek oka az volt, hogy a kérelmezd nem tett eleget a fizetési kotelezettségének.

Az egyezségben foglaltak teljesitésére hataridén belll az Gigyek 98,7 szazalékdban sor kerdilt.
Kotelezések és ajanlasok az altalanos tigyekben
Hitel- és pénzkolcson nyujtas ligy

A kérelmezd a kovetelés jogszer(iségét vitatta. Az eljarasban nemcsak a kéveteléskezelS, hanem a kélcsont nyujtéd jog-
el6d pénzlgyi szolgaltatd is részt vett, amely lehetdvé tette a tényallas teljes korl tisztazasat. Eszerint a kérelmezd néhai
édesapja kolcsonszerz&dést kotott a jogel6d pénziigyi szolgdltatdval, majd elhaldlozasat kovetGen a kdlcsonszerzédéshez
kapcsolddo hitelfedezeti biztositas alapjan a biztosito szolgaltatast teljesitett. A biztosité altal teljesitett 0sszeg azonban
nem nyujtott teljes mértékben fedezetet a pénzligyi szolgaltato altal nyilvantartott tartozasra, igy az, majd az engedmé-
nyezést kdvetden a koveteléskezelS, a fennmaradd tartozds megfizetésére szélitotta fel a kérelmezét, mint az elhunyt
adds 6rokosét. A kérelmez6 a tartozas torlését és az ligylet lezarasat kérte. A Testililet tobbek kozott megdllapitotta, hogy
a pénzlgyi szolgaltaté — figyelemmel a szerz6déses rendelkezésekre - nem megfelelGen jart el akkor, amikor a néhai
adds elhaldlozasat kovetden tovébbra is devizaban tartotta nyilvan a tartozast, a torlesztG-részleteket és annak részeként
kezelési koltséget terhelt ki és kényszerhitel-kamatot szamitott fel. A Testllet allaspontja szerint a biztositotdl beérkezett
0sszeg meghaladta a szerz8désbdl eredd, a szerz6déses rendelkezéseknek megfelel6en kalkuldlt tartozas 0sszegét, igy
a kérelmezd tartozds vitatdsdra vonatkozd kérelmét megalapozottnak taldlta. A koveteléskezelS az eljaras soran eseti
aldvetési nyilatkozatot tett. A kotelezést tartalmazo hatdrozat kotelezte az ligylet lezdrasara, valamint arra, hogy ezen
Ugybél eredéen a kérelmezbvel szemben a tovadbbiakban kovetelést ne tamasszon és errél a kérelmezG6t postai Uton,
tértivevényes levélben megkiildott cégszerlien aldirt nyilatkozatdban értesitse. A koveteléskezel6 a kotelezést tartalmazd
hatdrozatban foglaltakat teljesitette.

Lakas-el6takarékossagi betét iligy
A kérelmez6 még 2017-ben visszavonta az eredeti kedvezményezett jeldlést, majd 2018. oktéberét kdvetGen — a térvény-

modositas utan - a kedvezményezett személyének maddositasara vonatkozo nyilatkozatot terjesztett el6. A pénzigyi szol-
gdltato allitdsa szerint a Kincstartol azt a tajékoztatast kapta, hogy mivel a kérelmez6 addszama mdsik azonos termékhez
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kapcsoldddan ,foglalt”, ezért allami tdmogatas a szerz6dés utdn nem vehets igénybe, a kedvezményezett személyének
megvaltoztatdsdra sincs mar lehetdség, igy a megtakaritas kifizetését allami tdmogatas nélkil tudja csak a pénzigyi
szolgaltato teljesiteni. A kérelmez6 a teljes megtakaritdsi idGszakra vonatkozoan kérte az allami tamogatas jovairasat.
A Testiilet hatdrozataban megallapitotta, hogy a kérelmez6 a térvénymaddositast kovetGen is jogosult kedvezményezett
jelolsé nyilatkozatot tenni, amely alapjan a pénzligyi szolgaltatd, a vonatkozé jogszabalyi rendelkezések szerint a Magyar
Allamkincstdr részére torténd jelentés és az allami tdmogatas megigénylése irant intézkedni koteles. A Testiilet kotelezte
a pénziigyi szolgaltatoét, hogy a kérelmez6 kedvezményezett mddositasi nyilatkozata szerinti kedvezményezettet a Magyar
Allamkincstarnak jelentse le és igényelje vissza a pénziigyi szolgaltaté altal a Magyar Allamkincstarnak visszautalt allami
tdmogatast. A pénzligyi szolgaltato a kotelezést tartalmazo hatdrozatban foglaltakat teljesitette.

Hagyomanyos betéttel kapcsolatos ligy

A kérelmezd és a pénziigyi szolgaltatd kozott a 2008. évben betétszerz6dés jott [étre, mely alapjan a kérelmezd 200.000.-Ft
Osszeget helyezett el betétként eseti lekdtéssel 360 nap futamidével. A szerz6dés szerint a lekotési idS lejarta utan a szer-
z6dés megszlinik, a betét nem kamatozik tovabb. A betétes altal lejaratkor at nem vett Gsszeget a pénziigyi szolgaltatd
a szerz6dés megsz(inése utan felelds 6rzésbe veszi. Az ASZF-ben rogzitésre keriilt, hogy a betétként elhelyezett 6sszegek
visszafizetésére és a kamat kifizetésére vonatkozé kovetelés nem éviil el. A kérelmezd alldspontja szerint az 8sszeget nem
vette fel, hivatkozott arra, hogy birtokaban van az eredeti betéti okirat és kérte a betétdsszeg kamatokkal torténd kifizeté-
sét. A pénziigyi szolgdltatd ugy nyilatkozott, hogy a vonatkozd dokumentumok mar nem allnak, a térvényi rendelkezésekre
tekintettel nem allhatnak rendelkezésre, mert a betétosszeget a futamidé lejarta elGtt visszafizette, a kérelmezével ko-
rabban fennallt Gzleti kapcsolata megsztint. A kifizetés tényét anonimizalt, az Ggyfél adatait nem tartalmazé képernyGkép
csatoldsdval prébalta igazolni, melyet a Testlilet nem fogadott el és a kért betéti sszeg és annak kamatai kifizetésére
kotelezte a szolgdltatét. A pénziigyi szolgaltatd a dontéssel szemben jogorvoslattal (ellentmonddssal) élt, a peres eljaras
azonban a kérelmez6 intézkedésének, azaz keresetbenyujtds hidnydban meg sem indulhatott.

Eletbiztositasi ligy

A kérelmez6 és a pénzligyi szolgdltato jogelGdje kozott 1990-ben létrejott életbiztositasra a kérelmezd 2018-ban 10.000 Ft
0sszegl, majd 3.000.000 Ft 0sszeg( befizetést teljesitett. A pénziigyi szolgdltatd a két befizetés alapjan 100.000 Ft 6sszeget
a szerz8désre lekdnyvelt, majd a fennmaradd 2.910.000 Ft 0sszeget a kérelmezd részére visszautalta. A pénzligyi szolgaltato
hivatkozasa szerint a befizetések a kockdzati 6sszeg 100.000 Ft-ot meghaladd 6sszegli emelkedését eredményez§ valtozast
idézhettek volna elG, igy a vonatkozé szabalyzat alapjan jogosult volt kockazat-elbiralast végezni és annak alapjan a kezde-
ményezettre vonatkozoé valtoztatas iranti igényt egészben vagy részben visszautasitani. A kérelmezé kérelmében kiemelte,
hogy az életbiztositas kockazati biztositasi 0sszeg nélkil jott l1étre, a befizetés kizardlag a t6kedsszeget emelte meg, mely
esetben a pénzligyi szolgaltatonak nincs lehet&sége a visszautasitasra, a biztositas tékeértéke utan évi 7% kamatot garantal
a szolgdltatd. A Testllet megallapitotta, hogy a kérelmezd altal teljesitett befizetések nem érintették az életbiztositas koc-
kazati 6sszegét, igy a szolgaltatd a befizetés tekintetében nem volt jogosult kockdzat-elbirdlas lefolytatasara és a befizetés
visszautasitasara. A Testlilet a visszautasitott befizetés befogadasara és az id6kozben felmerilt kamatok elszdmoldasara
kotelezte a szolgdltatot. A jogszabalyi alavetésen alapuld kotelezéssel szemben a szolgéltatd ellentmondast terjesztett eld.

Balesetbiztositasi ligy

A kérelmez6, mint szerz6d6 és biztositott alkuszon keresztil baleset- és betegségbiztositasi szerz6dés megkotésére tett
ajanlatot a szolgdltatonal és befizette a dijelGirasnak megfeleld dijat. A pénzligyi szolgaltatd az ajanlatra 15 napon beliil
nem nyilatkozott, majd 60 napon beliil a kockazat-elbiralasi elGirdsaira hivatkozva elutasitotta az ajanlatot és a befizetett
dijat visszautalta. A kérelmezd a biztositét és az alkuszt is bevonta az eljarasba. Kérelmében sérelmezte, hogy a biztositd
az ajanlatara 15 napon beliil nem nyilatkozott, alldspontja szerint [étrejott a biztositasi szerz8dés, kérte a biztositdt a vo-
natkozo kotvény megkildésére kotelezni, az alkuszt kartéritésre kotelezni, amennyiben az ajanlat nem kerilt megfelel
id6ben és tartalommal benyujtasra a biztositdhoz. A szolgaltatod az eljards sordn arra hivatkozott, hogy az ajanlat elbiralasa
egészségligyi kockazatfelméréshez volt kotott, igy 60 napja volt annak elbirdlasra. Az alkusz igazolta, hogy a megfeleld
nyomtatvanyon, a kérelmez§ valaszai alapjan, az elGirt dij megfizetése mellett tovabbitotta az ajanlatot. A Testilet don-
tése szerint a biztositd nyilatkozatanak megtételére vonatkozé hataridd f6szabalyként az ajanlat beérkezésétél szamitott
15 nap, kivételesen, ha az ajanlat elbiralasa egészségligyi kockazat-felméréshez kotott, 60 nap, erre azonban a biztositéd
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csak akkor hivatkozhat, ha errél el6zetesen tajékoztatta a szerz6dd felet és a vizsgalatnak nemcsak a puszta lehetdsége
all fenn, hanem azt ténylegesen el is végzik. A Testlilet kotelezte a biztositét, hogy 15 napon belil a kérelmezé ajanlati
tartalmanak megfelelGen allitsa ki a biztositasi fedezetet igazold kotvényt és kildje meg a kérelmezé részére. Az alkusszal
szemben elGterjesztett, masodlagos kartéritési kérelmet nem talalta megalapozottnak. A jogszabdlyi alavetésen alapuld
kotelezést a szolgdltato teljesitette.

Pénzforgalmi szolgaltatasi ligyek

A fizetési szamlakhoz és a készpénz-helyettesité fizetési eszk6zok haszndlatdhoz kapcsoldoddan a jova nem hagyott fizetési
mlveletek témakorében a Testlilet 4 kotelezést és 3 ajanlast hozott. Az adott Ugyekben a kérelmez6k észlelték, hogy altaluk
jova nem hagyott, nem altaluk kezdeményezett tranzakciok keriltek terhelésre a szdmldjukon. A pénziigyi szolgaltatok-
nal tett eredménytelen panaszkezelési eljarast kovet6en kérték a Testllet el6tti eljarasban, hogy a pénziigyi szolgaltatd
téritse meg a vitatott tranzakcid 0sszegét. Az érintett eljarasok soran a Testllet megallapitotta, hogy a tranzakciok jova
helyreallitasi kotelezettség terheli. Dontéseiben a Testllet kimondta, hogy a pénzligyi szolgaltatéknak meg kell téritenitik
a kérelmezbk részére a jova nem hagyott fizetési m(iveletek szerinti 6sszegeket és a fizetési szamla tekintetében a terhelés
elétti dllapotot helyre kell allitaniuk azzal, hogy a jévairas értéknapja nem lehet kés6bbi, mint az a nap, amikor a jéva nem
hagyott fizetési m(ivelet teljesitése megtdrtént. A kotelezések tekintetében két esetben teljesitette a pénziigyi szolgaltatd
az abban foglaltakat, a masik két esetben ellentmonddssal élt, melynek folytan az eljaras perré alakult. Az ajanlasok koziil
egy esetben teljesitette a pénziigyi szolgaltaté az abban foglaltakat, mig két esetben megtamadta azt.

A megsziinteto hatarozatok az altalanos ligyekben

A Testulet 1.841 altalanos ligyet zart le eljarast megsziintetd hatarozattal. Ezek koziil 376 tgy eljarason kivili, ugynevezett
kvazi egyezség volt, melybdl 297 békéltetési ligyben, 75 méltanyossagi ligyben sziletett, 4 volt hatdron atnyulo szolgal-
tatdssal kapcsolatos. Belfoldi békéltetési és online ligyekben 79, méltanyossagi ligyben 51 olyan eset fordult el6, amikor
az eljaras megsziintetését a felek azért kérték, mert egymdssal egyeztetést kezdtek.

16. abra
Megsziintetési okok a belfoldi békéltetési és online ligyekben
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A méltanyossagi lUgyekben lefolytatott kozvetitGi eljards eredménye, hogy a megsziintet6 hatdrozatok 21 %-a kvazi
egyezséggel zarult, az eljarasok 15 %-aban a felek kozott az egyeztetések a megoldas keresése érdekében elkezd6dtek.
A megsziintetett eljardsok 17%-aban a szolgaltaté altal tett egyezségi javaslatot a kérelmezé nem fogadta el. 34 %-ban
a megszlintetésre azért keriilt sor, mert a szolgaltatd nem tett az (gy rendezése érdekében ajanlatot a kérelmezé irdnydba.
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17. abra
Megsziintetési okok a méltanyossagi ligyekben

=1 Kvazi egyezség

[ Visszavonta a szolgéltatéval
torténd egyeztetés miatt

E== A pénzligyi szolgaltaté nem
tett egyezségi ajanlatot

zZ3 Kérelmezé nem fogadta el
a pénzligyi szolgdltatd
egyezségi ajanlatat

I Egyéb megsziintetési ok

A hataron atnyulo lgyek esetén 4 tgyben kerilt sor eljarason kiviili egyezség megkotésre, tovabbi 5 ligyben pedig bizo-
nyitasi eljaras sziikségessége volt az elutasitds oka.

18. abra
Megsziintetési okok a hataron atnyulo ligyekben

3 Kvdazi egyezség

E==1 Lehetetlen, mert tovabbi
bizonyitasi eljarasra lenne
szlikség

[ Megalapozatlan

ZZ2 Egyéb megszlintetési ok

Az elszamolasi és forintositasi ligyek eredménye

A 19 lezart Ggybdl egy esetben sziiletett egyezség, két esetben kotelezést tartalmazod hatarozatot hozott a Testilet, 16
lgyben az eljards megsziintetésre keriilt.

Elszamolasi Uigyek ligytipus szerint 2018. évben (db)

153. ligytipus
Elszamolasi
kotelezettség Osszesen Arany
fennallasanak
megallapitasa

152. ligytipus

Panaszeljaras

lefolytatasara
torténd kotelezés

151. iigytipus
Az ligylezaras eredménye Helyes elszamolas
megallapitasa

Egyezségi hatdrozat 1 0 0 1 5%

Kotelezést tartalmazo hatdrozat 2 0 0 2 11%
Eljarast megszliintetd hatarozat 11 2 3 16 84%
Osszes lezart ligy 14 2 3 19 100%

10. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK, HATAROZATOK BiROSAGI MEGTAMADASA

A Testilet altal meghozott egyes dontésekkel szemben a Magyar Nemzeti Bankrdl szolé torvény kétféle, az elszdmolasi
torvény elszamolasi Ggyekben egy harmadik tipusu jogorvoslati lehetGséget biztosit. A Testiilet megalakulasa 6ta, azaz
2011. julius 1-t6l — az MNB torvény 116. § (2)(3) bekezdése szerint — van jogi lehetdség arra, hogy a kotelezést tartalmazo
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hatarozat és az ajanlas ellen hatdlyon kiviil helyezés lehet kérni a Févarosi Torvényszéktdl. Ez a fél részére tortént kézbe-
sitésétél szamitott tizendt napon belil lehetséges, ha:

a) a tanacs Osszetétele vagy eljarasa nem felelt meg e térvény rendelkezéseinek,
b) a Testiiletnek nem volt hataskore az eljarasra,
c) a kérelem meghallgatds nélkiili elutasitdsanak lett volna helye.

2017. januar 1. 6ta a Testulet egyezség hidnyaban akkor is kotelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha az adott tigyben
érintett pénzligyi szolgaltatd alavetési nyilatkozatot nem tett, de a kérelem megalapozott és a fogyasztd érvényesiteni
kivant igénye — sem a kérelemben, sem a kotelezést tartalmazd hatarozat meghozatalakor — nem haladja meg az egymillié
forintot. Ez az ugynevezett kdtelez6 vagy jogszabadlyi aldvetés, mely alapjan a meghozott hatarozattal szemben a fentiek-
6l eltéré jogorvoslati lehet&ség van. Ezt a jogorvoslati lehetGséget az MNB torvény 121-122. §-aiban foglalt szabalyok
biztositjak, melyek kimondjak, hogy az érintett pénziligyi szolgdltatd a hatdrozat kozlésétsl szamitott 15 napon beliil
ellentmonddssal élhet, és ha az kell§ id6ben érkezett és nincs elutasitasi ok (vagyis azt a Testiilet nem utasitja el), akkor
az el6terjesztett ellentmondas folytan az eljaras perré alakul, melyben a Testilet félként nem vesz részt. Jogszabalyon
alapuld kotelezést az emlitett jogszabalyhely hatalyban léte 6ta a Testilet mar tobb ligyben is hozott, néhannyal szemben
jogorvoslat benyujtasara is sor kerdlt.

A harmadik tipusu jogorvoslat az elszdmolasi torvény alapjan az elszdmolasi tigyekben a birdsag el6tti nemperes eljarast
rendeli jogorvoslati lehetdségként a fogyasztd lakdhelye szerint illetékes torvényszék teriiletén m(ikods jarasbirdsagok
el6tt. Ezek a nemperes eljarasok irasban zajlanak, személyes megjelenést nem igényelnek és eredményiik lehet a Testilet
hatarozatanak jovahagydsa, annak hatalyon kivil helyezése és a Testlilet Uj eljarasra utasitasa (megismételt eljaras) vagy
hatalyon kivil helyezés és Uj dontés meghozatala. A deviza alapu és forinthiteles elszamolasi ligyekkel szemben benyujthatd
jogorvoslati lehet&ségekrdl és a birdsagi nemperes eljarast meginditd lrlapokrél az alabbi linken tdjékozédhatnak az érin-
tettek: https://birosag.hu/polgari-eljaras/nyomtatvanyok/deviza-es-forinthitelek-elszamolasi-es-forintositasi-jogorvoslatai

2019. januar 1-jén két per volt folyamatban, melybdl az év folyaman lezarult az egyik per, az év sordn indult perekre
figyelemmel a 2019. december 31-én folyamatban Iév6 perek szama harom. A 2019. december 31-én folyamatban Iévé
mindharom pernek a Testllet olyan tartalmu ajanlasa a targya, mellyel a Testiilet azt ajanlotta, hogy az érintett bank
15 napon belil téritse meg adott kérelmezd részére az éltala jéva nem hagyott fizetési mUvelet(ek)bél ered6 Gsszeget,
valamint ezen 0sszeg vonatkozasaban a megterhelés el6tti allapotot allitsa helyre azzal, hogy a jovairas értéknapja nem
lehet késSbbi, mint az a nap, amikor a jova nem hagyott mivelet(ek) teljesitése megtortént.

Két perben az els6foku birdsag elutasitotta a bank keresetét. A birdsag megaéllapitotta egyrészrél, hogy a jogvitakkal érintett
fizetési mliveletek a kérelmez6k altal jéva nem hagyott mlveletek voltak, masrészt, hogy a bank nem bizonyitotta, hogy
a kérelmez6k sulyosan gondatlanul jartak el a fizetési miiveletekkel kapcsolatban, illetve azokat megel&zG6en. Az itéletekkel
szemben fellebbezésnek van helye.

Egy tovabbi ajanldssal szembeni pert kévetd fellilvizsgdlati eljarasban a Kdria, mint feltlvizsgalati birésag a masodfokd,
jogerds, a Testllet szdmara kedvezétlen itéletet hatdlyon kiviil helyezte, és a masodfoku birdsagot Uj eljarasra és Gj hataro-
zat hozataldra utasitotta. A Kuria osztotta a Testulet azon allaspontjat, miszerint a masodfoku birdsag formalis allaspontra
jutott akkor, amikor ugy vélte, hogy az ajanlas azért nem felel meg a jogszabdlyoknak, mert a kérelmezé nem toltotte ki
a kérelmét tartalmazd formanyomtatvanyt megfelelGen, és ezért a Testlletnek hidnypdtlast kellett volna kibocsatania,
a hidny pétlasanak elmaradasa esetén pedig az eljarasat meg kellett volna sziintetnie. A Kuria utasitasa szerint a megismé-
telt masodfoku eljarasban érdemben kell majd allast foglalnia a masodfoku birésagnak az elséfoku itélet ellen a Testilet
altal elGterjesztett fellebbezés, illetve a fellebbezési ellenkérelem keretein belil, mivel ez mindeddig nem tortént meg.

2019-ben egy, az ligyet véglegesen, pernyertességgel lezard birdsagi dontés érkezett be egy a Testiilet altal hozott ajan-
lassal kapcsolatban.

Egy folyamatban volt felllvizsgdlati eljarasban a Kuria a Testlilet szamara kedvezs jogerés itéletet hatdlyaban fenntartotta

ramutatva arra, hogy a Kuria vizsgalédasanak kizarélag olyan esetleges jogszabalysértés lehet a targya, mellyel kapcso-
latban a felllvizsgalatot el8terjeszt6 fél konkrétan megjeldli azt a jogszabalyi rendelkezést, melyet allaspontja szerint
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a jogerds itélet sért. A per felperese egy bank volt, a jogvitaval érintett fizetési mlveletek, melyek akként torténtek,
hogy tébb esetben a szamlatulajdonos személyi igazolvanyanak felhasznalasaval vettek fel készpénzt a szamlatulajdonos
szamlajardl, jéva nem hagyott fizetési mlveleteknek minésiltek. Az érintett Ggyfelet nem terhelte sulyos gondatlansag
a fizetési m(iveletekkel kapcsolatban.

A nemperes eljarasok az elszamolasi ligyekben

A deviza-, deviza alapu és forint hitelekkel kapcsolatos jogvitakban 10 nemperes eljaras kezdeményezésére iranyuld kérelem
érkezett. 10 jogerGsen befejezett nemperes eljarasrél kapott értesitést a Testilet az illetékes birdsagoktol.

A 2015-t61 2019. december 31-ig a Testilethez érkezett jogorvoslati igények szama 6sszesen 2.467 db volt. Ebbdl 2.453
lgyben az eljaro birésagok a jogerds dontésrdl kiildtek tajékoztatast, mig 14 Ggyben a nemperes eljards még az illetékes
birésagok el6tt nem zarult le

A 2015-2019. évek kozott jogerGsen befejezett 6sszes nem peres eljaras kozil az illetékes nem peres birésagok 603 lgyben
érdemi vizsgalat nélkul utasitottak el a kérelmet. Az érdemi fellilvizsgdlat eredményeként hozott 1.850 jogerds végzés
82 szazalékaban (1513 ligyben) a birésagok helyben hagytak a Testllet hatarozatait, Uj eljaras lefolytatasara 255 tgyben
(14 %) kotelezte a birdsag a Testiletet.

11. A MEGHALLGATASOK SZAMA AZ ALTALANOS UGYEKBEN

Az év soran 2.667 alkalommal keriilt sor meghallgatas tartasara, ebbdl 2.267 ligyben jart el egy testileti tag egyedill,
harom f6s tanacsban 400 alkalommal tortént békéltetés.

Meghallgatasok szama (db)

Osszes meghallgatas Egyes Tanacsos
Elsé meghallgatas 2329 2004 325
Folytatdlagos meghallgatas 338 263 75
Osszes meghallgatas 2667 2267 400

12. ATLAGOS UGYINTEZESI IDO

Az MNB torvény 112. § (5) bekezdése rendelkezik arrdl, hogy az eljarast annak meginduldsat kovetd kilencven napon belil
be kell fejezni. Ezt a hatarid6t a Testilet elndke legfeljebb harminc nappal hosszabbithatja meg.

19. abra
Atlagos ligyintézési id6
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Torvény szerinti, 2018. év 2019. év
az eljaras befejezésére
rendelkezésre all6 id6
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2019-ben a Testiilet elé kerilt pénziigyi fogyasztoi jogvitak lezarasara atlagosan 64 napra volt sziikség. A belfoldi békél-
tetési és online Ugyek atlagosan 63 nap alatt, a méltanyossagi Ugyek 67 nap alatt zarultak le, a hatdron atnyulé ligyek 76
napig tartottak.

Az elszamolasi igyekben atlagosan 101 nap volt szlikséges az ligy lezarasahoz.
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Ill. Szektoronkénti elemzés

1. A PENZPIACI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

2019-ben is, mint a korabbi évek tobbségében a pénzpiaci szektor Ugyei jelentették az Ugyek legnagyobb szamat és ara-
nyat. A kérelmek 57 szazaléka valamely pénzpiaci szerepl6 szolgaltatasaval kapcsolatos jogvita miatt indult. A pénzpiaci
szolgaltatasokhoz kapcsolodd kérelmek szama 1.933 volt, ami az el6z8 évhez képest 4,6 szazalékkal tobb. A legtobb
pénzpiaci ligy hitel és pénzkdlcsdn nyujtasdval volt kapcsolatos.

20. abra
Beérkezett pénzpiaci ligyek

0,4%; 8 db

1,0%; 20 db 0,1%; 2 db

E=—1 Hitel és pénzkédlcson

NN nyujtds

ANRNRRRRRNN [ Pénzforgalmi szolgéltatas

% NN PZZ] Betétgyljtés
NN E== Pénzlgyi lizing

NN I Egyéb pénzugyi

\» tevékenység

I Pénzigyi szolgaltatds
kozvetitése

A pénzpiaci Ugyek kétharmada belfoldi békéltetési és online ligy volt, egyharmada pedig méltanyossagi tigytipusba tarto-
zott. Hatdron atnyuld ligyként 11 kérelem érkezett. A lezart 1815 pénzpiaci tigy kozil 351 ligyben volt kénytelen a kérel-
met — hataskor hidnya, eljarasi akadaly vagy a hidnypdtlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlizése nélkil elutasitani
a Testllet.

A befogadott kérelmek 32 szdzalékaban, 6sszesen 466 lgyben a felek egyezséget kotottek. 7 Ggyben kotelezés, 3 ligyben
pedig ajanlas kiadasara kerilt sor. Tovabbi 239 lgyben a felek kozott eljarason kivil jott létre egyezség, illetve a pénz-
ugyi szolgdltato korabbi allaspontjat fellilvizsgalva 6nként teljesitette a kérelmezé teljes igényét. Ezekben az ligyekben
a felek kozos vagy a kérelmez6 egyoldalu kérelmére megsziintetésre keriilt az eljaras, a kérelmezé igénye szamara mégis
megnyugtaté rendezést nyert. Osszességében a pénzpiacot érinté kérelmek kérében a befogadott ligyek 48,8 szazaléka
a kérelmez6k szamara pozitiv eredménnyel zarult.

Erdemi elbiralast kdvetSen dsszesen 1464 pénzpiaci ligy keriilt lezarasra, melyek déntési tipusonkénti megoszlasat —
az egyes ugytipusokban is — a kdvetkez8 abra mutatja.
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21. abra
Lezart pénzpiaci ligyek Ggytipusonként
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Osszes Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hataron
pénzpiaci Ggy és online tigyek tgyek atnyulo tgyek

E==3 Eljarast megsziintetd hatarozatok a kvazi egyezségek nélkil
[ Eljarast megsziintetd hatarozat kozil a kvazi egyezségek
=1 Egyezségek, kotelezések és ajanlasok

1.1. Hitel- és pénzkolcsonnyujtas

A pénzpiaci szektort érintS lUgyek 62 szdzalékot meghaladd része (1216 ligy) hitel- és pénzkélcsonnyujtdssal, azon beldl
a kérelmek kozel fele jelzaloghitelekkel volt kapcsolatos. A kérelmek szamat tekintve a jelzaloghitelekkel kapcsolatos kérel-
meket a személyi kélcsonnel, a gépjarmuhitellel, a folydszamlahitellel és az aruhitellel kapcsolatos beadvanyok kévették.

22. abra
Beérkezett, hitel- és pénzkdlcsénnyujtasi tigyek

0,3%; 4db

=1 Jelzéloghitel
E== Személyi kdlcson
[ Gépjarmhitel
mmm Folydszamlahitel
m=m Aruhitel

I Z3loghitel

ZZ2A Egyéb hitel

A Testlilet 1.138 hitel és pénzkdlcsonnyujtassal kapcsolatos altalanos lgyet zart le az év végéig. Az érdemben elbiralt
894 ligybdl a hatarozattal jovahagyott egyezségek szdma 262 volt, ez 29,3%-ot jelent. Ezen kivil 1 kdtelezés is sziiletett.
Tovabbi 155 ligyben a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl kedvezéen alakult tigyek aranya
Osszesen 47 szazalékot tett ki.

1.1.1. Jelzaloghitel

A jelziloghiteleket érint6 kérelmekben el6fordult

— a kolcson folydsitasaval, illetéleg annak elmaradasaval kapcsolatos igény,

— deviza alapu kélcsonok forintositasaval, illetve annak elmaradasaval,

— az életbiztositasi 6sszeg kdlcsontartozasba vald betorlesztésével,

— addstars vagy fedezeti ingatlan kotelembdl torténé kiengedésével, illetSleg cseréjével,
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— az arfolyamkockazat viselésével, az arfolyamvaltozas tartozas 6sszegére gyakorolt hatdsardl valé nem megfelel§ tajé-
koztatassal,

—az ados altal teljesitett befizetések elszamolasaval, a biztositék felszabaditasaval, a fedezet biztositasara alapitott,
az ingatlannyilvantartasba bejegyzett zalogjog torléséhez vald hozzajarulassal, a hozzajarulas késedelmes kiadasaval,

—a szerz6déses dokumentdcid lgyfél rendelkezésére bocsatasdval,

— kamatok, koltségek, dijak felszamitdsaval, visszatéritésével,

—részleges és teljes el6torlesztéssel (végtorlesztéssel),

—mar elbirdlt és engedélyezett szerz6désmaddositasra vonatkozé okiratok elkészitésének, aldirasanak elmaraddsaval,

— a pénzligyi szolgaltato altal nyilvantartott tartozas 6sszegével,

— a szerz6dés pénzigyi szolgaltatd altali felmondasa jogszerliségének vitatasaval, illetéleg a felmondas kovetkeztében
esedékessé valt tartozds Osszegszerlségével,

—a kovetelés engedményezésének jogszerlségével, az engedményezett kdvetelés 6sszegével kapcsolatosan kialakult
jogyvita.

A kérelmek nagysagrendileg 6tod részének targya a tartozas pénziigyi szolgaltato altal nyilvantartott 6sszegének vala-
mely okbdl torténd vitatasa volt. Kérelmezdk tobbszor el6adtak, hogy a szerz6dés megkotésekor téves, nem megfelel
tajékoztatast kaptak valamely szerzdéses rendelkezést, a termék tulajdonsagait illetéen. Gyakran sérelmezték a kérel-
mezd8k a deviza alapon kotott szerz6désekbdl eredd tartozdsok vonatkozasaban az arfolyamvaltozas tartozds 6sszegére
gyakorolt hatasat, illet6leg az arfolyam kedvezGtlen valtozasa kdvetkeztében a tartozas 6sszege megemelkedésébdl ered6
kiilonbozeti 6sszeg teljes mértékben addsra terhelését, az arfolyamkockazatrol tortént nem megfeleld tajékoztatds nyuj-
tasat. KérelmezG6k hivatkoztak arra is, hogy a pénziigyi szolgaltaték nem mérték fel megfelelGen az ligyfelek tehervisel6
képességét, illetéleg a szerz6dés érvénytelenségére is alapitottak igényt. Minden olyan esetben, ahol a jogvita targya
a pénzligyi szolgaltato altal megallapitott torlesztérészlet 6sszege volt, az eljardsban a pénzugyi szolgaltatok altal vezetett
nyilvantartasok bemutatasara, egyeztetésére sor keriilt.

Egy esetben a kérelmez6 azt kifogasolta, hogy a gy(ijt6szamla hitelszerz6dés megsz(inését kovetben a torlesztbrészlet
Osszege jelentGsen megemelkedett. Kérelmében kiemelten sérelmezte azt, hogy nem érthetd szamara, hogyan szamolta
ki a pénziigyi szolgaltatd a torlesztérészleteinek alakulasat, a futamidd hosszat, kérdéseire nem kapott kielégité valaszt.
A pénzigyi szolgaltato arra hivatkozott, hogy a gy(jt6szamla hitelszerz8dés alapjan biztositott fizetéskdnnyitési id6szak
a szerz8dés szerinti 60 hdnapot kdvetéen befejez6dott és a futamidd hatralévs részében a kérelmezének a szerz6désen
nyilvantartott tartozasa az aktualis adatokkal Ujraszamitdsra kerilt, ezt kovet6en a vonatkozd jogszabdlyi rendelkezés
figyelembevételével mar normal havi torlesztérészlet keriilt megallapitasra. A jogszabaly pontosan meghatarozza, hogy
maximum milyen mértékben novekedhet a torlesztGrészlet nagysaga, és amennyiben ezzel az eredeti futamidd végén
maradna fenn tartozas, a szolgaltatdnak nincs mas lehetdsége, mint a futamid6t meghosszabbitani. A pénziigyi szolgaltatd
a meghallgatdson vallalta, hogy a kérelmez8 altal kért kimutatdsokat megkdlildi, amely alapjan a kérelmez§ ellendrizeti
annak tartalmat és el6terjesztheti esetleges konkrét kifogdsat. A pénziligyi szolgdltato altal benyujtott kimutatas tartalmat
a kérelmezd nem kifogdsolta, az eljards megsziintetésre kerdilt.

Volt eset, amelyben kérelmez6 azt sérelmezte, hogy bar a tartozasat visszafizette, a pénzlgyi szolgaltatd tovabbra is
tartozast tart nyilvan. A pénzigyi szolgaltatd elismerte, hogy a szerz6désben a tartozas Gsszege elirasra keriilt, és vallal-
ta, hogy a kérelmez§ részére szerz6désmodositast kiild. A kérelmez8 a szerz6désmaddositasban foglaltakat elfogadta és
az eljarasban a kérelmét visszavonta.

A Testllet javasolja az tGgyfeleknek, hogy minden olyan esetben amikor szamukra nem egyértelm( a t6ketartozas
vagy barmely a pénzligyi szolgaltaté altal felszamitott tétel, miel6bb kezdeményezzenek egyeztetést a pénzligyi
szolgaltatéval. Sok esetben a jogvita megolddsahoz az is elegendd, ha a szolgaltatd részletesen ismerteti és meg-
magyardzza a kérelmezé altal vitatott tételek alakulasat, annak okait.

Az el6torlesztéssel, végtorlesztéssel kapcsolatos tobb jogvitaban a kérelmez6k sérelmezték a pontatlan és elhiz6doé
Ggyintézést, mely miatt a szlikségesnél tobb alkalommal kellett megjelennilk a pénziigyi szolgaltaténal. Tobb esetben
el6adtak, hogy nem kaptak megfeleld tajékoztatast a végtorlesztés érdekében befizetend6 6sszeg nagysagarol, a tranzakcio
kapcsan felszamitasra kerul6 dijakroél. Ezzel a magatartdssal a pénziigyi szolgaltatok tobbletkoltséget okoztak szamukra.
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A pénzligyi szolgaltatd altal felszamitott végtorlesztési dij vitatdsa volt a targya annak az eljarasnak is, amelyben kérelmez6
kifogasolta, hogy bar a fioki ligyintéz6tdl azt a tajékoztatast kapta, hogy a végtorlesztés dijmentes, a pénzligyi szolgaltatd
mégis végtorlesztési dijat szamitott fel. A pénzligyi szolgaltatd arra hivatkozott, hogy a dijat a szerz6dés részét képezé
hirdetménye alapjan szamitotta fel, de vallalta, hogy megvizsgalja a dij visszatéritésének lehetdségét. A felek kozott az elja-
rasban egyezség jott [étre, amelynek keretében a kérelmez részére a sérelmezett végtorlesztési dij visszatéritésre keriilt.

Madsik tgyben a kérelmez§ azt sérelmezte, hogy a kdlcsonszerz&dés elGtorlesztését kovetben — az el6torlesztési doku-
mentumon szerepl6 6sszeg helyett — egy annal magasabb 6sszeg( részlet keriilt levonasra fizetési szamlajardl. A pénzigyi
szolgaltatd elismerte, hogy az el6torlesztési dokumentumon az el6torlesztést kovets torlesztérészlet valdban tévesen
kerilt feltintetésre. Arra hivatkozott, hogy az elStorlesztési értesit6ben azonban a kérelmezdt mar a helyes 6sszegli
torleszt6részletrdl tajékoztatta. Hivatkozott tovabba arra is, hogy az adminisztracios hiba nem alapozza meg azt, hogy
a kérelmezének alacsonyabb 6sszeget kelljen megfizetni, mint a tényleges tartozds. A felek kdzott az el6torlesztési dij
visszatéritésére vonatkozo egyezség jott létre.

Mindsitett fogyasztobarat kdlcsonszerz6désekhez kapcsoléddan képezte jogvita targyat az, hogy a pénzigyi szolgaltatd
nem folydsitotta a kdlcsont vagy annak utolso részletét. A folydsitas elmaraddsanak részben az volt az oka, hogy a kol-
csonszerz6dés nem tartalmazott valamely, a pénziigyi szolgaltato altal sziikségesnek tartott folyositasi feltételt, vagy azt
nem pontosan, az Ugylet sajatossagait figyelembevéve hatdrozta meg, amelynek kdvetkeztében a folydsitasi feltételek
az el6irt hatarid6ig nem teljesiltek. A pénziigyi szolgdltatdk ezekben az esetekben térekedtek a jogvita rendezésére,
a felek egyezséget kotottek részint a jogviszony fenntartdsa mellett, de volt arra is példa, hogy a kérelmez6 a szerz6déses
jogviszony fenntartdsat a tovabbiakban nem kivanta, igy annak megsziintetésében allapodtak meg a felek.

Nem nevezhetd gyakori Ugytipusnak, de el6fordultak olyan esetek, amelyekben a felek kozott a jogvita a pénzugyi szol-
galtatd altal biztositott, un. ,multi currency hitel” — tehat valtozd, tobbféle devizanemben is lehivhatd — Ugyletekkel
Osszefliggben alakultak ki, amikor a pénzligyi szolgaltaté nem tudott konzisztens levezetést adni a fennalld tartozasrol.
Ezek az atipikus lgyek valtozatos mddon zarultak.

A lakdscélu allami tdmogatdssal Osszefliggésben létrejott szerz6désekkel - kiegészit6 kamattdmogatds mellett nyujtott
kdlcson, adovisszatéritési tdmogatds és megellegezd kdlcsdn — kapcsolatos eljarasokban tébb ligyben megallapithatd
volt, hogy a pénziigyi szolgaltatd éveken keresztil nem tett Iépéseket sem a tamogatas visszakdvetelése, sem pedig a fo-
lyésitott 6sszeg atalakitasa irant. A kovetelés esedékessé valasat kovetGen évek teltek el az Gigyfelek értesitéséig —amely
tobb esetben csak a kérelmezbk fellépését kovetben tortént meg - az immaron késedelmi kamattal névelt tartozasrol.
Az eljarasok szinte minden esetben pozitiv eredménnyel zarultak, a felek egyezséget kotottek.

Tobb olyan ugy volt, amelyben a kérelmez&vel szemben nyilvantartott kdvetelést a pénziigyi szolgaltatd az eljaras megin-
ditdsat kovetben koveteléskezelre engedményezésre. Ezekben az eljdrasokban - sok esetben az engedményezé hitelezd
intézkedése kapcsan - az engedményes koveteléskezelS is részt vett. Minden esetben az egyeztetés megindult a felek
kozott, de tobb esetben egyértelm(ivé valt, hogy az eljaras lezdrasara elGirt torvényi hataridén beliil ezek az egyeztetések
nem folytathatdak le, ezért a felek kdzosen kérték az eljaras megsziintetését.

A 2019. évben lezart jelzaloghitel ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

1.1.2. Személyi koélcson
A személyi kolcsonokkel kapcsolatos ligyekre jellemzé volt, hogy a hitelezé pénziigyi szolgdltaté mar felmondta a felek

kozotti szerzGdést és a kdvetelés jogosultja engedményezés folytan koveteléskezeld lett. Fentiek okan ezen eljarasok
tobbsége a koveteléskezel6kkel szemben indult meg.
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A személyi kdlcsonoket érint6 belfoldi békéltetési ligyekben el6terjesztett kérelmek jelentGs részében vitattak a kérelme-
z6k a tartozas Osszegét, illetGleg fennallasat és kérték annak teljes vagy részleges torlését. Szamos ligy indult a kéltségek,
dijak kérelmezdk szerint jogtalan felszamitdsa okan is, valamint sérelmezték a szerz6dés felmonddsat. Tobb esetben
kérték az ligyfelek a pénzigyi szolgaltatoktdl szdamszaki kimutatas készitését, illetGleg a korabban megkildott kimutatas
korrigalasat a nyilvantartott tartozasukrdl, figyelemmel arra, hogy azt nem tartottak valdsnak, hivatkoztak a szerz6dés
érvénytelenségére, tovabba fordultak a Testilllethez szerz6déses dokumentacid kiaddsa érdekében is.

Kérelmezdk a fennalld tartozas vitatasa korében tobb esetben kérték a Testllettdl a pénziigyi szolgaltatéval fenndlld szerzé-
déses jogviszonyuk altalanos felllvizsgalatat, amelyre nincs lehet8ség. Az eljarasban a szolgaltaté altal mar vizsgalt panasz
alapjan hatarozott kérelmet sziikséges el6terjeszteni, amelynek targyaban egyezség létrejotte hianyaban dont a Testllet.

Az egyik Ugyben a kérelmez§ kérte a befizetések elszamoldsanak, a lekdnyvelések datumanak felllvizsgalatat, emellett
vitatta a késedelmi kamat és késedelmi dij jogszer(iségét. A pénzligyi szolgaltatod a vdlaszirataban, valamint a meghallga-
tadson ismertette a befizetések elszamolasanak rendjét, emellett elismerte, hogy egy alkalommal valéban nem megfelel6
tartalmu kimutatdst kildott a kérelmezének. A felek kozott egyezség jott létre.

Tobb ligyben vitattdk az tgyfelek a szerz6dés felmondasanak jogossagat arra hivatkozva, hogy a pénzigyi szolgaltatd
altal megszabott péthataridén belll teljesitették azt a hatralékos tartozast, amely 0sszeg a felmondas alapjat képezte,
vagy arra hivatkoztak, hogy nem kaptak meg a felmondd nyilatkozatot. A deviza alapu személyi kdlcsondknél sok esetben
sérelmezték, hogy a pénziigyi szolgaltatd nem valtotta at forintra a kdvetelést. Tobb esetben a szerz6dés felmonddsat ko-
vetden engedményezett kdvetelés elszamolasaval kapcsolatban nyujtottak be panaszt. Kérelmez&k vitattak a felszamitott
késedelmi kamat, ligyleti kamat, kezelési koltség, vagy barmely jogcimen felszamitott dijkbvetelés jogossagat.

Egy lgyben kérelmez6 annak megdllapitasat kérte, hogy a pénziigyi szolgdltatoval a fennalld tartozdsa rendezésére ko-
rabban megkotott részletfizetési megallapodasa hatdlyos, kérte befizetései megallapodasnak megfelelS lekbnyvelését és
fennallo tartozasa kérelme szerinti 6sszegben tortén6 megallapitdsat. A pénziigyi szolgaltatd a Testiilet eljarasaban dgy
nyilatkozott, hogy a megallapodast reaktivalta és egyezségi ajanlatot tett kérelmezének. Kérelmezd az ajanlatot nem fo-
gadta el, kérte a fennallo tartozasa 6sszegszer(i meghatarozasat és rogzitését. A pénzligyi szolgaltato az eljarasban vallalta
a kérelmez6 altal kért kimutatas elkészitését, amely alapjan a felek kozott egyezség jott [étre a tartozas kamatmentes
torlesztésére.

Tobb esetben sérelmezték az tgyfelek, hogy a pénziigyi szolgaltaté olyan szerzGdésre alapitva kivan kovetelést érvénye-
siteni vellik szemben, amelyet nem 6k kotottek, nem all rendelkezésiikre, igy annak tartalmat nem ismerik. Azokban
az esetekben, amelyekben a pénziigyi szolgaltato a szerz6déses dokumentaciét valamely okbdl nem tudta rendelkezésre
bocsatani, jellemzéen teljesitette kérelmezé ligylet lezardsara vonatkozé kérelmét. Amennyiben a szerz6déses dokumenta-
cié rendelkezésre allt, azokban az esetekben a pénziigyi szolgaltato altaldban ragaszkodott bizonyos mértékd teljesitéshez,
de nyitott volt a megegyezésre.

A Testilet javasolja a fogyasztoknak, hogy lehet8séglik szerint tegyenek meg mindent annak elkeriilésére, hogy
a kovetelés érvényesitése irdnt vellik szemben jogi eljards induljon. Keressék a pénzligyi szolgdltaténal a tartozas
rendezésére nyitva allé lehetGségeket.

Egyezséggel zarult az a kdlcsdnszamla lezarasaval kapcsolatos jogvita, amelyben a kérelmez6 azt sérelmezte, hogy a pénz-
Ugyi szolgaltatd bankfidkjat végtorlesztési szandékkal kereste fel és az ligyintéz8 szdbeli tajékoztatasanak megfelelGen
megfizette a fennallo teljes tartozasanak 6sszegét, ennek ellenére a kdlcsénszamla nem kerdilt lezarasra. A pénzigyi szol-
galtatd tulfizetésrdl sz616 értesité leveleit nem kapta meg, mivel azokat a pénzigyi szolgaltaté nem a bejelentett cimére
postazta. A pénzligyi szolgaltatd el6adta, hogy a bankfidkban az ligyintézd és a kérelmezé kozott széban elhangzottak
rekonstrudldsara nincs lehet6ség, a kérelmezd altal befizetett 60sszeg a szamlazarashoz sziikséges 6sszeget nem fedezte,
a kérelmez6 nem rendelkezett irdsban a végtorlesztésrdl, igy a pénziigyi szolgaltatd az Uzletszabalyzatnak megfelelGen
tulfizetésként kezelte az 6sszeget. Ugyanakkor a pénzlgyi szolgaltatd elismerte, hogy a szamlaval kapcsolatos leveleket
a kérelmezb azért nem kapta meg mert a rendszerében technikai hiba miatt rossz cim kerilt rogzitésre.
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A Testlilet javasolja a fogyasztoknak, hogy a bankfidki ligyintézés sordn minden esetben kérjenek az adott tranz-
akcio, lgylet — példaul adott esetben a végtorlesztés és szdmlazards - megtorténtét igazolé dokumentumot és azt
Grizzék meg, egy esetleges késGbbi jogvita kialakuldasanak elkerilése érdekében.

A 2019. évben lezart személyi kélcson ligyek eredménye

ebbdl ebbdl
ELINTEZE.IT ﬁGY u : - : u -

1.1.3. Gépjarmdihitel

Az eljarasok alapjat képezs szerz6dések jellemz&en deviza alapu szerz8dések voltak, amelyekkel kapcsolatban a kérel-
mezbknek fizetési nehézségeik keletkeztek. Tulnyomo részben a tartozas 6sszegével, futamidd hosszabbitassal, ritkabban
a szerz6dés érvénytelensége és torzskonyv kiadasa kdrében érkeztek kérelmek. Az Gigyek tébbségében a szerz6dés mar fel-
mondasra kerilt. A jogvita sok esetben a forintositds soran meghatarozott tartozas nagysaga miatt alakult ki. A kérelmez&k
nem tudtak elfogadni, hogy a tartozasuk gyakran kdzel azonos 6sszegli volt, mint a szerz6déskotéskor meghatdrozott forint
Osszeg, illetve esetenként forintban meghatarozva meg is haladja a folydsitottat. Nem tudtak elfogadni. hogy amennyiben
a megkotott hitelszerz6dés szerint fix torlesztGrészletet fizetnek, akkor az arfolyamvaltozas kovetkezményeként a hosszu
futamidd és rendszeres befizetéseik ellenére a téketartozds nem csokkent az altaluk elvart mértékben. A kérelmezék tobb-
nyire a gépjarm( jelenkori értékét viszonyitottak a fennalld tartozas 6sszegéhez és ugy gondoltak, hogy mivel a tartozas
Osszege magasabb (sok esetben tobbszorose) a gépjarmd értékének, tgy a kimutatott tartozas nem valds. El6fordult, hogy
a kérelmez6k a deviza alapu hitelek vonatkozasaban a szerz6dés érvénytelenségére vagy részleges érvénytelenségére
hivatkozva annak a megallapitasat kérték, hogy a szerz6désbél eredéen fennallé pénziigyi szolgaltatoi kdvetelés nem
jogos, tovabbi tartozasuk nem all fenn, a szerz6désben foglalt kdtelezettségiiket teljesitették. Gyakori hivatkozas volt,
hogy az arfolyamfolyamemelkedéssel jard kockazatrdl, az arfolyamemelkedés varhaté mértékérdl a szerz6déskotéskor
megfeleld, pontos és laikus szdmara is megérthetd tajékoztatdst nem kaptak az addsok.

Kérelmezd6k oldalan fokozottan megfigyelhets volt a megoldaskeresés, szerettek volna, akar méltanyossagi szempontok
figyelembevétele mellett, megegyezésre jutni a pénziigyi szolgdltatéval a tartozas rendezésérdl, fizetéskonnyités lehe-
t6ségérdl. A szolgaltatdk tobbnyire nyitottak voltak a megegyezésre, a felmondott szerz6dések esetén fizetéskonnyitést
biztositottak a kérelmezéknek.

Amennyiben a kérelmez6 olyan egyezségi ajanlatot tett a hitelligylet lezardsara, amely a pénzigyi szolgdltaté szamara
is elfogadhatd volt, a felek egyezséggel tudtak a jogvitdjukat lezarni. Megallapithatd, hogy amennyiben nem volt lejart
tartozas, azaz a kérelmez6 a szerz8dés szerint fizette a torlesztérészleteket, a pénziigyi szolgdltato a tartozas teljes, vagy
részbeni elengedésére vonatkozd kérést elutasitotta.

Az eljarasok sordn megkotott egyezségekben a pénziigyi szolgaltatok jellemz&en a jarulék cimén fennallé tartozas egy részét
elengedve a fennmaradd 6sszeg teljesitésére részletfizetési kedvezményt nyujtottak a kérelmez6knek. A gépjarmdhitelek
korében a kovetelés engedményezése kevésbé volt jellemzG, az eredeti hitelez6k kezelték a kdvetelést, a kérelmez6k
vellk kotottek egyezséget.

Egyik egyezséggel zarult Ugyben kérelmezd és a pénzligyi szolgaltatd kozott kdlcsonszerzEdés jott létre Gj gépjarm va-
sarlasanak finanszirozasara. Kérelmez8 szamara egyedi finanszirozasi ajanlat készult, amely 36 honapos futamidére szolt,
utolsé emelt torleszt6részlettel, melynek 6sszege 1.150.000,- Ft-ban keriilt meghatarozasra. Kérelmez6 a szerz6dés meg-
kotését kovet6en panaszaban sérelmezte, hogy a pénziigyi szolgaltaté nem megfelelGen allapitotta meg a kamatmértéket.
A meghallgatdson hivatkozott arra, hogy nem kapott részletes tdjékoztatast a szerz6dés alairasakor annak feltételeirdl,
siirgették az aldirdsat, igy nem volt lehetGsége attanulmanyozni a szerz6dést. Annak tudataban irta ald azt, hogy az fix
torlesztérészleteket tartalmaz és fix kamatozasu a kolcson. Nem tisztaztak vele az annuitas lényegét és fogalmat, az utolsd
nagy Osszegl torlesztérészletet. A felek kozott az eljardasban egyezség jott |étre, megdllapodtak abban, hogy a pénziigyi
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szolgdltatd az utolsé emelt torleszt6részlet 6sszegét, 850.000,- Ft-ban allapitja meg, az ezt meghaladd 300.000,- Ft 6sz-
szeget elengedi, a szerz6dés egyéb rendelkezéseinek valtozatlanul tartdsa mellett.

A deviza alapu, havi fix torleszt6 részletd, valtozd kamatozasu konstrukcidk esetén a kérelmezdk tébbszor kérték a szerz8dés
id6beli hatdlyanak lejartara hivatkozva a szerz6dés megsziinését. Ezekben az tigyekben ritkan valamely elszamolasi hibat,
vagy adminisztracids hibat, vagy téves informacidadast elismerve, de nagyobb résziikben inkabb méltanyossagi alapon
(a kérelemben meghatérozott igény elfogadasa/elismerése nélkiil) szilettek egyezségek.

A 2019. évben lezart gépjarmiihitel ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY u -

1.1.4. Folyészamlahitel

A fizetési szamlahoz kapcsolddo, rulirozo (feltolt6do) jellegd, ujra felhasznalhatd folydszamlahitel-kerettel kapcsolatos
ligyek nagyobb részében a problémak abbdl adddtak, hogy a kérelmezSk rendezni kivantdk a folydszamlahitelbdl eredé
tartozasukat, azonban arra a pénzligyi szolgaltatéval kotott mas kélcson vagy egyéb szerz6déshdl eredd lejart tartozas
fenndllasa miatt nem volt lehet6ségilik. A pénziigyi szolgaltatd ugyanis a bankszamlara torténd befizetéseket a szerz6-
désre és az annak részét képez6 Uzletszabalyzatra hivatkozédssal a lejart egyéb kolcsontartozds/lejart bankszamlatartozas
torlesztéseként szamolta el.

Volt példaul eset, amelyben kérelmez6 azt kifogdsolta, hogy 15 éven keresztiil nem kapott megkeresést a szerz6déssel
kapcsolatban, allaspontja szerint a kbvetelés eléviilt. A pénzlgyi szolgdltatdval eljardson kivil megallapodtak egydsszegl
tartozas rendezésben.

A 2019. évben lezart folydszamlahitel ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY (_I

1.1.5. Aruhitel

A fogyaszték a mindennapi életiikben haszndlt felszerelési targyak, tartds fogyasztasi cikkek megvdsarlasahoz, egyes
szolgaltatasok eléréséhez aruhiteleket vesznek igénybe. A Testilet tapasztalatai szerint az aruhitel altalanos m(ikodési
elvei ismertek a fogyasztdk el6tt, a termékre vonatkozd szerz6dések jellemz&en atlathatdk, és a folydsitott kolcsonok
tipikusan kisosszegliek. Ez is magyarazhatja, hogy az aruhiteleket érintd, a Testllet el6tt rendezni kivant jogvitak szdama
nagysagrendileg kevesebb, mint az egyéb, jellemzden Osszetettebb szerz6déseken alapuld, nagyobb 6sszegl jelzaloghi-
telek, gépjarmdhitelek, vagy személyi kdlcsénok esetében.

Az aruhitelekhez kapcsoldddan el6terjesztett kérelmekben a kérelmezdk elsGsorban a pénziigyi szolgaltatok altal kovetelt
tGke Gsszegét, a tartozasra felszamitott kamatot, a befizetett torlesztérészletek elszamoldsat vitattak.

Az eljardsok tulnyomo része azért keriilt megsziintetésre, mert a kérelmezdk visszavontak kérelmiiket, vagy a kérelmez6
és a pénzligyi szolgaltatd kozosen kérték az eljaras megsziintetését arra tekintettel, hogy a felek eljarason kivil megalla-
podtak, vagy a pénziigyi szolgdltato teljesitette a kérelmezé kérelmét, illet6leg tovabbi egyeztetést tartottak indokoltnak
az Ggy mindkét fél szamara kedvezd megoldasa érdekében.
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A Testlilet javasolja a fogyasztdknak, hogy veliik szemben az altaluk jogalapjaban vitatott kovetelések érvényesi-
tése irdnt indult peres vagy peren kivili eljarasokban hatarid6ben tegyék meg a sziikséges intézkedéseket, mert
mulasztasuk rajuk nézve sulyos hatrannyal, esetlegesen jogvesztés kovetkezményével jarhat.

A hitel- és pénzkdlcsénnyujtas korében keletkezett tUgyekre altalanos érvénnyel megallapithatd, hogy a kedvezmény
nyujtdsa, annak mértéke nagymértékben fliggott attdl, hogy a pénziigyi szolgaltatd a kdvetelése érvényesitése irant
kezdeményezett-e jogi eljarast, vagy sem. Amennyiben jogi eljaras volt folyamatban, amelyben végrehajthaté hatarozat
szliletett, vagy mar birdsagi végrehaijtasi eljaras is indult, gy jellemz&en nagyobb mérték( térilést vartak el esetlegesen
révidebb id6tartam alatt.

Tobb példa volt arra, hogy a pénziigyi szolgaltatd az eljaras megindulasardl tortént tudomasszerzést kovetden fellilvizsgalta
az Ugyet és korabbi elutasitd dontését megvaltoztatva teljesitette a kérelmet, vagy olyan tartalmu egyezségi ajanlatot tett

kérelmezének a Testlilethez benyujtott valaszirataban, amelyet kérelmezé valtoztatas nélkil elfogadott.

Ezekben az Ggyekben a Testllet altal tlizott meghallgatas megtartasara nem volt sziikség, a Testilet az elsé esettipusban
eljarast megszlintet6 hatdrozattal, a masodik esettipusban egyezséget jovahagyo hatdrozattal zarta le az eljarast.

= -

A 2019. évben lezart aruhitellel kapcsolatos iigyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_)

1.2. A pénzforgalommal kapcsolatos szolgaltatasok

A pénzpiachoz tartozod ligyek kozott a hitelligyeket kbvetSen a legtobb kérelem (558 db) a pénzforgalmi szolgdltatasokkal
kapcsolatosan érkezett.

23. dbra
Beérkezett, pénzforgalmi szolgaltatasi ligyek

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

[ Fizetési szamla
E==1 Betéti (debit) kartya
[ Hitelkdrtya

[ZZ2 SZEP kartya

[ Egyéb

A pénzforgalmi szolgaltatasokkal kapcsolatos tigyek tilnyomé tobbségiikben a korabbi évek sajatosagait mutattak. Uj
tipusu jogvitaként jelentkeztek a jéva nem hagyott fizetési miveletekhez kapcsolédé Gigyek, melyekben a Testilet tobb
kotelezést és ajanlast is megfogalmazott. Ezek a jogvitak a fizetési szamldkhoz, a betéti kartyam(iveletekhez és az egyes
banki mobilalkalmazasok haszndlatdhoz kapcsolddnak. Sok tgyben illetéktelen harmadik személyek az tigyfelet megté-
vesztve, csalard mdédon, adathaldsz e-mailek Utjan, a bank belépési oldalahoz hasonlité un. fliggdny-oldalon szerzik meg
az ugyfél bankkartyajanak adatait, a netbanki belépési informacidkat vagy a mobilalkalmazas regisztracidjahoz sziikséges
adatokat. Az Eurdpai Parlament és Tanacs 2015/2366 szamu, belsd piaci szolgaltatasokrol sz616, ugynevezett PSD2 irdnyelve
2018. januar 13-an lépett hatalyba. A pénzforgalmi szolgaltatds nyujtasardl sz6l6 2009. évi LXXXV. térvény (Pft.) szdmos
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rendelkezése ugyanezen naptdl kezd6dGen jelent6sen mddosult. A mddositas érintette a Pft. IX. fejezetében a fizetési
mveletek helyesbitése, a felelGsségi és karviselési szabalyok rendelkezéseit is.

A Pft. alapjan fizetési mlivelet teljesitésére — a hatdsagi atutalas és az atutaldsi végzés alapjan végzett atutalas kivételével
— akkor keriilhet sor, ha azt a fizet6 fél el6zetesen jévahagyta. A felek a keretszerz6désben megallapodhatnak arrdl, hogy
a jovahagyas utdlagos is lehet. Az ligyfelek a jogszabaly altal meghatarozott id6pontig kezdeményezhetik az altaluk jova
nem hagyott vagy a jévahagyott, de hibasan teljesitett fizetési mivelet helyesbitését. Amennyiben az ligyfél ilyen tartalmu
bejelentéssel él, a pénzforgalmi szolgaltaténak kell bizonyitani — tobbek kdzott —, hogy a fizetési miveletet a fizets fél
jovahagyta. A Pft. kimondja azt is, hogy amennyiben a fizetd fél a jova nem hagyott fizetési mivelet helyesbitése iranti
kérelmet nyujt be, a készpénz-helyettesité fizetési eszkéz hasznalata Gnmagaban nem bizonyitja, hogy az tgyfél csalard
médon jart el, vagy a fizetési mUveletet jévahagyta, vagy a Pft. 40. § (1) és (2) bekezdésében meghatarozott kotelezettsé-
get szdndékosan vagy sulyosan gondatlanul megszegte. Ez esetben a pénzforgalmi szolgaltatdnak kell bizonyitania, hogy
az Ugyfél csaldard modon jart el, vagy a Pft. 40. § (1) és (2) bekezdésében meghatarozott kotelezettségét szandékosan vagy
sulyosan gondatlanul megszegte.

A j6va nem hagyott fizetési m(ivelet teljesitése esetén a fizet6 fél fizetési szamlajat vezetd pénzforgalmi szolgaltato — ki-
véve, ha az adott helyzetben ésszer(i okbdl csaldsra gyanakszik, és ezen okrdl irdsban tdjékoztatja a Felligyeletet — koteles
azutan, hogy tudomast szerzett vagy tajékoztattak a miveletrél, haladéktalanul, de legkésébb az ezt kdvet6 munkanap
végéig megtériteni a fizet6 fél részére a jova nem hagyott fizetési mlivelet 0sszegét, és a fizetési szdmla tekintetében
a megterhelés el6tti allapotot helyredllitani azzal, hogy a jovairas értéknapja nem lehet késGbbi, mint az a nap, amikor
a jova nem hagyott fizetési miivelet teljesitése megtortént.

Olyan jova nem hagyott fizetési miveletek vonatkozasaban azonban, amelyek a fizetd fél birtokabdl kikerilt vagy ellopott
készpénz-helyettesits fizetési eszkodzzel torténtek vagy a készpénz-helyettesitd fizetési eszkoz jogosulatlan hasznalatabdl
erednek, a fizetd fél viseli tizendtezer forintnak megfelel§ 0sszegig a kart a szamlajat vezet6 pénzforgalmi szolgdltaténak
torténd bejelentés megtételét megel6z6en. A jogszabdly altal meghatarozott korben — igy, ha készpénz-helyettesité fize-
tési eszkoz ellopasat, birtokbodl torténd kikeriilését vagy jogosulatlan hasznalatat a fizetd fél a fizetési m(ivelet teljesitését
megel6z6en nem észlelhette - nem terheli a fizet6 felet kar a Pft. 45. § (1) bekezdésében meghatarozott tizenotezer
forintnak megfelel6 6sszeghatarig.

A pénzforgalmi szolgaltatd mentesiilhet a felel6ssége aldl, ha bizonyitja, hogy a jova nem hagyott fizetési mivelettel
Osszefliggésben keletkezett kart a fizet6 fél csalard mdédon eljarva, vagy az tgyfél a Pft. 40. § (1) és (2) bekezdésében
elGirt kotelezettségeinek szandékos vagy sulyosan gondatlan megszegésével okozta. A mentesilési szabalyok alapjan
a fogyasztdkat (fizet6 felet) két alapvets és fontos kotelezettség terheli, amely kapcsan felmerilhet a fogyaszto felelGssége
és karviselése. Egyrészt az lgyfél, valamint az ligyfél fizetési szamlaja felett rendelkezésre jogosult koteles a készpénz-
helyettesité fizetési eszkdzt a keretszerz6désben foglaltak szerint hasznalni, és a készpénz-helyettesit fizetési eszkoz és
annak haszndlatahoz sziikséges személyes hitelesitési adatai (PIN kdd) biztonsdgban tartdsa érdekében az adott helyzetben
altaldban elvarhaté magatartast tanusitani. A jogszabaly alapjan elvart magatartas, hogy az tgyfél nem oszthatja meg
senkivel (ideértve csalddtagjait, baratait, Uzlet- vagy munkatarsait) a készpénz-helyettesité fizetési eszkoz hasznalatahoz
szlikséges biztonsagi kddot, érzékeny fizetési adatait (olyan adatok, amelyek csalas elkdvetésére alkalmazhatdk, ideért-
ve a személyes hitelesitési adatokat is), azt nem jegyezheti le irdsban és nem tarthatja a készpénz-helyettesitd fizetési
eszkoz kozelében. Masrészt az ligyfél fizetési szamldja felett rendelkezésre jogosult a pénzforgalmi szolgdltatédnak vagy
az altala megjeldlt harmadik félnek haladéktalanul koteles bejelenteni, ha észleli a készpénz-helyettesité fizetési eszkoz
birtokabdl torténd kikertlését, ellopasat, valamint jogosulatlan vagy jévd nem hagyott hasznalatat. A rendelkezés célja
az, hogy azonnali jelzés esetén a szamlavezetének lehetGsége legyen arra, hogy megtehesse a sziikséges biztonsagi in-
tézkedéseket a tovabbi jogosulatlan hasznalat megakadalyozasa érdekében. Ezekkel a szabdlyokkal 6sszefliggésben tobb
eljarast is kezdeményeztek a kérelmezgk.

Evek Ota visszatérs jelenség, hogy adathaldszat soran a csaldk a személyes banki azonositok megszerzése érdekében
a bank nevében telefonhivdssal, e-mailben, sms-ben veszik ra a szdmlatulajdonost a banki m(iveletekhez szlikséges titkos
azonositok megadasara. El6fordul az is, hogy e-mailen egy artd szandéku virust vagy kémprogramot elhelyezé ,banki
alkalmazas” letoltését kérik vagy a gyanutlan Ggyfeleket az eredetire megtévesztésig hasonlitd, de valéjaban hamis inter-
netbanki oldalra (,figgdnyoldal”) csaljak. Ezt kdvetSen az ligyfelek csak akkor szembesiinek azzal, hogy csalds dldozatai
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lettek, amikor utélagosan értesiilnek arrdl, hogy a fizetési szamldjukon altaluk jova nem hagyott tranzakcié tortént. Szamos
olyan ligy volt, ahol ismeretlen személyek arra alkalmas mobil eszkdzre letoltott alkalmazason keresztiil az internetes szol-
galtatds szamlakorébe bevont szamlan, az Gigyfél tudomasa és jovahagyasa nélkll banki dtutalast végeztek az ligyfél altal
nem ismert kedvezményezett jogi vagy természetes személyek javara. Az érintettek ezekben az esetekben a tudomasukra
jutast kovetS6en haladéktalanul bejelentést tettek a pénziigyi szolgdltato részére és kérték az altaluk jova nem hagyott
fizetési miveletek helyesbitését. A pénziigyi szolgaltatok az lgyek kivizsgaldsat kdvet6en sokszor arra az allaspontra
jutottak, hogy a felelGsségiiket nem ismerik el és nem irjak jova a hidnyzé 6sszeget. Ezen elutasitast kovet6en fordultak
az Ugyfelek a Testilethez.

A Testiilet az egyes lgyekben figyelembe vette, hogy Pft. alapjan a bizonyitasi kotelezettség a pénzforgalmi szolgaltatot
terheli, illetve a bizonyitas sikertelenségének jogkdvetkezményeit neki kell viselnie. A pénzforgalmi szolgaltaténak kell
egyrészt bizonyitania azt, hogy a fizetési m(iveletet a fizets fél jovahagyta azzal, hogy jogszabaly értelmében a készpénz-
helyettesité fizetési eszkdz hasznalata (a mobilalkalmazas vagy a bankkartya hasznalata) 6nmagaban ezt nem bizonyitja.
A Testulet allaspontja szerint a jovahagyas fizet6 fél altali megadasanak vizsgalata mindig egyedi konkrét vizsgalatot kove-
tel meg. Nem fogadta el bizonyitékként a pénziigyi szolgdltatd azon hivatkozasat, hogy a fizetési m(ivelet szerz6désszer(
jovahagyasa esetén vélelmezni kell, hogy a miveletet a fizets fél jévahagyta. Véleménye szerint a vélelem nem egyenld
a kétséget kizaro bizonyitassal, mdasrészt azért sem vélelmezhetd a fizetési mivelet fizet6 fél altali jovahagydsa, mert
a pénzlgyi szolgaltatd maga is azt allitotta, hogy a fizet6 fél csalds aldozata lett.

A Pft. értelmében a jova nem hagyott fizetési mivelet esetén a pénziigyi szolgaltatd csak akkor mentesil a felelGsség aldl,
amennyiben bizonyitja, hogy a jova nem hagyott fizetési mlvelettel 6sszefliggésben keletkezett kart a fizetd fél csalard
maodon eljarva okozta, vagy a kart az Ggyfél a jogszabdlyban meghatarozott kitelezettségeinek szdndékos vagy sulyosan
gondatlan megszegésének eredménye. Itt is irdnyadd, hogy a készpénz-helyettesit6 fizetési eszkdz hasznalata Gnmagaban
nem elegendd bizonyiték a szolgdltatd mentesiiléséhez, a szolgaltatdnak a felel6sség aldli mentesiiléséhez tobbletbizonyi-
tékot kell szolgdltatnia. A pénzforgalmi szolgaltatonak tovabbd nem elég bizonyitania a kotelezettségszegést, annak tgyfél
altali szandékos vagy sulyosan gondatlan voltdt kell igazolnia. A Testilet allaspontja szerint a pénzforgalmi szolgaltaténak
minden egyes esetben egyedileg kell vizsgalnia az Ggyfele magatartdsat és a bizonyitasi kotelezettségének akkor tesz eleget,
ha az altala hivatkozott bizonyiték a fizetd fél személyére szabott és kétséget kizardan kizarja mas kozrehatas lehetségét.

A fenti felel6sségi szabalyok érintik a bankkartyakkal végrehajtott fizetési m(iveleteket is. Szdmos olyan ligyben fordultak
tgyfelek a Testllethez, amikor ismeretlen személyek bankkartya adatok felhaszndldsaval az ligyfél altal jova nem hagyott
internetes vasarlasokat vagy a bankkartya eltulajdonitasaval ATM miiveleteket hajtottak végre. A Testilet az ilyen tUgyek-
ben azt vizsgalta, hogy a kérdéses fizetési mlveletet a fizets fél jovahagyta-g, illetve fennall-e a fizetd fél fizetési szamldjat
vezetd pénzforgalmi szolgaltatd Pft-ben meghatarozott felel6ssége. Minden egyes esetben kiilondsen annak tisztazasa
fontos, hogy az ligyfél a pénzforgalmi szolgaltatonal térténd bejelentésében jogszabalyban nem szabalyozott chargeback
eljaras lefolytatasat kéri vagy a Pft. alapjan jova nem hagyott fizetési mivelet helyeshitését. Ezekben az esetekben is
irdnyadd, hogy a fizet6 fél altali jovahagyds megadasanak, illetve a sulyosan gondatlan vagy szandékos kotelezettség-
szegésének bizonyitasa nem alapulhat kizardlag a készpénz helyettesits fizetési eszkdz hasznalatan. Ennek megfelelGen,
amikor a fizetd fél vitatja a bankkartya hasznalatat, nem elegendd kizardlag a PIN kod hasznalataval bizonyitani a fizetd
fél altali jovahagyast.

A bankkartyak és azok haszndlatdhoz sziikséges személyes hitelesitési adatok biztonsagban tartasa érdekében az ligyfelek
kotelesek az adott helyzetben altaldban elvarhaté magatartast tanusitani, annak ellopdsat, birtokbol torténd kikerilését
pedig haladéktalanul bejelenteni a pénzforgalmi szolgaltatonak. A széban forgd lgyekben a Testiiletnek tobb esetben
sikerilt egyezséget létrehoznia, egyezség hianyaban kotelezések és ajanlasok kiadasara kertilt sor.

A Testllet javasolja a fogyasztdknak, ne adjanak meg adatokat e-mailben soha és senkinek. Vigyazzanak azono-
sitdinkra, prébaljak azokat fejben tartani és emlékezni rajuk. Haszndljanak tobb eszkozt — szamitégép és mobil
telefon — egyidejlileg az elektronikus bankolds alkalmaval és nagyon tgyeljenek arra, hogy elérési adataikat még
kozvetlen hozzatartozoik se ismerhessék meg.

A Testllet 524 pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos Ugyet zart le az év végéig. Az érdemben elbiralt 445 lgybdl a ha-
tarozattal jovahagyott egyezségek szama 158 volt, ez 35,5%-ot jelent. Négy kodtelezés és harom ajanlas sziletett. Tovabbi
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67 Gigyben az eljaras amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek eljarason kiviil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl
kedvez6en alakult Ggyek aranya igy 6sszesen 52 szazalékot tett ki.

1.2.1. Fizetési szamla

A fizetési szamlaval kapcsolatos Ugyek szdma a 2018-as évhez képest ardnyaiban nem véltozott. Tovabbra is a szamldk
megszlintetésével, az Un. ,alvd szamldkkal”, a deviza atutaldsi megbizdsokkal és a pénztdri készpénzbefizetéssel és -fel-
vétellel kapcsolatos jogvitdk voltak a legtipikusabb tgyek.

A fizetési szamlak megsziintetéséhez kapcsolddod jogvitak tobbségében a problémat az jelentette, hogy bar az lGgyfél
a bankfidkban személyesen kérte a bankszamla megsziintetését, azonban az erre vonatkozé irasbeli nyilatkozatot mar
nem nyujtotta be. Mivel a szerz8dési feltételek az irasbeliséget rogzitették, a fizetési szamla nem sz(int meg, igy a pénz-
ligyi szolgaltato tovdbbra is felszamitotta a szamlavezetéssel kapcsolatos dijakat. A fizetési szdmla megsz{inésének nem
teljesuilésérdl az Ggyfél szamos esetben csak évekkel késébb szerzett tudomast, amikorra mar jelent6s szamlavezetési
dijtartozasa keletkezett. A pénziigyi szolgaltatok Uzletszabalyzata, Altalanos Szerz8dési Feltételei tartalmazzak a bankszamla
megszlntetés szabalyait, melyek kozott szerepel az, hogy amennyiben a bankszamla tartozast mutat, abban az esetben
a pénzligyi szolgdltatd kezdeményezheti a bankszamla megsziintetését. A pénzligyi szolgdltatok ezzel azonban jellemz8en
nem élnek, hivatkozva arra, hogy a szabalyzat csak lehetGséget és nem kotelezettséget hatdroz meg. Jellemz&en ezekben
az Ggyekben a pénzligyi szolgaltatok a tartozds rendezése érdekében egyezségi ajanlatot tettek.

A Testilet javasolja a pénziigyi szolgaltatoknak, hogy az un. alvd szdmlak esetén hat havi forgalommentes idGszakot
kévetben keressék meg lgyfeleiket. Jelezzék szamukra az addig felmeriilt kdltségeket, hivjak fel figyelmiket a forga-
lom nélkili bankszamlakkal kapcsolatban alkalmazandé feltételekre és kezdeményezzék a szdmla megsziintetését.
A szdmlatulajdonosnak a szamla megtartasara vonatkozd dontése esetén dokumentaljak az emlitett megkeresést
és annak eredményét.

Hasonlo problémakhoz vezetett az a helyzet, amikor a kéz6s tulajdon fizetési szamla egyik tulajdonosa, aki a kivonatokat
kapta, nem tartotta a kapcsolatot a masik szamlatulajdonossal, tartdzkodasi helye el6tte ismeretlen volt. A fizetési szamla
megsziintetését a szamlatulajdonos egyedil nem tudta kezdeményezni, igy a hozza érkezett felszolito levél alapjan — mivel
a fizetési szamla tartozdst mutatott — felvette a kapcsolatot a pénziigyi szolgaltatéval. A szolgaltaté Altalanos SzerzGdési
Feltétele szerint azonban a kdzos tulajdonu fizetési szdmla csak a bankszamla tulajdonosok kozos kérelmére, vagy a bank
felmondasaval szlintetheté meg. Ezekben az esetekben csak az a megoldas vezethet eredményre, ha a pénzigyi szolgal-
tatd kezdeményezi a fizetési szdmla megsziintetését. Az esetek jelentds része az un. alvé szamlakra vonatkozd kotelezé
felllvizsgalattal, a szdmlaszerz6dés megsziintetésének kezdeményezésével rendezhetd.

A deviza atutalasi megbizasokkal kapcsolatos jogvitak a megbizdsok kitoltése, annak egyes rovatainak értelmezése miatt
alakultak ki. Jelenleg hianyzik a pénzforgalmi jogszabalybdl a deviza atutalasi bizonylat minta vagy annak szabdlyozasa,
valamint a kitoltési itmutatdja. Jellemz6, hogy a pénziigyi szolgaltatok sem készitettek ilyen jellegli dokumentumot, amely
segitséget nyujtana az tgyfeleknek a forint atutalasi megbizasnal Iényegesen kisebb tételszamban adott deviza atutalasi
megbizasok kitoltésében, melyek adattartalma eltérd a forint atutaldsi megbizasoktdl, és olyan fogalmakat is tartalmaz,
melyek nem minden esetben ismertek az tgyfelek el6tt. Amennyiben bankfidkban a fioki Uigyintézd segitségével torténik
a deviza atutalasi megbizas kitoltése, akkor sem bizonyithatd, hogy szoban mi hangzott el, mivel a bizonylatot minden
esetben a kérelmez6 irja ald, igy a megbizas megadasa a kérelmez6 altal tortént. Ebben az esetben az esetleges helytelen
tajékoztatas, a Testllet eljarasaban nem, vagy nehezen bizonyithato.

A készpénzfelvétellel és befizetéssel kapcsolatban is tobb jogvita fordult elS. Az egyik tipikus ligyben a bankfidki Ggyinté-
zés sordn a kifizetésre kerul6 6sszeg a kérelmezd eldtt a pénzszdmold gépen kerlilt leszdmolasra, majd a kérelmezé mar
csak hazaérve vette észre, hogy kevesebb 0sszeget kapott. Hidba késziilt kamerafelvétel a kifizetésrél, az nem mutatja
a pénzszamolo gép kijelz6jét, a megszamolt és dtadott készpénz darabszamat.

Uj problémaként jelent meg a nagycimlet(i euro bankjegy kifizetésével kapcsolatos jogvita. A bankjegyek valddisaganak

vitatasaval kapcsolatos eljaras a Testlilet elStt bizonyitasi eszk6zok hidnyaban nem lefolytathatd. A jogvitaban a bankfidki ki-
fizetést kdvetben, a pénzvaltonal forintra torténd atvaltas soran merdlt fel a valuta valddisaganak kétsége, melynek késébbi
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vizsgalat sordn megallapitast nyert, hogy az ténylegesen hamis bankjegy volt. Megoldast jelentene az ilyen nagycimlet(
bankjegyek esetén, ha annak lgyfél részére torténd kifizetésekor a bankjegy sorszamat a kifizetd a bizonylaton rogzitené.

El6fordult tovdbba olyan nagydsszegli készpénz befizetés is, amely bankfidki javaslatra nem a bankfidk pénztaraban,
hanem annak el6terében [évé ATM-en keresztil tortént és annak lebonyolitasaban a fioki Ggyintéz6 nyujtott segitséget.
A befizetés alkalmaval a pénziigyi szolgaltatd altal meghatdrozott nagyobb 6sszeg keriilt elsé alkalommal behelyezésre
az ATM-be, mely Osszeg a limit nagysagdra tekintettel visszaadasra kerilt, ugyanakkor a visszaadott 6sszeg nem keriilt
megszamolasra. A kérelmez6 a tovabbi befizetések elvégzését kdvetGen allapitotta csak meg, hogy az altala befizetni
kivant és az ATM altal befizetettként elfogadott Gsszeg eltér egymdstdl. A tényleges befizetés Gsszege a Testlilet el6tti
eljardsban nem volt bizonyithatd.

Megallapithatd, hogy a jogvitdk jelentds része abbol adddik — ez egyben a Testlilet el6tti rendezést neheziti —, hogy a bank-
fidkban adott szébeli tdjékoztatas alapjan jar el a kérelmezd, elfogadva a bankfidki Gigyintéz6 bankszakmai ismeretét.

A 2019. évben lezart fizetési szamla ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

1.2.2. Betéti (debit) kartya

A bankkartyas fizetések szdma, azon belil is a betéti vagy debit kartyakkal torténd fizetések szama évrél-évre emelked6
tendenciat mutat. A betéti kartydkkal kapcsolatos tgyek legnagyobb hanyadat a bankjegykiaddé automataknal (ATM)
kezdeményezett készpénzfelvétellel, a devizaszamlahoz kapcsoléddan végzett tranzakcidk elszamoldsaval és a jova nem
hagyott fizetési m(iveletekkel kapcsolatos ligyek jelentették. Az ATM bankjegykiadd automatan keresztiil kezdeményezett
készpénzfelvételek hidanyos teljesitése miatti jogvitdkban a pénzigyi szolgaltaték minden esetben allaspontjukat alata-
masztjak a journal szalaggal, rovancsolasi jegyz6konyvvel és az ATM hibanapldjaval. Amikor a nevezett okirati bizonyitékok
az automata mikodésében hibat nem mutattak és a készpénzfelvétel a journal szalagon szerepl6 6sszegben keriilt az Ggyfél
szamlajan lekonyvelésre, az eljarast a Testiilet megszilintette.

A Testllet javasolja a kérelmez6knek, hogy ha az ATM-nél torténé készpénzfelvételkor nem kapjak meg a kért
Osszeget, egy ideig érdemes varni és ellendrizni a bankjegykiadd nyilast, mert el6fordulhat, hogy a tranzakcio
teljes befejezése idGigényesebb az ligyfél altal gondoltnal. A készpénzfelvételt igazold bizonylatot minden esetben
érdemes megvarni, a kiadott pénzdsszeget gondosan megszamolni és 6sszevetni a bizonylaton szerepl6 6sszeggel.

A devizaszamlahoz tartozd, a szamla devizanemével megegyez&en kezdeményezett kartyatranzakciok esetén el6fordul-
tak olyan jogvitak, amikor a bankszamlan a terhelést a pénzligyi szolgdltaté nem a tranzakcié 6sszegében, hanem annal
magasabb Gsszegben hajtotta végre és/vagy rogzitette. A Testllet vizsgalta, hogy a pénzligyi szolgdltatd betartotta-e
a pénzforgalom lebonyolitdsardl sz6lé és hatdlyos MNB rendelet azon rendelkezését , mely szerint a fizetési kartyaval
belféldon lebonyolitott fizetési mUivelet esetén, ha a bizonylaton szerepl6 0sszeg pénzneme megegyezik a fizetési kar-
tya hasznalatédnak fedezetét biztosito fizetési szamla pénznemével, a fizetési szamlara terhelt vagy a hitelkeret terhére
elszamolt 6sszegnek minden esetben meg kell egyeznie a bizonylaton szerepld 6sszeggel. Volt ra példa, hogy a pénziigyi
szolgaltato az eljaras soran belatta hibas gyakorlatat és egyezség keretében a beterhelt 6sszeg és tranzakcid 6sszege kozotti
kilonbozetet jovairta a kérelmez6k szamara.

A 2019. évben lezart betéti (debit) kartya ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_i
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1.2.3. Hitelkartya

A hitelkartyakhoz kapcsolodo tigyek jelentds része tovabbra is a hitelkartya termékek nem megfelel ismeretéhez, a visz-
szafizetési kotelezettség nem megfeleld teljesitéséhez és ezdltal magas kamatfizetési kotelezettséghez kapcsolddott.
A fogyasztok nem ismerik teljeskorlen a hitelkartya termék sajatossdgait. Sok esetben a pénziigyi szolgaltaté Ggyintézdje
altal adott nem megfeleld, hidnyos tdjékoztatdsban lattdk ennek okat, sokszor nyilatkoztak ugy, hogy nem olvastak el
a vonatkozd szerz6dési feltételeket vagy bar elolvastdk, azok nem voltak egyértelmiek.

A hitelkartya termékek lehetGséget adnak a kartyatulajdonosnak arra, hogy kamatmentesen hasznaljak a pénzilgyi szolgal-
tato altal rendelkezésére bocsatott pénzosszeget. A kamatmentes id&szak azonban csak a hitelkartyaval realizalt vasarla-
sokhoz kapcsolédhat és csak a vonatkozé feltételek maradéktalan betartasa esetén. Készpénzfelvételre a kamatmentesség
lehet6sége nem vonatkozik. Tobb alkalommal is az volt tapasztalat, hogy az ugyfelek kifejezetten készpénzfelvételre
hasznaljak a hitelkartyat, mely jelentds kamat- és dijfizetési kdtelezettséget eredményez. Sokszor hivatkoztak arra, hogy
a vasarlas kamatmentes a hitelkdrtyaval, a szlikséges minimum fizetend6 Osszeget pedig megfizették. Ezekben az esetekben
nem tudatosodott, hogy a minimum fizetendG Osszeg teljesitése nem jelenti azt, hogy a hitelkeret felhasznalt és vissza
nem fizetett része utan ne szdmitana és ne szamithatna fel kamatot a pénziigyi szolgdltatd. A kamatmentesség feltétele,
hogy a fogyasztd a szerz8dése szerinti kamatmentes id8szak végéig a hitelkeretbdl elkoltott teljes 6sszeget visszafizesse.
Sok esetben ez a félreértés azt eredményezte, hogy csak a minimum 6sszeg teljesitésével a fenndllo tartozas csak hosszu
évek alatt és nagy 0sszegl(i hitelkamat megfizetésével rendezhet6 még akkor is, ha a hitelkdrtyat a fogyasztd késGbb mar
nem haszndlja.

Tovabbra is altalanos probléma a hitelkeret emelésével kapcsolatos kérdés. Egyes pénziigyi szolgdltatdk a hitelkartydhoz
rendelt hitelkeretet id6szakonként felllvizsgdljak és a fellilvizsgalat eredményeként azt megemelik, errél a hitelszamla
kivonaton értesitik Ggyfeleiket. Amennyiben az emelt hitelkeretet az tigyfél nem kifogasolja, az lesz iranyadd, és a hitel-
kartya haszndlattal az keriilhet felhasznalasra. llyen esetekben a kérelmez6k — bar a megemelt hitelkeretet kimeritették
— gyakorta hivatkoztak arra, hogy nem kérték a keret emelését, ezért nem is kivanjak megfizetni a keretemelés okozta
tobblet igénybevétel 6sszegét és koltségeit.

Nagy szdmban kertltek a Testllet elé azon tgyek, melyekben a fogyasztd aruhitelt vett igénybe, melyhez hitelkartyat is
kapott. Bizonyos esetekben az aruhitel 6sszegét a bank a hitelkartyara folydsitja és az aru ellenértéke a hitelkartya keret
terhére keril kiegyenlitésre. Ezekben az esetekben problémat jelent az Gigyfelek részére az aruhitel torlesztérészletének és
a tényleges hitelkartya hasznalatnak az elkiilénitése. Az Uigyfelek sok esetben nincsenek tisztaban azzal, hogy a hitelkartya
aruhitelen fellli hasznalata, a hitelkeret tovabbi igénybevétele utdn a bank mas kondiciokkal szamitja a kamatot és mas
szabdlyok vonatkoznak a torlesztérészlet megfizetésére, mint a hitelkeret visszafizetésére. Ez sokszor azt eredményezi,
hogy a fogyasztok a hitelkdrtya tartozasra iranyad6 magasabb 6sszegli kamatot kénytelenek megfizetni. Mas esetekben
el6fordult, hogy az tgyfél bar a hitelkdrtydt nem kérte, nem hasznalta és nem is aktivdlta, azonban annak koltségeit,
dijait érvényesitették vele szemben. Sok esetben megallapithatdé volt, hogy az ligyfél nem volt azzal tisztaban, hogy két
termékre kotott szerz6dést és aktivalds nélkiil is felmeriilnek a kartya koltségei.

Eléfordultak olyan lgyek, hogy a hitelkartyat kilféldon hasznalta a kartyabirtokos, és a hasznalatot kovet§ SMS értesi-
tésben feltlintetett arfolyam nem egyezett meg a szamlakivonaton a terhelés 6sszegének elszdmolasanal alkalmazott
arfolyammal. A pénzligyi szolgdltatdk arra hivatkoztak, hogy az SMS értesitésben kozolt adatok tajékoztatd jellegliek és
az ott kdzolt 6sszeg alapjat képezé arfolyamot a kdrtyatdrsasag hatarozza meg, a terhelés azonban a pénziigyi szolgaltatod
altal meghatarozott arfolyamon torténik.

A hitelkdrtyak hasznalata alapjan adott visszatéritési akcidkkal kapcsolatos jogvita is eléfordult. Altalaban a visszatérités
feltételek teljesitése és a visszatérités mértéke képezte a vita targyat. Az egyik eset volt, amikor a pénzligyi szolgdltatd
az Ggyfél vasarlasa utan azért nem teljesitette a bénuszjovairast a hitelkartyaszamlan, mivel a tranzakcidhoz kapcsolodo
kereskedelmi kategdria kéd (MCC) nem felelt meg a részvételi feltételekben meghatdrozott kereskedelmi kategdrianak.
Az igyben a problémat az okozza, hogy az MCC kddot csak a pénziigyi szolgaltato latja a hozza beérkezd tranzakcids ada-
tokban, és ez alapjan szdmolja el a visszatéritést. Az Ggyfél azonban nem fér hozza olyan adatokhoz sem a szamlakivonaton,
sem a netbankban, melyek alapjan leellenérizhetné a jovairas jogossagat. Az ligyben egyezség jott létre a felek kozott.
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A hitelkartyak bonyolultsaga és nem tudatos hasznalata magas kamat- és koltségterhet generdlhat a fogyasztdk
terhére. A fogyasztoktdl elvarhatd, hogy a hitelkdrtya igénylése és hasznalata soran mindvégig koriltekint6en
jarjanak el, és kell6 alapossaggal ismerjék meg a szerzGdéses feltételeket, ideértve a kondicids listat is

A pénzigyi szolgaltatoktdl elvart, hogy az Ugyfelek szamara attekinthet6, értheté médon fogalmazzak meg a szer-
z6dést, ideértve az annak részét képez6 altalanos szerz6dési feltételeket és kondicidkat tartalmazé dokumentumo-
kat is, tovabba, hogy ligyintézGik teljes kord és pontos tajékoztatast adjanak mind a személyes, mind a telefonon
torténé megkeresések soran.

A pénzligyi szolgdltatdk a hitelkartya tartozassal kapcsolatos jogvitak esetében egylttmiikodGek voltak, keresték azt
a megoldast, amely mindkét fél szamara elfogadhatd volt, igy az ilyen jogvitak jelent8s része egyezséggel zarult.

A 2019. évben lezart hitelkartya ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_)

1.2.4. Széchenyi Pihendkartya (SZEP Kartya)

A 76/2018. (IV.20.) Korm. rendelet alapjan 2019. januartdl a személyi jovedelemadérdl sz6l6 1995. évi CXVII. térvény 71. §
(1) bekezdése szerinti munkaltatdi juttatdst a pénzforgalmi szolgdltaté a munkavallaldval kotott, pénzforgalmi szolgaltatas
nyujtasara iranyulo keretszerz8dés alapjan nyitott és vezetett, korlatozott rendeltetés( fizetési szamlan irja jova, melynek
egyenlege kizardlag az e rendeletben meghatarozott célokra hasznélhatd fel. A jogszabalyi véltozas kovetkeztében a SZEP
Kartyaval kapcsolatos jogvitdk pénziigyi fogyasztdi jogvitanak minGsilnek, igy a Testiilet eljardsa az ezzel 0sszefliggé
jogvitakban is kezdeményezhetd.

A 2019. évben folyamatban volt eljarasok egy része a SZEP Kartyak kibocsatasaval volt kapcsolatos, mig az tigyek mésik
része a SZEP Kartya hasznélata soran felmeriilé problémakra vonatkozott. A kartyakibocsatassal kapcsolatos tigyekben
a kérelmezék azt sérelmezték, hogy a SZEP kartyat nem kaptak meg, igy nem tudtak hozziférni a szamlajukon kezelt
pénzdsszeghez. Tobb ligyben tett a pénziigyi szolgaltatd részbeni kompenzacidra vonatkozd egyezségi ajanlatot, és volt
olyan Ggy is, ahol a felek a Kérelmezé altal igényelt kartérités egy részének megfizetésében meg is allapodtak.

Az ligyek mésik tipusa a SZEP Kartya hasznalatéval volt kapcsolatos. A kérelmezdk azt sérelmezték, hogy szolgaltatdskiesés
vagy a terminal hibaja miatt nem tudtak a széllashelyen SZEP Kartyaval fizetni, amelynek kdvetkeztében nem tudtdk fel-
hasznalni a SZEP Kartyas juttatdsaikat és Ggymond ,,sajat pénzbdl”, példaul bankkartyas fizetéssel, kellett kiegyenliteniiik
a szamlat. Az egyik ilyen ligyben az érintett pénziigyi szolgaltaté felvette a kapcsolatot a szallashellyel az gy teljes kord
tisztazdsa érdekében, amelyet a Testllet jo gyakorlatnak tart. Az érintett Ggyben végiil a pénzigyi szolgaltaté kozveti-
tette a Testilleten keresztil a szallashely ajanlatat a kérelmezd felé, amely a kérelmez8 szaméra megfeleld volt. igy bar
a pénziigyi szolgdltatd és a kérelmezd kozott a Testlilet el6tti eljarasban nem jott 1étre egyezség, az ligy rendez6dott és
a kérelmez§ visszavonta kérelmét.

A Testiilet javasolja a kérelmezéknek, hogy amennyiben a szalldshely szolgéltatas ellenértékét SZEP Kartyaval ki-
vanjak megfizetni, el6zetesen ellendrizzék le, hogy a kivalasztott szallashelyen milyen alternativ, nem terminalon
keresztiili fizetési mddok allnak rendelkezésre. Amennyiben a terminal technikai okokbdl nem mikodik, SZEP
Kartya szolgaltatotdl és elfogaddhelytdl fliggden lehetdség van arra, hogy a SZEP Kartyas fizetést telefonon vagy
interneten keresztil igényelje meg az lGgyfél.
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A 2019. évben lezart SZEP Kartya tigyek eredménye

o 1ebb6l’ . S (ebbﬂl’
ELINTEZETT UGY ERDEMBEN ELBIRALT UGY

1.3. Betét

Az év folyaman 129 betétgy(ijtéssel kapcsolatos Uj ligy érkezett. A betétgydjtést érint6en a lakastakarékpénztari megta-
karitassal kapcsolatos jogvitdk szdma 23 szazalékkal nétt az elmult évhez viszonyitva.

24, abra
Beérkezett, betétgyiijtéssel kapcsolatos ligyek

[ Hagyomdanyos betét
E== Egyéb

A Testilet 120 betéttel kapcsolatos Ugyet zart le az év végéig. Az érdemben elbiralt 102 Ggybdl a hatarozattal jovahagyott
egyezségek szama 35 volt, 2 kotelezés sziiletett, és 16 ligyben az eljards amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek elja-
rason kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl kedvezGen alakult ligyek ardnya igy 0sszesen 52 szazalékot tett ki.

1.3.1. Hagyomanyos betét és takarékbetét

A hagyomanyos betét termékekhez kapcsoldddan érkezett kérelmek a betét kifizetésére, a betét 6sszegének vitata-
sara és a gépkocsi nyereménybetétkdnyv sorsolasaval kapcsolatos vitak megoldasara irdnyultak. A kérelmekben évek-
kel, évtizedekkel kordbban (1994-2011. évek kozott) elhelyezett megtakaritasok kifizetésének pénziigyi szolgaltato altali
megtagaddsat sérelmezték az tgyfelek. ElGadasuk szerint az 6sszeget korabban nem kérték kifizetni, annak felvételére
meghatalmazast nem adtak, a felvételre mas személy nem volt jogosult. Az ligyek egy részénél a pénziigyi szolgdltatd
igazolni tudta az igényelt 0sszeg kérelmezé részére tortént kifizetését, mas eljardsokban nem alltak rendelkezésre olyan
dokumentumok, amelyek kétséget kizaréan aldtamasztottak volna a kérelmezb&k kérelmét. Egy betéttel 6sszefliggs ligyben
a Testllet kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozott.

A Testlilet javasolja a kérelmez6knek, hogy a pénzligyi szolgaltatéknal elhelyezett megtakaritasaikat és kiilonos
tekintettel a hosszu tavra elhelyezett megtakaritasaikat is kisérjék figyelemmel a szolgéltaté altal rendszeresen
kildott dokumentumok, okiratok, illetve azok hidnyaban irasbeli vagy személyes kommunikacié keretében.

A 2019. évben lezart hagyomanyos betét ligyek eredménye

o (ebbﬁl’ . o 1ebb6l’
ELINTEZETT UGY ERDEMBEN ELBIRALT UGY
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1.3.2. Lakds-el6takarékossagi betét

A lakastakarékpénztarakkal szemben kezdeményezett eljarasok jelentGs része a 2018. oktdberében tortént torvénymaodo-
sitassal volt kapcsolatos. Voltak olyan tigyek is, amelyeket a folydsitott allami tamogatassal vagy a megtakaritas 0sszegével,
a megtakaritds felhasznalasaval, a szerz8déskotéskor igénybe vett dijkedvezménnyel kapcsolatos eltérd értelmezés generalt.

Volt olyan eset, ahol a kérelmezs azt sérelmezte, hogy a benyujtott szamlamasolatokat a pénziigyi szolgaltaté nem fogadta
el annak ellenére, hogy az eredeti szdmlak olvashatatlanna valtak. A pénzigyi szolgaltatd mar a vélaszirataban tdjékoz-
tatta a kérelmez6t a teend6krél, egyuttal elismerte, hogy korabban nem nyujtott teljes kord tdjékoztatast. A kérelmezé
visszavonta kérelmét, mert a szolgaltaté megvaltoztatva kordbban képviselt allaspontjat a Testilet elStti eljaras soran agy
nyilatkozott, hogy az ligyben elfogadja a szamlamasolatokat.

Azokban az tgyekben, amelyeknek targyat az allami tdmogatads 0sszegére vonatkozo kifogdsok képezték, az allami ta-
mogatas vartnal kisebb 0sszegének sok esetben az volt az oka, hogy a kérelmez6k nem a szerz6désben meghatarozott
rendszerességgel és részletekben teljesitették megtakaritdsaik fizetését, hanem példaul a megtakaritdsi év végén egy
Osszegben, igy éves szinten hidba teljesitették a vallalt befizetéseket, a jogszabalyi rendelkezések alapjan mégsem voltak
jogosultak a teljes befizetett 6sszeg utani dllami tdmogatasra.

Szintén tobb Ggyben meriilt fel az a probléma, hogy a pénziigyi szolgdltato szamlanyitaskor, szerz6déskotéskor szamlanyi-
tasi dijkedvezményt biztositott, utdbb mégis terhelésre kerilt a szamlanyitasi dij. Az Ggyek jelent8s részében ennek oka
az volt, hogy a kérelmez6k nem teljesitették a dijkedvezmény feltételeit, elmaradtak a betét fizetésével. A kérelmez&k
tobb esetben arra hivatkoztak, hogy az Ggyintéz6 nem tajékoztatta Gket teljeskorlien a feltételekkel kapcsolatban. A be-
tétszerz6dés fenntartasa és a betétbefizetés folyamatos teljesitése feltételével ezen ligyek egyezségkotéssel zarultak.

Az el6z6ekhez hasonldan szintén tobb ligyben merlilt fel az a probléma, hogy a szerz6désmegosztés / szerz6désmaodositas
sordn nem a megfelel6 mddozat keriilt a mdédositason feltlintetésre. Kérelmez&k ezekben az tigyekben jellemz&en arra
hivatkoztak, hogy a feltlintetett mddozattal nem is kototték volna meg a modositast, azt életszerlitlennek tartjak. Ezen
ligyek tobbségében a felek kozott egyezség jott létre.

Tipikus Ggynek szamitott a 2019-es évben az is, amikor a kérelmezd azt sérelmezte, hogy a pénziigyi szolgdltatéd annak
ellenére mondta fel a lakas-el6takarékossagi szerz6dést, hogy a szamlanyitasi dij, illetve a megtakaritas is megfizetésre
kerilt. Ezen lgyekben a felmondas oka az volt, hogy a kérelmezé altal teljesitett 6sszeg nem volt beazonosithato, vagy
példaul nem az érintett lakds-elGtakarékossagi szerz6désre kerliilt az 6sszeg atutalasra. Ezen lgyek egy részében a felek
kozott egyezség jott létre.

A 2018. évi torvénymaddositas kdvetkeztében tortént valtozasokkal kapcsolatos ligyek egy részében azért kezdeményezték
a kérelmezG6k a Testllet eljarasat, mert a szerz6désmaddositasi kérelmiik a pénziigyi szolgdltato altal elutasitasra kerult.
A pénzlgyi szolgaltatd ezekben az Gigyekben amiatt utasitotta el a szerz6désmaodositasi ajanlatot, illetve tekintette azt ér-
vénytelennek, mert az valamilyen hidnyossagban szenvedett. Az ilyen lgyek jelentGs részében a felek egyezséget kotottek.

Az Ggyek masik csoportjaban a kérelmez8k azt sérelmezték, hogy a szerz6dési ajanlaton megjeldlt és vallalt havi megta-
karitason felil teljesitett befizetéseik utan a pénziigyi szolgaltatd a torvénymaddositds hatdlybalépését, azaz 2018. oktdber
16. napjat kdvet6en mar nem igényelt, nem irt jova allami tdmogatast. Tovabbi Gigyekben a megtakaritdsi idészak lejartat
kovetGen teljesitett befizetéseik utan a pénziigyi szolgdltatd a kérelmezdk részére a torvénymadositas, azaz 2018. ok-
téber 16. napjat kovet6en mar nem igényelte meg az allami tdmogatast. Szamos eljaras indult a lakds-elGtakarékossagi
szerz6désen megjeldlt kedvezményezett személy cseréjével / torlésével kapcsolatos problémak miatt is. Egy ilyen Ggyben
a Testllet kotelezést tartalmazd hatdrozat kiaddsaval zarta le az eljarast.
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A lakas-el6takarékossagi szerz8dés rendszeres befizetéseken alapulé megtakaritasi forma. A Testilet javasolja
az lgyfeleknek, hogy ezt szem elGtt tartva, a szerz6désben meghatarozott rendszerességgel és részletekben he-
lyezzék el megtakaritasaikat.

A Testllet javasolja azt is, hogy az lgyfelek a szerz8déskotés soran alaposan tanulmanyozzak a kilonbo6z6 dijked-
vezményekre vonatkozé feltételeket a késGbbi jogvitak elkeriilése érdekében.

A Testlilet javasolja tovabba az ligyfeleknek, hogy a kozlemény rovat megfeleld kitdltésével tegyék beazonosit-
hatdva az adott Osszeget, az érintett szerz6dést, a pénziigyi szolgaltatok altal kildott szamlakivonatokat pedig
tanulmanyozzak at, és kétség esetén miel6bb vegyék fel a kapcsolatot szolgaltatojukkal.

A 2019. évben lezart lakas-elGtakarékossagi betét ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY (_I

1.4. A pénzpiaci méltanyossagi ligyek

A méltanyossagi Ugyek 94 szazaléka a pénzpiaci szolgaltatasokhoz kapcsolddik, igy e szektorhoz kapcsolodo elemzés
keretében keriilnek bemutatasra az ligytipussal kapcsolatos tapasztalatok.

A pénzpiaci szektor termékeivel kapcsolatos 646 db méltanyossagi kérelembdl 87 darab pénzforgalmi szolgéltatast, 7 Ggy
betétet, 6 pénzlgyi lizinget, 546 ligy pedig hitel- és pénzkdlcson nyujtas korébe tartozd pénziigyi termékeket érintett. Ez
utdbbi termékcsoporton belili méltanyossagi kérelmek megoszlasat mutatja a kdvetkezé abra.

25. abra
Beérkezett méltanyossagi ligyek a hitel- és pénzkélcsonnyujtast érintd termékeknél

E== Lakascélu jelzéloghitel

[ Ingatlan jelzaloghitel

I Szabadfelhasznaldsu
jelzéloghitel

=1 Személyi kolcson

mmm Aruhitel

mm Folyészamlahitel

[ZZ3 Gépjarm(hitel

[/ Egyéb hitel

A Testilet eljardsdban méltanyossagi tigynek mindsiilnek azok az tgyek, amelyekben a kérelmezd személyi vagy anyagi
korilményeire tekintettel kéri a pénzligyi szolgaltatotdl a szerz6désben irt feltételeknél kedvez6bb teljesités lehetGségének
biztositasat, igy kilonosen fizetési kotelezettségének mérséklését, elengedését, szerz6désének mddositasat, lezarasat,
illetve a szerz6dési feltételektdl eltérs fizetés teljesitésének lehetfségét. A méltanyossagi Gigyekben a Testiilet egyezség
|étrehozatala érdekében kozvetit a pénziigyi szolgaltatd és a kérelmez6 kozott.

A pénzlgyi szolgaltatd diszkrecionalis jogkdrébe tartozik, hogy méltanyossagot gyakorol-g, illetve, ha méltanyossagot
gyakorol, azt milyen feltételekkel teszi. A Testliletnek méltanyossag gyakorlasara nincs lehet6sége, a pénziigyi szolgalta-
tokat sem kotelezheti arra.

A Testilet eljarasanak minden esetben célja a felek kdzott egyezség létrehozasa, amelyet nagymértékben el6segithet a fe-
lek személyes egyeztetése, amelyre a Testllet altal t(izott meghallgatdson van lehet&ség. Méltanyossagi eljarasban a jogi
indokok hattérbe vonulnak, jelent8s részben atadjak helyiket az egyedi személyes érveknek, amelynek okan kilondsen
fontos, hogy a felek személyes egyeztetése érdekében a kérelmezé is megjelenjen a meghallgatason, vagy ha erre nincs
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lehet6sége, ugy lehetbség szerint képvisel6 jarjon el helyette. Néhany esetben el6fordult, hogy a pénziigyi szolgaltatod is
hangot adott annak az elvarasanak, hogy kérelmez6vel személyesen tudjon az eljaras keretében egyeztetni.

Amennyiben a felek kéz6tt jogszabalyoknak megfelel6 egyezség jon létre, azt a Testllet hatdrozataval jovahagyja, egyezség
|étrejotte hidnyaban az Ggyet megsziintetd hatdrozattal zarja le. Az egyezséget jévahagyd hatdrozat végrehajtdsat kérheti
a kérelmez8, amennyiben a pénziigyi szolgaltatd annak nem tesz eleget.

A méltanyossagi eljarasban a fizetési meghagydsos, peres vagy birdsagi végrehajtdsi eljarasban elbirdlt igények nem te-
het6k vitdssa, azonban méltanyossagi kérelem benyujtasanak nem képezi akadalyat az a tény, ha a kérelemmel érintett
lgyben jogi eljaras volt vagy van folyamatban.

Voltak olyan esetek, amelyekben a pénzligyi szolgaltatdok valamely okbdl elzarkdztak méltanyossag gyakorlasatol. Ez
a magatartas volt megfigyelhet6 példaul azokban az esetekben, amelyeknek targyat képezd kdvetelések teljesitésére tobb
esetben mar kedvezményt biztositottak kérelmezének, de a kérelmezd — méltanyolhatd indok nélkil — nem teljesitette
az altala a szolgaltatéval kotott megallapoddsban vallaltakat.

Jellemz§ volt, hogy amennyiben peres vagy peren kivili eljarasban hozott végrehajthaté hatarozat allt a pénzigyi szol-
galtatd rendelkezésére, Ugy szigorubb elbirdlasban részesilt a kérelem és jellemz&en kisebb kedvezményt biztositott
a pénzlgyi szolgaltatd. A fentieken tulmenden, amennyiben mar birdsagi végrehajtasi eljaras indult kérelmezével szemben,
ugy megegyezés részét képezte, hogy a végrehajtd koltségei a kérelmezst terhelik, amelyet tipikus kozvetlendl az Ggyben
eljaré végrehajto felé kellett megfizetnie.

A pénzlgyi szolgaltatdk altalaban nyitottak voltak a megegyezésre, fizetéskdnnyités biztositasara.

Esetenként a nem méltdnyossagi ligyként indult eljaras a felek egyeztetését kdvetden, a pénzligyi szolgaltaté alldspontja-
nak elfogaddsat, megértését kovet6en méltanyossagi irdnyban folytatddott és talalt megoldast. A pénzigyi szolgaltatok
a Testulet el6tt indult eljarasban jellemzéen ismételten megvizsgaljdk a kérelmezd méltanyossagi igényét és gyakorta
megoldasi, egyezségi ajanlatot tesznek a tartozas rendezésére.

A hitel- és pénzkolcson nyujtasa korébe tartozo ligyletek esetében kérelmezék a tartozasuk teljes vagy részbeni elen-
gedését, kedvezményes vagy kamatmentes részletfizetés lehetGségét kérték, illetSleg a tartozadsuk részbeni elengedése
mellett a fennmaradd 6sszegre kezdeményezték résziikre kedvezményes vagy kamatmentes részletfizetés biztositasat.

A nyilvantartott tartozas torlésére iranyuld kérelmek egy részében a koveteléskezelSk helyt adtak a kérelmezd kérelmének
és ugy nyilatkoztak, hogy az ligyletet lezarjak és a tovabbiakban a kérelmezdével szemben az adott ligybdl eredéen tovabbi
kovetelést nem tamasztanak.

Szamos esetben a kérelmez6k vallaltak, hogy az eljaras keretén belll méltanyossagi kérelmet nyujtanak be a koveteléskeze-
I6h6z, ezekben az esetekben a pénzligyi szolgaltatok véllaltak, hogy révid hataridével megvizsgaljak a kérelmezd kérelmét
és folytatolagos meghallgatas tlizésével, vagy az eljaras irasbeli folytatdsa soran a felek kozott egyezség jott 1étre. Tobb
esetben a kérelmezd vonta vissza a kérelmét, vagy a felek kdzdsen kérték az eljards megszlintetését azzal a céllal, hogy
az egyeztetések eredményeként a Testiilet eljardsan kiviil megallapodjanak.

Tobb esetben a kérelmezd altal teljesithets részletfizetésben allapodtak meg a felek vagy ugy, hogy a kérelmez6 nagyobb,
egyOsszegli befizetést vallalt, amelyre tekintettel a pénziigyi szolgaltaté a fennmarado kovetelésre kedvezményes kama-
tozdsu vagy kamatmentes torlesztés lehet&ségét nyujtotta, vagy a teljes fennalld tartozasra —részleges elengedés esetén
annal kevesebb 0sszegre — kedvezményes kamatozasu vagy kamatmentes részletfizetést biztositott.

Jelzéloghitel termékkorben részben azért volt nehéz egyezséget létrehozni a felek kozott, mert a fennalld kovetelés
nagysaga és a kérelmezGk altal visszafizetni kivant 6sszeg kozott altaldban jelent8s kiilonbség volt, vagy olyan alacsony
Osszegli havi torlesztGrészlet megfizetését vallaltdk az addsok, amellyel a fenndllo tartozast belathatd, ésszerd idén beliil
nem lehet teljesiteni. Kivételes esetben fordult el tartozaselengedés, kulondsen téke elengedés az ingatlannal megfelel
mértékben fedezett kdvetelésekhez kapcsoloddan.
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Volt olyan jelzaloghitellel kapcsolatos méltanyossagi ligy, ahol a szerz6dés felmondasara még nem keriilt sor, a kérelmez6
a lejart tartozas rendezésében szeretett volna megallapodni annak érdekében, hogy a felmondast és annak jogkovetkez-
ményeit elkerilje. A pénzigyi szolgdltatonak is érdeke volt az Ggylet rendezése, a felek meg tudtak allapodni.

Mas lgyben, ahol a fedezeti ingatlan birdsagi végrehajtasi eljardsban mar értékesitésre keriilt, a kérelmezd vagyoni és
szocialis kortilményei miatt méltdnyossaghbol a fennmarado tartozas elengedését, illetve alacsony 6sszeg(, kamatmentes
részletfizetési megallapodas megkotését kérte a szolgaltatotdl. A pénziigyi szolgaltatd az eljards meginditasat kdvetGen
méltanyossagbdl a teljes fennmarado tartozast elengedte.

Egyik méltanyossagi kérelemben a kérelmez6knek harom szerz6désbél eredéen allt fenn tartozasuk a pénzigyi szolgal-
tatoval szemben. Kérelmez8k a fedezeti ingatlan megtartasa érdekében a tartozas részletekben torténé megfizetésének
biztositasat kérték a pénziigyi szolgaltatétol. A pénzigyi szolgaltatdval megallapodas jott Iétre, amely szerint a kis 6sszegl
tartozast a kérelmezbk egyodsszegben megfizetik, a két nagyobb 6sszeg(l kdlcsonre a pénziigyi szolgaltatd tiz éves kamat-
mentes részletfizetést és a részletfizetési megallapodas teljesiilése esetén kdzel 3,7 millid Ft 6sszegli tartozas elengedést
biztositott.

A személyi kélcsonokkel kapcsolatos tigyekre jellemzd volt, hogy a hitelez6 pénzigyi szolgaltaté mar felmondta a felek
kozotti szerz6dést igy a kovetelés jogosultja kdveteléskezelS lett.

Egy Ugyben a kérelmez6vel szemben végrehajtasi eljaras folyt, kérelmezd fizetésébdl 70-73 ezer forintos részleteket
vontak le a birdsagi végrehajté letiltasa alapjan. Kérelmez6 kérése az volt, hogy a fennallé tartozast vagy annak egy
részét engedje el a pénzligyi szolgdltaté méltanyossagi alapon csaladi és szocidlis koriilményeire tekintettel. A pénzigyi
szolgdltato valaszirataban el6adta, hogy nem zarkdzik el méltadnyos megallapodas megkotésétdl, de tekintettel arra, hogy
nagymértékl havi letiltds van folyamatban, igy a realis ajanlat legalabb a t6kedsszeget meghaladd mértékl egydsszegl
befizetés lenne a kérelmezd részérél. Hosszas egyeztetést kdvetben a felek megallapodtak abban, hogy amennyiben ké-
relmezs egybsszegben megfizet 1.000.000,-Ft-ot, Ugy az ajanlatbdl fennmaradd 1.500.000,- Ft-ra a pénziigyi szolgaltatd
kamatmentes részletfizetési kedvezményt biztosit.

El&fordult olyan eset is, ahol a kérelmez§ a tartozas teljes elengedését kérte. A pénziigyi szolgaltatd a kérelmez vagyoni
és szocidlis helyzetének vizsgdlatat kovetben vallalta, hogy lezarja az lgyletet és tovabbiakban nem tamaszt kdvetelést
a kérelmezével szemben.

Arra is volt példa, hogy kérelmez8, mint egyetemleges addstars, kérelmében a tartozas elengedését kérte azt kifogasolva,
hogy kozel tiz évig nem szerzett arrdl tudomast, hogy az adds a fizetési kotelezettségét nem teljesiti. A pénzligyi szolgal-
taténak a kérelmez6 részére kiildott fizetési felszolitasok nem alltak rendelkezésére. A pénziigyi szolgaltaté vallalta, hogy
kérelmez6t, mint egyetemleges adodstarsat kiengedi a kotelembdl és vele szemben a kdlcsdnszerz6déshdl ered6en fennalld
tartozast elengedi, vele szemben tovabbi kovetelést nem tdmaszt.

A gépjarmiuhitelezéssel kapcsolatos eljarasok soran a megkotott egyezségek jelent8s részében a pénzigyi szolgaltatok
a fennallod tartozas egy részét elengedve a fennmaradd Gsszegre vonatkozoan részletfizetési kedvezményt nyujtottak
a kérelmez8knek.

Egyik Gigyben a felek abban allapodtak meg, hogy az adds visszaszarmaztatja a kdlcsénnel vasarolt gépjarmdvet a szol-
galtatonak, annak Eurotax szerinti értékét, vagy ha a piaci ar magasabb a piaci értékét elszdmoljak a tartozasra, és
a fennmarado — egyéb jogcimeken felszamitott dijakkal is csokkentett — tartozasra kamatmentes részletfizetést biztosit
a pénzlgyi szolgaltato.

Masik esetben a kérelmezd a Testlilet eljarasat megel6z6en mar nyujtott be méltanyossagi kérelmet pénziigyi szolgdltato-
hoz, azonban a pénzligyi szolgaltatd altal tett ajanlatot nem fogadta el. Ezt kdvetSen kezdeményezte a Testilet eljarasat,
kérelmében ismertette méltanyolhatd személyi, anyagi kériilményeit. A Testlilet el6tti eljardsban a pénzigyi szolgaltatd
megismételte a korabbi egyezségi ajanlatat, amely azonban a kérelmezd szamdra tovabbra sem volt elfogadhatd. A meg-
hallgatason a kérelmez§ részletesen ismertette azokat a koriilményeket, amelyek a tartozas visszafizetését megnehezitik,
és a tartozas rendezésére vonatkozo konkrét ajanlatat is elSterjesztette. A pénzugyi szolgdltatd az ajanlatot megvizsgalta
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és azt elfogadta. A felek kozott egyezség jott Iétre, amely nemcsak kamatmentes részletfizetést tartalmazott, hanem annak
teljesitése esetén egy nagyobb 6sszegl (egymillid forintot meghaladd) elengedést is magaban foglalt.

Volt olyan gépjarmi(ihitelezéssel kapcsolatos tgy is, amelyben a felek a kérelmez§ egyik szerz6désével kapcsolatban
egyOsszegl lezdrasban allapodtak meg a fennmaradd tartozast elengedése mellett, a kérelmez6 masik szerzédésével
kapcsolatban abban egyeztek meg, hogy nagyobb 6sszegli befizetést kovetéen a pénziigyi szolgaltatd a torzskonyvet
kiadja, a fennmarado tartozas egy részét elengedi és a fennmaradd Osszegre 6t éves kamatmentes részletfizetést biztosit.

Az egyik, egyezséggel zarult Ggyben kérelmezd az engedményezd bankkal folydszamlahitelszerz6dést kotott. Kérelmezé
a szerz8désbdl ered6 fizetési kotelezettségének nem tett szerzGdésszer(ien eleget, ezért az engedményezd a szerz6dést
felmondta. Kérelmez6 nem rendezte maradéktalanul a tartozasat, a pénzligyi szolgaltatd a kovetelés érvényesitése célja-
bol fizetési meghagydsos eljarast kezdeményezett, melyben jogerds végzés sziiletett. Kérelmez6 méltanyossagi kérelmet
nyujtott be melyben bemutatta és igazolta méltanyolni kért koriiményeit, amelynek okan nem tudja kifizetni a tartozasat.
Hivatkozott arra is, hogy pénzligyi szolgaltatd 6 évet vart a behajtassal, amely miatt a kbvetelés 6sszege ranézve hatra-
nyosan jelentésen megemelkedett. A meghallgatdson a felek részletekbe men&en egyeztettek, majd egyezséget kotottek,
amelyben a pénziigyi szolgéltatd a kérelmezd fenndlld teljes tartozasanak 2/3 részét elengedte, a fennmarado 6sszeg
megfizetésére 3 havi kamatmentes részletfizetési lehet8séget adott, valamint vallalta, hogy a 3 havi részlet megfizetését
kovetSen intézkedik a végrehajtasi eljaras befejezése irant és lezdrja az ligyletet.

Egy masik Ggyben a kérelmezd amiatt kezdeményezte a Testilet eljarasat, mert bar folyamatosan teljesitett befizetéseket
a pénzligyi szolgaltato felé, a tartozas a felszamitott kamatok miatt nagyon kis 6sszegben csokkent. A kérelmez6 a kama-
tok elengedését kérte. A pénzlgyi szolgaltaté mar a valaszirataban egyezségi ajanlatot tett, amely szerint bar a kama-
tok elengedése nem all mdédjaban, de a tovabbiakban kamatmentes részletfizetést tud biztositani a Kérelmez6 részére.
Az ajanlatot a kérelmez§ elfogadta, és mivel még a meghallgatds id6pontja el6tt 1étrejott a felek kozott az egyezség és
a meghallgatds mell6zéséhez mindkét fél hozzajarult, igy meghallgatds tartasa nélkil kevesebb mint 60 nap alatt tudott
a Testiilet egyezséget jovahagyo hatarozatot hozni.

A Testlilet javasolja a fogyasztoknak, hogy méltanyossagi eljardsban torekedjenek az anyagi lehetGségeik realisan
felmérésére. Tarjak fel a méltanyolandd korilményeiket a pénzligyi szolgdltatd el6tt és tegyenek konkrét javaslatot
a tartozas konnyitett feltételek szerinti rendezésére vonatkozéan. Amennyiben van ra lehet&ségiik személyesen
vegyenek részt a meghallgatdson, mert ezaltal kdzvetleniil a pénziigyi szolgaltatdval tudjak egyeztetni kérelmiiket.
Tekintettel arra, hogy a pénzigyi szolgaltatok nem ismerik teljeskorlien a kérelmez6k anyagi, jovedelmi helyzetét,
tehervallalasi képességét, a kérelmez6k meghallgatason torténd részvétele esetén, a felek kbzosen tudjak kialakitani
a mindkét fél szamara elfogadhato feltételeket.

Az érdemi ligyintézés soran befejezett 498 pénzpiaci méltanyossagi ligy kozil 166 esetben egyezség jott |étre, és tovabbi
71 Ugyben eljarason kivil sziletett megegyezés a felek kozott.

A 2019. évben lezart pénzpiaci méltanyossagi ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY u

1.5. Koveteléskezel6kkel szembeni ligyek

A Testilethez beérkezett kérelmek kozel 19 szdzaléka koveteléskezelSkkel szemben kerilt benyujtasra. Ezek az ligyek
néhany esetet kivéve a pénzpiaci szektor termékeihez kapcsolodtak. A kdveteléskezel6kkel szemben inditott Ggyek 59
szazalékdban méltanyossagi eljaras meginditasat kérték az Ggyfelek.

A pénzpiaci szektor altal kotott jogligyletekbdl eredé jogvitas és méltanyossagi Ggyek koziil 610 a szerz6dés felmondasat

kovetd behajtasi stadiumban és koveteléskezelSkkel szemben keriilt a Testllet elé.
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26. abra
KoveteléskezelSk ligyei a pénzpiaci termékeknél

0,8%;5db ¢
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E==1 Pénzugyi lizing
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I Folyészamlahitel
I Gépjarmdhitel

= Jelzéloghitel
I Egyéb hitel
mm Személyi kolcson

Olyan tgyekben indulhat eljaras, amelyekben a kéveteléskezels — engedményezés Gtjan —a Magyar Nemzeti Bank altal
felligyelt pénzligyi szolgaltato és fogyasztd kozott 1étrejott, pénzlgyi szolgaltatas, illetve kiegészits pénziigyi szolgaltatds
nyujtasara iranyuld szerz6désbél eredd kovetelés jogosultjava valt.

Ezekben az ligyekben a jogel6d pénziigyi szolgdltatd felmondta az alapszerz8dést a kérelmez8 nem szerz6désszerd telje-
sitése miatt, a tartozas ezaltal lejartta és egy 6sszegben esedékessé valt, majd engedményezésre keriilt.

A koveteléskezelGkkel szemben inditott altalanos eljarasokban a kérelmezék kiilonb6z6 indokokkal, de elsGsorban a tartozas
Osszegszer(iségét vitattak. Néhany esetben fordult eld, hogy a kérelmezd a vele szemben tdmasztott kovetelés jogalapjat
sem ismerte el. Tobb esetben vitattdk a kérelmezbk a szerz6dés felmondasat, az engedményezés jogszerliségét is. Kulo-
nosen sérelmesnek tartottdk, ha tdbbszori engedményezés tortént.

A tartozas 0sszegszer(iségének vitatasa korében tobb esetben sérelmezték az addsok, hogy a kéveteléskezel§ - a torvényi
elszamolds megtorténte ellenére - tovabbra is devizaban tartja nyilvan tartozasukat. Egyes esetekben kérelmezdk a Tes-
tilet el6tti eljarasban szembesiiltek azzal, hogy a torvényi elszamolas nem minden szerz6dést érintett és adott esetben
az altaluk kotott szerz8dés nem tartozott annak hatalya ala. A torvényi hattérrdl torténd tajékoztatas alapjan a kérelmezbk
tobbnyire elfogadtdk a kdveteléskezel6 szamszaki kimutatdsat, ugyanakkor kérték, hogy a szolgaltatd a fennalld 6sszeget
vdltsa at forintra és a tovdbbiakban igy tartsa nyilvan, kikliszobolve ezzel az arfolyam véltozasabdl eredé bizonytalansagot.

Tobb panaszt generalt az a gyakorlat, miszerint a pénziigyi szolgaltatd gy kotott kamatmentes vagy kamatkedvezményes
részletfizetési megallapodast, illet6leg ugy vallalt részletfizetési megallapodds megkotése mellett bizonyos mértékd elen-
gedést a kovetelésbdl, hogy az elengedést (fizetési kedvezményt) csak a megéllapodasban foglaltak kérelmezé altali mara-
déktalan teljesitését kdvetben realizalja, addig a magasabb, elengedéstdl, kedvezményt8l mentes dsszeget tartja nyilvan.

Esetenként sérelmezték a kérelmezék, hogy a koveteléskezel6 pénziigyi szolgaltatd az engedményezést kovetben csak
hosszu id§ elteltével kuldott értesitést a fennallé kovetelésrdl, illetGleg késedelmesen szélitotta fel annak rendezésére,
esetlegesen mar az engedményez6 jogel6d pénziigyi szolgaltatd sem vette fel vellk a kapcsolatot, jelent6sen megnovelve
ezzel a visszafizetend6 0sszeget. Kérelmez6k erre hivatkozdssal kérték a felgytlemlett késedelmi kamat részbeni vagy teljes
torlését. Ezt az érvelést, mint jogi indoklast a pénzlgyi szolgaltaték nem fogadtak el. Hivatkoztak arra, hogy a kérelme-
z6nek tudomasa volt tartozasardl, annak teljesitésére a pénziigyi szolgdltato felszdlitasa, egyéb jogcselekménye nélkiil
is koteles. Néhany esetben a felszamitott késedelmi kamat csokkentése iranti kérelemnek ilyen esetben méltanyossagi
korilmények alapjan helyt adott a szolgaltato.
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Arra is volt példa, hogy kérelmezé alldspontja szerint a pénziigyi szolgaltatd részérdl jogszerlitlen magatartas volt, hogy
nem inditott ellene évekkel kordbban jogi eljarast, amelynek eredményeként letiltassal mar megtérilhetett volna a kéve-
telés. Altalanos tapasztalat szerint, a pénziigyi szolgéltatdk a jogi eljaras meginditasat megelGz6en tobb fizetési felszdlitast
kildenek az tigyfeleknek.

A Testlilet javasolja a fogyasztdknak, hogy fennalld tartozasuk rendezése, az esetleges kifogasok egyeztetése érde-
kében miel6bb vegyék fel a kapcsolatot a pénziigyi szolgdltatokkal, elharitva ezzel a jelentds kéltséget okozé peres
vagy peren kivili eljaras kezdeményezését.

Tobb esetben éltek a kérelmezdk eléviilési kifogassal és a pénziigyi szolgaltatd altal megtett utolsé intézkedés 6ta eltelt
hosszu idére, illetéleg az intézkedés elmaradasara hivatkozassal kérték a tartozas torlését. Azokban az esetekben, ame-
lyekben a pénziigyi szolgdltatok nem tudtak igazolni az eléviilés megszakaddsat eredményezd jogcselekmény megtételét,
ugy kérelmezé kérelmének helyt adtak és sok esetben mdr a vélasziratban nyilatkoztak, hogy az ligyletet lezartak, abbdl
ered6en tovabbi igényt nem tdmasztanak.

Azokban az eléviilési kifogasra alapitott, a tartozas torlésére, az tgylet lezarasara iranyuld kérelmekre indult eljarasokban,
amelyekben jogerds fizetési meghagyas allt a pénzligyi szolgaltatd rendelkezésére, de az eléviilés a fizetési meghagyasos
eljards meginditasa el6tti id6szakot érintette, a tartozas teljes torlését nem vdllaltak a szolgdltatdk, ugyanakkor tdbb
esetben nyitottak voltak az Ggylet kedvezménnyel torténé lezardsara.

A késedelmi kamat mértékének vitatasa korében el6fordult az a kérelmezéi hivatkozas, hogy az engedményes kovete-
léskezeld nem jogosult késedelmi kamat felszamitasara, illetéleg, ha mégis, Ugy a Polgari Torvénykényv rendelkezése
szerinti alacsonyabb mértékben. Ezt az dllaspontot a pénzligyi szolgdltatok nem fogadtak el. Hivatkoztak arra, hogy a tor-
vény rendelkezése szerint az engedményezéssel a jogel6d engedményezé helyébe |éptek, megilletik ket a jogelSd jogai.
Az Uj Polgari torvénykonyv kifejezetten kimondja, hogy az engedményezéssel a kamatkdvetelés is atszall az engedményes
pénzligyi szolgaltatora.

Szintén nem fogadtdk el a pénzligyi szolgaltatok azt a kérelmezGi érvelést, amelyben az engedményezési szerz6dés jog-
szer(iségét vitattak, illet6leg annak ataddsat, vizsgalatat kérték. Az engedményezés az engedményez6 és az engedményes
szerz6dése, annak a kérelmez6 nem részese.

Szamos esetben sérelmezték a fogyasztok, hogy tartozasukroél kérésiik ellenére nem kildott résziikre attekinthet6 kimu-
tatast a pénzligyi szolgaltatd. Ezeknek a kéréseknek az eljarasban a szolgaltatok tulnyomo részben eleget tettek, illetéleg
a Testlilt eljarasaban tartott meghallgatason személyes egyeztetés keretében készséggel adtak magyarazatot a kimuta-
tasban szerepl6 egyes tételekre vonatkozdan.

A koveteléskezelGkkel szemben inditott méltanyossagi eljarasok targya tulnyomo részben a tartozas részbeni vagy tel-
jes elengedése, kedvezményes kamatozdsu vagy kamatmentes részletfizetés biztositasa, illet6leg ezek kombinacidjaval
nyujtott fizetéskénnyités iranti kérelem volt. EltérG, hogy a méltanyossagi kérelmek birdlatahoz egyes szolgaltatdk mely,
a kérelmez§ altal felhozott, méltanyolandd korilményeit alatdmaszté dokumentumok benydjtasat kérték a kérelmezdsktél.
Tovabba egyes pénzligyi szolgaltatdk az altaluk rendelkezésre bocsatott formanyomtatvany kérelmezd altali kitoltését
is szikségesnek tartottdk a méltanyossagi kérelem elbirdlasahoz. Voltak olyan szolgaltatdk, akik minden esetben tére-
kedtek a kompromisszumra, a szolgdltaté munkatarsai nagyfoki empatiaval rendelkeztek és nyitottak voltak arra, hogy
fizetéskonnyitést, leggyakrabban teljes vagy részleges kamatelengedést és/vagy részletfizetési lehetGséget biztositottak
a kérelmezbknek, t6ketartozas elengedésére azonban ritkan kerilt sor.

Kiemelendd az az tigy, melyben a felek hosszadalmas egyeztetést kovet6en egyezséget kotottek, mely alapjan a kdvete-
|éskezel§ a fennalld tartozasbol 25 millié forintot meghaladd dsszeget elengedett.

Ugyanakkor voltak szolgaltatok, akik olyan egyezségi ajanlatot terjesztettek el§, amelyet a kérelmezGk - az elGttiik ismert
jovedelmi helyzetik, személyes koriilményeik alapjan — nem tudtak elfogadni teljesitési képességiik hianya miatt. Volt
szolgdltatd, aki a fennalld tartozas nagysagrendjétdl fuggetlenil, 12 havi részletfizetési lehetGséget ajanlott az amugy is
fizetési nehézségekkel kiizd6 addsainak, gyakran irrealis feltételekkel.
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A 2019. évben lezart koveteléskezel6kkel szemben inditott ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY u -

2. TOKEPIACI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

A befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgaltatdkrol, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabdlyairdl
sz616 2007. évi CXXXVIII. torvény hatalya ala tartozé pénziigyi szolgaltatdkkal szemben 100 kérelem érkezett.

27. abra

Tékepiacot érints beérkezett kérelmek

E== Kiegészit6 befektetési
tevékenység

== Befektetési tevékenység

[ Tartds Befektetési Szamla

A lezart 96 tGkepiaci Ggyek 80 szazalékat, 77 ligyet a Testllet érdemben targyalta, és mindossze 19 igyben volt kényte-
len a kérelmet — hataskor hianya, eljarasi akadaly vagy a hidnypodtlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlizése nélkiil
elutasitani. A befogadott kérelmek 26 szazalékaban, 20 lgyben a felek egyezséget kotottek. Tovabbi 4 Ggyben a felek
kozott eljarason kivil jott 1étre egyezség, illetve a pénziigyi szolgaltatd korabbi alldspontjat felllvizsgdlva onként teljesi-
tette a kérelmezd teljes igényét. A t6kepiacot érint6 kérelmek korében a befogadott kérelmek 31 szazaléka a kérelmez6
szamdra pozitiv eredménnyel zarult.

Erdemi elbiralast kdvetSen lezért tékepiaci tigyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes ligytipusokban is — a ko-

vetkez$ abra mutatja.

28. adbra

T6kepiacot érinté lezart ligyek ligytipusonként
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Osszes Belfoldi békéltetési Méltanyossagi
tékepiaci Ugy és online tigyek ugyek

E==1 Eljardst megsziintet6 hatarozatok a kvazi egyezségek nélkil
[ Eljarast megsziintet6 hatarozat kozil a kvazi egyezségek
[ Egyezségek, kotelezések és ajanlasok
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A megbizasok teljesitése korében kialakult jogvitak alapja, hogy a fogyasztoé allaspontja szerint a pénzligyi szolgaltatd
nem, vagy nem a fogyasztd megbizasainak megfelelGen jart el és ennek kévetkeztében a fogyasztonak kara vagy elmaradt
haszna keletkezett. Az eljarasok soran a tényallasok altalaban tisztazhatok voltak a benyujtott dokumentumok, valamint
a felek nyilatkozatai alapjan. Amennyiben a jogvita alapjat a pénzligyi szolgaltatd hibdja, mulasztdsa okozta, Ggy a Testilet
eljarasa sordn a felek kdzott egyezség jott Iétre. Tobb esetben az eljards mar a meghallgatas el6tt egyezséggel zarult, mert
a pénzligyi szolgdltatd észlelve hibajat, mulasztasat, mar a valaszirattal egyid6ben egyezségi ajanlatot is benyujtott, ame-
lyet a fogyasztd még a meghallgatas el6tt elfogadott, igy meghallgatds megtartdsdra mar nem volt sziikség. Ezzel a jogvita
rendezéséhez sziikséges idd jelent&sen lerovidilt, amely mind a két fél érdekét szolgalja. Sok esetben azonban igazolast
nyert, hogy a pénzigyi szolgaltatdk a felek kozott fennallé szerzGdés feltételeinek megfelelGen jartak el, igy a kérelmek
nem voltak megalapozottak és a Testlilet az eljarast megsziintette. A meghallgatason elhangzottak azonban hozzajarultak
ahhoz, hogy a fogyaszték megértsék, hogy milyen hibdkat kdvettek el és ezeket a késébbiekben ne kdvessék el.

A befektetési tanacsadas soran felmerilé jogvitak kezdeményez8i két f6 csoportra oszthatdk. Az els6be az un. aktiv be-
fektet6k tartoznak. Ide sorolanddk azok a befektetdk, akik befektetéseik kezelésében aktiv szerepet vallalnak, amelynek
soran kozvetlen kapcsolatot tartanak fenn a befektetési vallalkozas tizletkot6jével. A fogyaszto és a pénziigyi szolgaltatod
kozott befektetési tandcsadds nydjtasara vonatkozo szerz6dés all fenn. Ezekben az esetekben a jogvita alapjat az képezi,
hogy a fogyasztd allaspontja szerint a befektetési szolgaltatd alkalmazottja nem ad olyan atfogd ismertet6t, amely alapjan
a fogyaszto a befektetési eszk6zok kockazatat felmérhetné és ezért hoz olyan déntéseket, amelynek eredményeképpen
arfolyamveszteséget szenved el. A fogyasztd a veszteségeinek keletkezése miatt a pénziigyi szolgaltatot okolja és ezért
kéri a keletkezett anyagi hatranyanak megtéritését.

A befektetési tanacsaddssal kapcsolatos jogvitak rendezése érdekében lefolytatott eljardsok sordn kotott egyezségek
szama csokkent, mivel a fogyasztd és az Uzletkotd kdzotti beszélgetések rogzitettek, és azokat a Testiilet az eljards soran
megvizsgalta és megdllapitast nyert, hogy a pénzlgyi szolgdltaté alkalmazottja a jogszabalyban eldirt tajékoztatast a fo-
gyasztonak megadta. Azonban tovabbra is jellemz6, hogy a felek a hosszutavu Uzleti kapcsolat fenntartasa érdekében
egyezséget kotnek.

A masodik csoportba azok a jogvitak tartoznak, amelyeket olyan fogyaszték kezdeményeznek, akik a befektetéseikhez
nem értenek és a befektetéseiket valamely bank halézatdban szeretnék megtenni. Ebben az esetkdrben a fogyaszté és
a pénziigyi szolgdltatdé kozott nem all fenn befektetési tandcsaddas nyujtasara iranyuld szerz6dés, azonban a fogyasztdk
abban a hitben vannak, hogy a pénzigyi szolgéltatd alkalmazottja befektetési tandcsot nyujt és a befektetési tanacs
mindségéért a pénziigyi szolgaltato felelGsséget vallal. Az eljaras sordn ezekben az esetekben megallapitast nyert, hogy
a fogyaszto a befektetési termékekrdl sz6l6 sziikséges tdjékoztatast megkapta, ennek tényét alairasdval igazolta. Azonban
ilyen esetekben is el6fordul, hogy a pénziigyi szolgéltatok az eset 6sszes korlilményét figyelembe véve, tizletpolitikai alapon
a fogyasztot ért drfolyamveszteség egy részét megtéritik.

A szerzG6dési feltételekkel, dijakkal kapcsolatban felmerdilt vitak alapja, hogy a kiilonb6z6 ingatlan alapok befektetési jegye-
inek visszavaltasi jutaléka tartalmaz egy , blintet6” jutalékot is, amennyiben a befektet6 egy el6re meghatarozott idén belil
véltja vissza befektetési jegyét. A fogyasztok allaspontja szerint a pénzigyi szolgaltatd alkalmazottja nem tdjékoztatta errél
a tényrdl. Ezekben az esetekben a pénziigyi szolgaltatdk allaspontja szilard, hivatkozva arra, hogy a vonatkozo dijjegyzéket
megfelel6 moédon nyilvanossagra hozta, az a fogyasztd rendelkezésére allt. Ritka esetben azonban méltanyossagi alapon
a pénzlgyi szolgdltatok — a tartds lzleti kapcsolat fenntartasa érdekében — hajlanddk egyezségkotésre.

A kiegészitd befektetési tevékenységekkel kapcsolatban kezdeményezett fogyasztoi jogvitak szama az el6z6 évhez képest
nem valtozott. Ebben a csoportban az értékpapirszamla vezetéssel, megsziintetésével, valamint annak koltségeivel kap-
csolatban merilnek fel vitak a felek kozott.

A tartds befektetési szamlak esetében a jogvitak alapja tovabbra is az Szja tv. 67/B §-dban foglaltak értelmezése, amely
meghatdrozza, hogy mely esetekben torténhet adomentes kifizetés a tartds befektetési szamlardl. A jogvitdk targya
a transzferdlasi koltség, kamatadd és jutalék levonasanak vitatasa, kamat kiilonbozet megfizetése, valamint kartérités
fizetése volt. Egyik esetben a jogvita a felek kdzott abbdl keletkezett, hogy kérelmezé a tartds befektetési szamlajat (TBSZ)
megszintette, majd a megsziintetést kovetGen végrehajtott banki tranzakcidkhoz kapcsoldddan koltségfelszamitasara ke-
rilt sor, amellyel kapcsolatosan kérelmez6 abban a téves tudatban volt, hogy pénzligyi szolgaltaté személyi jovedelemadd
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cimén levonast eszkozolt. Kérelmez6 hivatkozott arra, hogy pénziigyi szolgaltaté munkatarsai arrdl tdjékoztattak, hogy
a lejaratot kdvetGen kamatadod- és egyéb jarulékoktdl mentesen veheti fel megtakaritasat. Felek k6zott nem volt vitas,
hogy a szamla megsziintetésére az 6t éves lejaratot kdvetSen kerilt sor. Pénziigyi szolgaltatd kifejtette, hogy a lekotott
betét kamattal novelt Gsszegét - a szamlazaras dijatdl eltekintve - teljes 6sszegében a kérelmez6 rendelkezésére bocsatotta,
abbdl a kamataddt nem vonta le. Az addt kérelmezének kell bevallania, illet6leg megfizetnie. Az addfizetési kotelezettség
abbdl ered, hogy bar az 6todik év lejartat kdvetben, de a naptdri év végét megelbzen megsziintette kérelmezé a szamlat.

A Testllet javasolja az Ugyfeleknek, hogy az igénybe vett szolgaltatasra - kiilonos tekintettel arra, ha a szolgaltatas
targya specialis termék - vonatkozd szerz6déses kikotéseket, ideértve a kapcsolodo lizletszabalyzatot, altalanos
szerz6dési feltételeket, kondicids listat, hirdetményt figyelmesen tanulmanyozzak at és kétség esetén egyeztessenek
a pénzligyi szolgaltaté munkatarsaival.

A szolgaltatdk a testileti eljaras sordn egylittmUkodGek voltak. A valaszirataikat hatarid6ben benyujtottak és képvisel ik
a meghallgatason felkésziiltek és proaktivak voltak.

3. A BIZTOSITASI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

A 2019-es évben az Ugyek 37 szazalékat képezték a biztositasi piac termékeivel jogvitdk, amely ardny a 2018-as évhez
képest 3 szazalékpontos csokkenést jelent.

29. abra
Beérkezett biztositasi ligyek

C— Nem-életbiztositds
E== Eletbiztositas

A kérelmek biztositasi agankénti és biztositasi agazatonkénti megoszlasaban elmozdulds volt megfigyelhetd a nem-életbiz-
tositdsokkal kapcsolatos jogvitak javara. Amig 2018-ban — a befektetési egységekhez kétott (unit-linked) életbiztositasok
szdmanak emelkedése miatt — az életbiztositasokkal kapcsolatos ligyek az 6sszes biztositasi Uigy 24 szdzalékat képezték,
addig 2019-ben ez az arany visszaallt a kordbbi 19 szazalékos mértékre. A nem-életbiztositasi tigyek darabszama a 2018-as
lgyek szdmahoz képest valtozast nem mutatott.

A benyujtott kérelmek tulnyomé tébbsége a biztositdkkal és biztositd egyesiiletekkel szemben érkezett, a biztositasi piac
tobbi szerepl8jével, alkuszokkal, biztositasi tobbes tigynokokkel szemben indult eljdrasok szama nem volt szdmottevd.

Az ligyek szolgaltatonkénti megoszlasa — a kordbbi évekhez hasonldan — tlikrozi az egyes pénziigyi szolgaltatdk piaci része-
sedését. Tovabbra is a biztositasi piac legnagyobb szerepl&ivel, a kompozit biztositokkal (azon biztositdék, melyek egyarant
foglalkoznak életbiztositasi és nem életbiztositasi termékekkel) kapcsolatban indult a legtdbb eljards. A beérkez6 kérelmek
tobb, mint haromnegyede (76%) hét szolgaltatdval szemben kerilt benyujtasra.

Tobb szolgaltatd esetén gyakorlatta valt, hogy az eljaras meginduldsat kbvetden a szolgaltatdk kdozvetlen egyeztetést kez-
deményeztek a fogyasztdkkal és ennek folytan szdmos esetben dnként teljesitették a kérelemben foglaltakat, vagy kiilon
megallapodasban rogzitették a jogvita rendezésére vonatkozo egyezségliket.

A biztositasokkal kapcsolatos tgyek kozt elenyészé volt a méltanyossagi ligyek szama, mindéssze 29 méltanyossagi ké-

relem érkezett.
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A korabbi évekhez hasonléan — mind az életbiztositasok, mind a nem-életbiztositasok tekintetében — tovabbra is altalanos
tapasztalat, hogy a fogyasztokkal megkotott biztositasok korében alkalmazott altalanos szerz6dési feltételeket (altaldanos
és kilonos biztositasi feltételeket) a szerz6dést megkots fogyasztok szamos esetben nem tanulmanyozzak at megfelelGen,
a szerz8déskotés soran eljard lizletk6ts — sok esetben hianyos — szébeli tdjékoztatasara hagyatkozva nincsenek tisztaban
a szerz6dés pontos tartalmaval. Ennek folytan gyakran csak késébb, egy kdresemény bekdvetkeztekor szembesiilnek azzal,
hogy az altaluk megkotott biztositds mely kockdzatokra és milyen feltételekkel nydjt fedezetet, illetve, hogy az adott biz-
tositas milyen eseményeket, korilményeket zar ki a térités korébdl. Ezekben az esetekben, ha megfelel6en dokumentalt
a biztositasi feltételek atadasa, az altaldnos joggyakorlat szerint nem tud hivatkozni a kérelmezé arra, hogy a feltételeket
— az ajanlati dokumentacidban szerepl6 irdsos nyilatkozata ellenére — ténylegesen nem vette at vagy azt nem ismerte meg.

Az egyes kareseményekkel kapcsolatban gyakori jogvita, hogy az adott karesemény biztositasi eseménynek, tehat a biz-
tositd helytallasi kotelezettségét kivaltd, a biztositasi feltételekben meghatarozott eseménynek mindsiil-e vagy sem.
Gyakori a karesemény bekdvetkeztének tényével, korilményeivel kapcsolatos vita. Mivel —a hosszu idé ota fennallé birdi
gyakorlat szerint — a biztositasi esemény bekdvetkeztének tényét, a biztositdsi esemény és a keletkezett kar kozotti okozati
Osszefliggést, valamint a kar 6sszegszerliségét a biztositottnak kell bizonyitania, sok esetben a megfelel6 dokumentaltsag
hianyaban nem tudjak bizonyitani a biztositdval szembeni igényiik megalapozottsagat.

Szamos alkalommal meriil fel az Gigy érdemi eldontése szempontjabdl olyan Iényegi kérdés, amelynek megitélése szakértGi
(mUszaki szakért@i, arszakért6i, orvos-szakértGi) kérdés. A Testlilet eljardsa soran nincs lehet&ség fliggetlen igazsagigyi
szakértd kirendelésére és bizonyitasi eljaras lefolytatdsara, igy ezekben az esetekben a Testilet nem tudott érdemi dontést
hozni és kénytelen volt az eljarast megszintetni.

A lezart, biztositasokkal kapcsolatos Ugyek 88 szazalékat, 1.125 ligyet a Testllet érdemben targyalta, és minddssze 159
tgyben volt kénytelen a kérelmet — hataskor hidnya, eljarasi akadaly (panaszeljaras hidnya, jogerds birdsagi dontés) vagy
a hidnypotlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlizése nélkil elutasitani. A befogadott kérelmek 31 szdzalékaban,
Osszesen 346 ligyben a felek egyezséget kotottek. Biztositasi ligyekben 2 kotelezés sziiletett az év soran. Tovabbi 126
lgyben a felek kozott eljarason kivil jott 1étre egyezség, illetve a pénzligyi szolgaltatd kordbbi allaspontjat felllvizsgalva
onként teljesitette a kérelmezé teljes igényét. Ezekben az Ugyekben a felek k6z6s vagy a kérelmezé egyoldalu kérelmére
megszlintetésre kerilt az eljards, a kérelmez6 igénye szdmdra mégis megnyugtatd rendezést nyert. A biztositdsi piacot
érint6 kérelmek kérében a befogadott kérelmek 42 szazaléka a kérelmez6 szamara pozitiv eredménnyel zarult.

Erdemi elbiralast kovetSen lezart biztositasi tigyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes ligytipusokban is — a ko-
vetkez$ abra mutatja.

30. abra
Lezart biztositasi ligyek ligytipusonként
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E== Eljarast megszlintet§ hatarozatok a kvazi egyezségek nélkul
[ Eljarast megsziintetd hatarozat kozil a kvazi egyezségek
1 Egyezségek, kotelezések és ajanlasok

74 | JELENTES A PENZUGY!I BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL © 2019



SZEKTORONKENTI ELEMZES

7 o 7

3.1. A nem-életbiztositasi aghoz tartozo ligyek

A nem-életbiztositdssal kapcsolatos tgyek szama a 2018-as adatokhoz képest jelent@s valtozast nem mutatott. A nem-
életbiztositasi agba tartozo tgyekben a beérkezett kérelmek kétharmadat tovabbra is a tliz- és egyéb vagyoni karokkal és
a kotelezd gépjarm felelGsségbiztositasokkal kapcsolatos kérelmek képezték.

31. abra
Beérkezett, nem életbiztositasi ligyek
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== Lakasbiztositas

= Kotelezd gépjarma-
felelGsségbiztositds

E== Termékbiztositas

B Baleset és betegségbiztositds

gZ71 Utasbiztositas

= CASCO

[ Hitelbiztositas

[ FelelGsségbiztositds

mmm Nem megdllapithato

A Testiilet 1032 nem életbiztositasi Ugyet zart le az év végéig. Az érdemben elbirdlt 899 lgybdl a hatarozattal jovaha-
gyott egyezségek szama 286 volt, 1 kotelezés sziiletett, és tovabbi 100 ligyben az eljaras amiatt kerilt megszintetésre,
mert a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabol kedvez&en alakult tGigyek ardnya igy 6sszesen 43
szazalékot tett ki.

3.1.1. Lakasbiztositas

A beérkezett biztositasi Ugyek legjelentGsebb hanyada a korabbi évekkel azonosan a lakossagi vagyonbiztositasi szerzé-
désekbdl és ezen belil is a lakasbiztositasokkal kapcsolatos jogvitakbdl eredt. A lakasbiztositasokkal kapcsolatos jogvitak
jelentették az 6sszes biztositasi Uigy 31 szazalékat. A vihar-, felh&szakadas-, jégveréskarok, valamint egyéb, természeti
(elemi) karok mellett a tliz- és robbanaskarok, valamint a bettréses lopaskarok tették ki az Ggyek tulnyomé tobbségét.
Az ebben a biztositasi dgazatban beérkezé kérelmek altalanossagban ugyanazokat a jellemz&ket mutattak, mint korabban.

A lakasbiztositasokkal kapcsolatos tigyekben, tovabbra is az a kérdés képezte a legtobb esetben a vita targyat a felek kozott,
hogy beszélhetiink-e olyan biztositdsi eseményrél, amelyre a pénziigyi szolgaltatd kockazatvallaldsa kiterjed, a helyszini
karkép igazolja-e a bejelentett biztositasi esemény bekdvetkeztét, a biztositasi esemény megvaldsuldsa esetén nem dllnak-e
fenn a pénzlgyi szolgaltatd teljesitését kizard feltételek, igazolt-e a kardsszeg, tisztazott-e, hogy a biztositasi szolgdltatas
milyen 6sszeg( szolgaltatast tesz lehetdvé. Tovabbra is tapasztalhatd, hogy sok esetben a fogyasztdk — a szerz6dési fel-
tételek megfelel6 ismerete hianydban — abban a téves feltevésben vannak, hogy a biztositas valamennyi bekovetkezett
kareseményre fedezetet nyujt és az eljaras soran szembesilnek azzal, hogy a biztositasi események ennél sokkal sz(ikebb
korben eredményezik a biztosito helytallasi kdtelezettségét. Sok esetben félreértéshez vezetett, hogy a kéznapi értelemben
hasznalt természeti események (pl. vihar) nem minden esetben egyeznek meg a szerzGdéses feltételek szerinti biztosi-
tasi események fogalmaval, amelyek a kéznapi eseményekhez tovabbi tobbletfeltételeket (pl. meghatarozott nagysagu
széler@sséget) irnak eld.

Az ligyek jelentds részében a biztositasi esemény bekovetkezése a felek kozott nem volt vitatott, azonban a kdr dsszege,
annak az elvégzett helyreallitassal val6 ok-okozati 0sszefliggése vitds volt a felek kozott. Ezekben az tigyekben véltozatlanul
az tapasztalhatd, hogy a Testilet eljarasa soran bizonyitasi nehézség meril fel a kar 6sszegszerliségének meghatarozdsaban,
amelyre megolddsként tovabbra is a biztositott vagyontdrgy és a karesemény megfelel6 dokumentaldsa, illetve rogzitése
a lehetséges valasz a fogyasztok részérdl (pl.: biztositott vagyontargy vasarlasardl, javitasardl, felljitdsarol, karbantartasardl
a szamla megGrzése, illetve a karesemény el6tt és utan fénykép-felvételek vagy video készitése).
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A Testulet minden esetben igyekszik felhivni a fogyasztdk figyelmét a koriltekint6 szerz6déskotésre, a karesemény
megfelelé dokumentdldsara, bejelentésére. A karigény elbiradlasahoz, mind a Testiilet, mind a pénziigyi szolgaltatok
részére egyarant sziikséges a karigény megfelel6en részletes bizonyitottsaga (pl. az arajanlat, szamla, szakvélemény
beszerzése).

Uj tendenciaként megfigyelhetd volt azon ligyek szamanak névekedése, ahol a jogvita részben vagy egészben a biztositott
ingatlan alulbiztositottsdgdval volt kapcsolatos. Kordbban is tobb olyan ligy kerilt a Testilet elé, melyekben az ajanlat-
vagy a biztositasi 6sszeg indexalasat kifejezetten visszautasitotta, igy alulbiztositottsag alakult ki. Szamos olyan (gy kerilt
azonban a Testlilet elé, amelyben bar az Ggyfél a szerz6déskotéskor helyesen hatarozta meg a biztositasi 6sszeget és
a biztositast folyamatosan indexalta, azonban a kar bekovetkeztének id6pontjaban a biztositd azt allapitotta meg, hogy
a biztositasi 6sszeg (az ingatlan megsemmisiilése esetén az Gjraépitési koltség szerzdés szerinti maximuma) alacsonyabb
volt, mint a tényleges helyreallitasi koltség. A biztositdk ugyan évrél évre a fogyasztdidr-valtozassal ardnyosan indexaljak
a biztositasi fedezeteket (és a dijakat), dm ez nem tudja lekovetni példaul az ingatlanarak és kiilonésen az épitGanyagarak
és épitGipari vallalkozéi dijak elmult években bekovetkezett drasztikus novekedését. Emiatt a haztartdsi vagyon talnyomo
tobbsége alulbiztositott lesz, azaz az ligyfél karesemény esetén azzal szembesiil, hogy a karanak csak egy toredékét fedezi
a biztositd kockazatvallalasa. Ezekben az esetekben, ha a biztositdsi 0sszeg a biztositott vagyontargy értékénél kisebb,
a biztositd a kart a biztositasi 6sszegnek a vagyontdrgy értékéhez viszonyitott aranydban tériti meg, pro-rata alapon.

Az alulbiztositottsag tipikus esetkorét képezte az is, ha az ajanlati dokumentacion az ingatlan egyes helyiségei nem meg-
felel6en kerilltek megjeldlésre és nem a tényleges allapotot tiikrozte a lakéterilet és nem lakéteriilet egymashoz viszo-
nyitott aranya. Hasonld problémahoz vezethet az egyes biztositott ingdsagok meghatarozasa is. Az altaldnos haztartasi
ingdsagok mellett a szerz6déskotéskor bizonyos ingdsagokat (ékszerek, gyljteményi darabok stb.) kiilon fel kell tintetni,
ennek hianyaban nem terjed ki ra a biztositas fedezete.

Az alulbiztositottag tekintetében el6remutatd azon biztositdk szerz6dési gyakorlata, amelyek lehet&séget biztosita-
nak arra, hogy amennyiben a szerz6dé elfogadja a biztositd biztositasi 6sszeg megallapitasat, ugy az alulbiztositott-
sag kovetkezményeit nem alkalmazzak. Valamennyi lakdsbiztositas tekintetében kivanatos lenne, hogy a biztositasi
feltételekben a biztositdsi 6sszeg meghatarozdsanak alapelvei és az alulbiztositottsag jogkovetkezményei egyértel-
mden, figyelemfelhivasra alkalmas médon ismertetésre keriilnének az egyes vagyoncsoportokra vonatkozo sajatos-
sagok figyelembevételével. Sziikséges az arra vald figyelemfelhivas is, hogy a biztositasi 6sszeg helyes megjeldlése,
az értékkovetés alkalmazdsa, az érték megvaltozdsaval kapcsolatos valtozas bejelentése a szerz6d6 felelGssége.

A betéréses lopdskaroknal az eltulajdonitott vagyontargyak értékének, az egyes vagyontargyak biztositottsdganak megha-
tarozdsa mellett az ingatlan védelmi szintje képezi az egyik leggyakoribb vitakérdést. A lakasbiztositdsi termékek tulnyomo
tobbsége az ingatlan védelmi szintjétél fliggben nyujt téritést az eltulajdonitott vagyontargyakra. A szerz6dék altaldban
nincsenek tisztaban azzal, hogy pontosan milyen jellegl, milyen minGségli védelemmel (biztonsagi zarral, ablakracsozassal)
kell felszerelniik a biztositott ingatlant ahhoz, hogy a védelmi szint megfeleljen a biztositasi feltételekben meghatarozottak-
nak. A lakasbiztositasokban maximaljak a betoréses lopas soran eltulajdonitott készpénz mennyiségét és kiilon elGirdsok
rendelkeznek a nagy értéki vagyontargyakra (ékszerek, képzémiivészeti alkotasok stb.) vonatkozdan. Sok esetben nem
téril meg a biztositas alapjan a ténylegesen eltulajdonitott készpénz és egyes vagyontargyak teljes ellenértéke.

Betoréses lopaskarnal fontos tisztaban lennie a szerz6d6nek vagy biztositottnak azzal, hogy a biztosité nem a szer-
z6désben az adott biztositott vagyoncsoportnal feltlintetett biztositasi 6sszeget fogja automatikusan megfizetni,
hanem neki, mint karosultnak kell a lopas, mint biztositasi esemény bekdvetkezte utdn bizonyitania az eltulajdonitott
vagyontargy létét és annak értékét, vagyis a kar bekovetkeztét és annak dsszegszerliségét. Fontos dokumentdlnia
a biztositott vagyontdrgyait, példaul a beszerzésrél sz6l6 szamla megGbrzésével, értékbecslés-, fotd-, vided készi
tésével.

A biztositdasi piacon egyre jellemz&bbek a moduldris biztositdsi termékek, melyek olyan 6sszevont, tobb kockazatu, komplex
biztositasi termékek, amelyek egy épuletre (és az abban 1évé ingdsagokra) vonatkozd alap vagyonbiztositasbol és az ahhoz
kapcsolddd, az ligyfél altal szabadon kivalaszthatd kiegészit6 biztositasokbdl és kiegészité fedezetekbdl allnak. Kétség-
telen tény, hogy ezen biztositasi termékek jelent8s szabadsagot biztositanak a szerz6d&k részére abban, hogy szabadon
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meghatdrozhassak, mely kockazatokra kivdnnak szerz6dést kotni, azonban a szerz6déskotési folyamatban szamos esetben
el6fordul, hogy a nem egyértelm{i jelolés, az egyes ajanlati nyomtatvanyon szerepl6 rovatok félreérthetGsége folytan
a tényleges fedezet nem felel meg a szerz6dé altal szandékolt célnak és nem terjed ki olyan kockazatokra, melyeket
a szerz8d§ biztositani szeretett volna.

A jogvitak elbiralasa soran sok esetben merilt fel bizonyitdsi nehézség. A Testiilet a rendelkezésre all6 okirati bizonyitékok,
illetve az eljards sordn elhangzott nyilatkozatok alapjan hozza meg a dontését, ennek megfelelGen példaul helyszini szemle
lefolytatasdra, tanubizonyitdsra, egyéb, nem okirati bizonyitékok hasznalatara nincs médja. Olyan esetekben, amikor az tgy
elbiralasa szakkérdéstdl fligg és a szakvélemények nem allnak rendelkezésre vagy azok ellentmonddak, akkor a Testllet
eljardsanak folytatasa lehetetlen. Specialis szakkérdést jelenthet példaul annak a megitélése, hogy a fényképfelvétellel
dokumentalt kdrkép (tet sériilése, vakolat lehulldsa) viharkarral van-e 6sszefliggésben vagy a karbantartdsi ktelezettség
elmulasztasabdl ered, a kockdzatviselés kezdete el6tt kovetkezett-e be a karesemény, vagy a biztositd kockazatviselésé-
nek idGszaka alatt, az elektromos késziilék meghibasoddsa villdmcsapds masodlagos hatasa vagy egyéb tulfesziltséggel,
fesziiltségingadozassal jaré esemény miatt kovetkezett be.

A Testlilet tapasztalata szerint a pénzigyi szolgdltatdk az gy békés lezarasa érdekében altaldban egyluttm(ikodnek a fo-
gyasztokkal és a Testiilettel az egyes eljarasokban. Nagy szdmban vezetett sikerre a bekovetkezett kdresemények tény-
allasanak teljes kor( feltarasara vonatkozd egyeztetés a vitas felek kozott, melynek kovetkeztében a biztositdk gyakran
modositottak a karrendezési eljards soran kialakitott, a jogalapra vagy a biztositasi szolgdltatas 6sszegszeriiségére vonat-
kozo allaspontjukat. Az egyezségkotést nagymértékben elGsegitette az, ha a pénziigyi szolgaltatd részérdl karszakértd is
részt vett a meghallgatason, aki a korabbi karszamitdst az eljaras sordn jogosult volt felllvizsgdlni. Az esetek jelentés része
egyezséggel, egy része pedig a fogyasztok részérdl azzal a felismeréssel jart, hogy a biztositasi feltételek jobb megismerése
szlikséges a megfeleld karigény elGterjesztéséhez és sikeres érvényesitéséhez.

A 2019. évben lezart lakasbiztositasi ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY \_)

3.1.2. Gépjarmli-biztositas

A lakasbiztositasok mellett a legnagyobb szamban a gépjarm-biztositasokkal kapcsolatos jogvitdk kerilnek a Testilet
elé. Ezek kozott a kotelez8 gépjarmUi-felelsségbiztositasi szerz6désbdl szarmazd jogvitak kiemelked6 szamban, a casco
biztositasokkal kapcsolatos tigyek kisebb szamban érkeztek a Testiilethez.

A kételez6 gépjarmii-felel6sségbiztositasokbdl szarmazo jogvitdk tovabbra is a kotelezd gépjarmd-felelGsségbiztositasrol
sz6l6 2009. évi LXII. térvényben (Gfbt.) meghatarozott fedezetlenségi id6szakra fizetendd fedezetlenségi dijjal, a bonus-
malus besorolassal, a szerz6désre meghatarozott biztositasi dij mértékével, az évfordulds értesitéssel, valamint a gépjar-

A fedezetlenségi dijjal kapcsolatos ligyek jelentGs részénél a szerz6dés dijnemfizetés miatti megsz(inését a fogyasztok altal
hidnyosan vagy tévesen megadott elérhetGség (e-mail cim, levelezési cim), illetve az elektronikus kommunikacié nem
megfeleld korultekintéssel torténd hasznalata okozta. A probléma sok esetben amiatt alakult ki, hogy a fogyaszté nem
megfeleld rendszerességgel ellendrizte a részére kiildott e-mail Gizeneteket vagy alapvetden vitatta annak megkildését.
Tovabbra is szdmos esetben derilt fény arra a lefolytatott eljaras soran, hogy a dijkedvezmény érdekében olyan fogyaszték
is az online szerz6déskotést vagy az elektronikus kommunikacidt valasztottak, akik nem rendelkeztek sajat szamitdgéppel,
sajat e-mail cimmel sem. A fogyasztdk tobb esetben csak az illetékes kormanyhivatalnak a gépjarmd forgalombdl torténd
kivondsarol sz616 hatarozatabol értesiiltek arrél, hogy nem rendelkeznek érvényes kotelezd gépjarmi-felelGsségbiztositasi
szerzGdéssel. E tekintetben valtozo az egyes kormanyhivatalok gyakorlata, egyes esetekben par hdnapos, mas esetekben,
tobb mint fél éves fedezetlen id6tartam utdn kovetkezett be a forgalombdl torténé kivonas, amellyel jelentés mérték
fedezetlenségi dij keletkezett. A fogyasztok tobb esetben sérelmezték, hogy a dijnemfizetés miatt torolt szerz6désekre
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befizetett biztositasi dijakat a szolgdltatdk csak tobb hénapos késedelemmel fizették vissza részikre, melynek folytan
hosszu ideig abban a tudatban voltak, hogy a biztositasukkal minden rendben van.

A bonus-malus besoroldssal kapcsolatos ligyek tovabbra is a biztositdvaltashoz, a karkifizetésekhez, valamint a biztositott
gépjarm eladasa esetén a besorolas masik gépjarmdre torténd atviteléhez kapcsolddnak.

A dijtarifaval kapcsolatos iigyekben egyértelm(ien ndvekedett azon ligyeknek a szama, amelyek az un. karokozéi potdij-
jal voltak kapcsolatosak. Az Gizembentarték karokozasai esetén a bonus-malus rendszer, az abba valé besorolas, illetve
a kartorténeti igazolasok kiaddsanak szabalyairdl sz616 21/2011. (VI. 10.) NGM rendelet (a tovabbiakban: Bonus-malus
rendelet) 2. § (3a) bekezdése alapjan a biztositdk a bonus-malus besorolas mddositasa mellett a dijtarifa szerinti tovabbi
korrekcids tényez8ként is figyelembe vehetik. Ennek alapjan egyre tobb biztosito dijtarifaja tartalmaz un. karokozéi pétdi-
jat, amely jelent&s dijemelkedést jelent az egyes szerz6dések tekintetében. A szerz6d6k szamos esetben nincsenek azzal
tisztdban, hogy a bonus-malus valtozastdl, a karkifizetés 6sszegének esetleges visszafizetésétél fliggetlen dijmddositd
tényez6rél van szo.

Sarkalatosan jelentkezik a probléma azokban az esetekben, amikor a karokozo tizembentarté a kartérités teljes 6sszegét
a biztositonak megfizette. Ez esetben ugyanis a Bonus-malus rendelet 7. § (2) bekezdése alapjan a bonus-malus besorolas
tekintetében az adott kart nem kell figyelembe venni. Ettl eltér6en azonban ez esetben is, a kar ténye (mint kockazati
tényezd) alapjan érvényesitésre kerll a karokozéi pétdij. Tehat az lizembentartd a kar megtéritésével nem mentesil
a dijemelkedéssel jaré joghatranytol.

Szintén megmutatta a dijtarifa megallapitasi gyakorlat problémajat az az tgy, amelyben a kérelmezd arra hivatkozott,
hogy az ajanlaton feltiintette, hogy az ,,el6z6 biztositasi id6szakban” nem volt el6zménykdra, majd a pénziigyi szolgaltatd
a kozponti adatokat ellenérizve megallapitotta, hogy a kérelmezének az ,el6z6 szerz6désén” 7 évvel ezel6tt volt egy
kifizetett kara, ezért 150 %-os mérték( karokozdi potdijat szamitott fel a szerz6désén. Ebben az esetben tehat egy tébb
évvel kordbbi karokozas eredményezte a dij jelent6s emelkedését.

A targyévet kovetG éves biztositasi dijrol torténd értesités megfeleld megkildésével kapcsolatos tgyekben a felek a targy-
évben is tobb alkalommal egyezséget kotottek, id6aranyos elszamolas mellett a szerz6dés kdzos megegyezéssel torténd
megsziintetésében allapodtak meg. Ez lehet6vé tette a kérelmez6knek, hogy a szerz6dés megszlinésére figyelemmel
— esetleg kedvez6bb kondicidkkal — mas biztositonal, uj kételez6 gépjarmi-felelGsségbiztositasi szerz6dést kdssenek.

A 2019-es évben is tovabb folytatddott az a kordbbi években is tapasztalhaté tendencia, hogy a kotelezd gépjarm-fele-
I6sségbiztositassal kapcsolatos jogvitak egyre jelentGsebb hanyadat képezik a gépjarmivek altal okozott balesetek (kdrok)
kozvetlenl a kdrokozd gépjarmd lizemben tartdjanak biztositdjahoz. Ezen ligycsoport eltérd a tobbi biztositasi ligytdl abbdl
a szempontbdl, hogy a biztositd a biztositottja karokozasa folytan fennallé megalapozott karkotelmi igények alapjan valik
kotelessé arra, hogy a Gfbt-ben megallapitott mddon és mértékben mentesitse a biztositott kdrokozét a kar megtéritése
vagy sérelemdij megfizetése aldl. Ezekben a jogvitakban rendszeres vitakérdés a biztositott kdrokozé kartéritési felelGssége.

Tobb esetben a baleseti mechanizmus pontos megallapitdsara nem volt lehet8ség a rend6ri intézkedés hidnya, vagy a fel-
vett baleseti jegyz6konyv és a felek nyilatkozatai kozotti ellentmondds miatt. Ezekben az esetekben gyakran alkalmaztak
a biztositdok kdrmegosztast a felek kozott.

A targyévben is voltak olyan esetek, amikor a karokozéként megjeldlt gépjarmd szemléjére azért nem kerilhetett sor, mert
a karokozo gépjarmi Gzembentartdja nem miikodott egyiitt felel6sségbiztositdjaval, a szemlét nem tette lehetévé és a biz-
tositdnak nem volt sem jogszabalyi, sem szerz6déses rendelkezés alapjan lehet6sége az egylittm(ikodés kikényszeritésére.

Azon kozuti balesetek esetén, ahol nem torténik rendérhatdsagi helyszinelés, kiemelten fontos a karesemény
kérilményeinek, a gépjarmulivek egymashoz viszonyitott helyzetének, a bekovetkezett kdroknak a helyszini do-
kumentalasa (pl. okostelefonnal készitett felvételek). A késGbbiekben a karrendezés soran komoly jelentGséggel
birnak ezek a fényképfelvételek, mint bizonyitékok.
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Tobb olyan eljaras is folyamatban volt a Testilet el6tt, ahol megallapithaté volt, hogy a pénzigyi szolgdltaté a vonatkozé
jogszabalyi rendelkezések ellenére a karigény benyujtasat koveté harom hdnapon belll nem tett a karosultnak kartéritési
javaslatot, vagy indokolassal ellatott valaszt a kartéritési igényben foglalt egyes kdvetelésekre, hanem UGjabb és Ujabb
hidanypotlasi felhivasok kiadasa miatt a karrendezési eljaras elhizodott. Ezeknek az eseteknek egy részében a feleknek
sikerilt a Testulet el6tt egyezséget kotnilik és a kdrrendezési eljarast lezarniuk. Azokban az esetekben azonban, amikor
pl. egy biintetd peres eljaras kimenetelétél varta két pénziigyi szolgaltatd, hogy melyikik biztositottjanak a felel6sségét
mondja ki, illetve milyen mértékben jogerdsen a birdsag, a karosult(ak) védelmében célszer(i lett volna a pénzlgyi szol-
galtatoknak kartéritési el6leg fizetésében megallapodniuk.

A kotelezd gépjarmli-felelGsségbiztositassal kapcsolatos Gigyekben a Testlilet feladata sok esetben az volt, hogy a ren-
delkezésre all6 dokumentumok és nyilatkozatok alapjan dontson a felel&sség kérdésében, amely |ényegében a kozuti
kozlekedési szabalyokra vonatkozd jogszabalyi rendelkezések értelmezését és alkalmazasat jelentette. Van, amikor erre
a rendelkezésre 4all6 iratanyag alkalmas és van, amikor a benyujtott kérelem szakértGi vélemény és helyszini szemle nélkiil
nem birdlhatd el. Sok ilyen Gigyben a bizonyitékok biztosito részérdl torténd felllbirdlasa eredményeképpen mégis egyezség
szliletett, mas esetekben karmegosztas alkalmazasara kerdilt sor.

Sajatos tipust képezett a kdrosulti igényeknek a kotelezd gépjarmi-felel6sségbiztositasi szerz6déssel nem rendelkezd
kezel6jéhez kell benyujtani. A felel6sségbiztositassal nem rendelkezd gépjarmivek esetén az eljards az egyéb, kadrosulti
igényekkel egyez6 sajatossagokat mutatott, azonban az ismeretlen gépjarm(vel okozott karok tekintetében a jogszabalyi
tobbletkévetelmények miatt gyakran nem vezetett eredményre az eljaras. A Gfbtv. 35. §-anak rendelkezései szerint ugyanis
a Kartalanitasi Szamla kezel8jének kartalanitasi kotelezettsége nem terjed ki az ismeretlen gépjarmivel a karosult gépjar-
miben okozott kdrokra, kivéve, ha az ismeretlen gépjarm(ivel okozott baleset halallal vagy sulyos személyi sériiléssel jar.

A casco biztositdsokkal kapcsolatban ardanylag kevés, mindossze 33 ligyben fordultak a fogyasztdk a Testililethez. A két
altalanos problémakort tovabbra is a sajat-hibas karok és a gépjarmd lopdskarok képezték. Néhany alkalommal a jogalap,
de inkdbb a megallapitott biztositasi szolgaltatas dsszegszerlisége képezte a vita targyat. A jogalapra iranyuld vitakban
a biztosito altali elutasitas okat tébbnyire az jelentette, hogy a karleirdsban szerepld baleseti mechanizmus nem volt
megfeleltethetd a gépjarmivon keletkezett sériilések helyének, jellegének. El6fordult olyan eset is, hogy a kérelmezé
sérelmezte, hogy az ajanlat benyujtasat kovet6en a biztositdssal érintett gépjarmu szemléjére nem keriilt sor 15 napon
belll, mert a pénzigyi szolgdltatd nem kereste az tgyfelet, igy az ajanlat nem koétvényesedett, kdzben pedig kar érte 6t.

Tobb alkalommal okozott vitat a felek kdzott, hogy a biztositd nem tdjékoztatta azokrdl a jarmjavitdkrdl a biztositottjat,
akikkel a pénzigyi szolgdltatonak egytttmiikodési megallapoddsa van, majd a kérelmezdk altal, a javitasrdl benyujtott
szamla tételeit vitatta. Szamos alkalommal Utkdzott akadalyba az érdemi dontés meghozatala, mert a gépjarmuvet ért
karok osszegszer(iségének vagy az ellopott gépjarmi kdrokozdskor meglévé értékének megallapitasa gépjarmd mdszaki
szakértGi kérdés volt. Sok esetben eredményre vezetett a felek kozotti békéltetés, a felek tobb alkalommal kdzds nevezére
jutottak a gépjarm alapfelszereltségének, extra felszereltségének, EUROTAX besoroldsanak és értékének megdllapitasa,
valamint a javitassal felmertlt és szamlaval igazolt koltségek 6sszege tekintetében.

A szolgaltatok altal hivatkozott megkeresések olyan telefonszamrdl torténé hivassal torténjenek meg, amelyet
a pénziigyi szolgaltatd bels6 rendszere rogzit. Ugyanez legyen igaz a szemle id6pontjanak egyeztetésére és a jarmd
javitokrol sz616 tajékoztatds vonatkozasaban is. A lényeg, hogy ezek a megkeresések kés6bb igazolhatok legyenek.

A 2019. évben lezart gépjarmii biztositasi ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u
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3.1.3. Baleset- és betegségbiztositas

A baleset- és betegségbiztositasokkal kapcsolatos jogvitak szamanak kismértéki névekedése volt megfigyelhet6 az el6z6
évhez képest. Ezekben az tigyekben tovabbra is f6ként a baleseti eredet(i egészségkarosodas (munkaképesség-csokkenés)
mértéke, az egészségkdrosodas korabbi, meglévs betegségekkel valo ok-okozati 0sszefliggésének fenndllasa vagy annak hi-
anya volt a jogvita targya. E kérdések eldontése tobbnyire orvosszakértGi kérdés, ezekben a Testiilet nem tud allast foglalni.

A balesetbiztositasok kozott 2019-ben tébb kérelem a munkaltaték altal a munkavallalék javara megkotott csoportos
biztositassal volt kapcsolatos. Ezekben az Gigyekben a kérelmez6k tébbszor sérelmezték, hogy a munkaltatojuk altal elis-
merten munkabalesetet szenvedtek, azonban a pénzigyi szolgaltatd biztositasi esemény hidnyara hivatkozva elutasitotta
a szolgaltatasi igényt. A pénzligyi szolgdltatdk az eljards sordn a biztositasi feltételekre hivatkoztak, ahol a munkajogi-,
illetve a tarsadalombiztositasi jogszabalyi rendelkezésektdl eltéréen, szlikebben keriilt meghatarozasra a baleset fogalma.
Ezekben az eljardsokban a pénzigyi szolgaltatd tobb alkalommal a munkavallalé, mint biztositott munkavégzése soran
tanusitott sulyos gondatlan magatartasara hivatkozott, mint mentesulési okra. A baleset koriilményei, a biztositott esetle-
ges gondatlansaga, illetve annak mértéke megallapitasdhoz a Testilet eljarasanak kereteit meghaladd tovabbi széleskor(
bizonyitas lefolytatdsa lett volna sziikséges, ezért az eljaras megsziintetésre kerult.

A 2019. évben lezart baleset- és betegségbiztositasi ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY \_i

3.1.4. Egyéb nem életbiztositasok

Szamos jogvita keletkezett az utazasi biztositasokkal és utlemondasi (sztornd) biztositdsokkal kapcsolatban is. Az utasbizto-
sitassal kapcsolatos lGigyek szdma a legutdbbi évhez képest kis mértékben nétt. Az utazasi biztositasok kilféldi utazas soran
varatlanul bekdvetkezé megbetegedésre, balesetre, poggydszkarra, valamint a biztositasi kotvényben meghatarozott egyéb
kockazatokra nyujtanak fedezetet. Az utasbiztositast megkots szerz6d6k szamos konstrukcid kozil valaszthatnak, amelyek
a vallalt kockazatok és a biztositdsi szolgaltatasok értékhatdranak meghatarozasaban egymastdl jelentdsen eltérhetnek.

Az utasbiztositasokra is érvényes az az altalanos, a tobbi biztositasi szerz6désre vonatkozé megallapitas, hogy a megkotott
utasbiztositas a biztositasi szerzdés részévé valé altalanos szerz6dési feltételekben meghatadrozott veszélyelemekre,
kockazatokra nyujt fedezetet. Ennél fogva csak azon kdresemények valtjak ki a biztositd szolgdltatasi kotelezettségét,
amelyek a szerz6désben rogzitésre keriltek. A poggyaszkarok kdrében rendszeresen visszatéré vitakérdés, hogy az adott
poggyaszt lezart helyiségbdl, illetve gépjarm beldthatdsag ellen megfelel6en védett részébdl tulajdonitottak-e el. Sza-
mos poggyaszkar esetében a kérelmez6k a vonatkozd biztositasi feltételekben kizart vagyontargy (elektronikai eszkdzok,
ékszerek, készpénz) eltulajdonitasara alapitottak igényiiket, melyek tekintetében nem volt megallapithaté a kérelem meg-
alapozottsaga. Tobb esetben vita alakult ki abbdl fakaddan, hogy a poggyasz-lopaskar tekintetében a kérelmez6 nem tett
rend@rségi feljelentést (amelyet kotelez6 feltételként szabdlyozott a biztositds) vagy a rendGrségi feljelentésben — nyelvi
problémak miatt — a kérelmezé el6adasaval 6sszhangban nem allé nyilatkozatokat vettek fel.

Tobb Ugyben a jarattorléssel vagy jaratkéséssel kapcsolatos szolgaltatdsi igény volt a vitas kérdés a felek kozott. A vita
amiatt alakult ki, hogy az Eurépan kivili illet6ségd |égifuvarozdkra az Eurdpai Parlament és Tanacs 261/2004/EK rendelete
és a biztositasi feltételek alapjan nem terjedt ki a biztositas fedezete. Az egyik Ggyben a kérelmezé sikerrel bizonyitotta
a biztosito felé, hogy a biztositds megkotésekor egyértelm(ien, a beszallokartydk masolatanak dtadasaval tajékoztatta
a biztositd eljaré munkatarsat arrdl, hogy Eurdpan kivili székhely( |égitarsasaggal utazik és a biztositds megkotésére ennek
ismeretében kerilt sor. A nevezett Gigyben a biztositd, munkatarsanak nyilatkoztatasat kévet6en, megfizette a biztositottak
részére a jaratkésésre iranyadod biztositasi szolgaltatas 6sszegét.

Az utasbiztositasok kdrében benyujtott kérelmek koziil tobbnél az volt a jogvita targya, hogy az utasbiztositasi szerz6dés
érvényesen |étrejott-e, mert a szerz8dés megkotésekor a biztositott kiilféldon tartézkodott és a pénzigyi szolgaltatd altal
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hivatkozott biztositdsi feltételek szerint a szerz6dés nem jon létre érvényesen, ha a biztositott nem tartézkodott Magyar-
orszagon a szerz6dés megkotésekor.

Az utasbiztositds megkotése soran célszer(i, hogy az utazas jellegének (sielés, buvarkodas, extrém sportok) meg-
felel utasbiztositdst valasszon a szerz6dd, mivel az utasbiztositasok a specialis veszélyekre csak kifejezett rendel-
kezés esetén nyujtanak fedezetet. Fontos, hogy az induldst megel6z6en minden esetben nézziik meg a biztositasi
feltételekben, hogy mi a teendénk kar esetén, mentsik el a baj esetén értesitend6 asszisztencia szolgaltatas
telefonszamat is. Erdemes az itthon maradé csaladtagokkal is megosztani a megkotott biztositassal kapcsolatos
alapinformdcidkat, hiszen abban az esetben, ha a kilfoldon tartézkodd biztositott nem tud intézkedni, a hozza-
tartozo a biztositdsi adatok ismeretében segithet kihaszndlni a biztositasi szolgdltatds el6nyeit a szervezésben és
az azonnali koltségatvallalasban.

Az utasbiztositdsok egyik kiilon valfaja az ttlemondasi biztositds vagy mas néven sztornd biztositas. Ezek a biztositasok
arra az esetre nyujtanak védelmet, ha az utas a lefoglalt utazasat valamilyen, biztositasi feltételekben meghatarozott
okbdl (altalaban betegség miatt) nem tudja megkezdeni és az adott utazast kénytelen lemondani. A tipikus jogvita, hogy
fenndllt-e az Gt lemonddsakor a biztositott utas utazasképtelensége, illetve az utazasképtelenség oka mikor keletkezett.

Egyezséggel zarult tobb Utlemondasi biztositasi szerz6déssel kapcsolatos jogvita a felek kdzott olyan Gigyekben, amikor
a pénzlgyi szolgaltatonak az eljaras soran nem sikerilt dokumentalnia, hogy a szerz6dés megkdtésekor az utazasi iroda,
aki biztositaskozvetitéként jart el, atadta-e a biztositasra vonatkozé dokumentumokat, vagy az tgyfél olyan mértékben
nem kapott informaciét a biztositasrél, hogy azt sem tudta, melyik biztositoval kotott utlemondasi biztositast, illetve egy
telefonszamot sem kapott, ahol az Utlemondasi szandékat bejelenthette volna.

A hitel- vagy torlesztési biztositasok kiilonféle hitelek, személyi kdlcsonok, hitelkartydk mellé kothet6 biztositasok, alta-
ldban csoportos biztositas formdajaban. A torlesztési biztositas alapjan a biztosito arra vallal kdtelezettséget, hogy az adds
keresGképtelensége vagy munkanélkilisége esetére, meghatdrozott id6tartamra, - mely altalaban maximum hat-tizenkét
honap - atvallalja a biztositottdl a torlesztérészletek fizetését, azaz az adds helyett ebben az idGszakban a biztosito teljesit
a banknak. Tobb hitelbiztositasi termék tartalmaz élet-, illetve betegségbiztositdsi fedezetet is, ahol a biztositott rokkantta
valdsa vagy haldla esetén a biztositd akar a teljes tartozast is atvallalja. A biztositott haldla vagy rokkantsaga miatt kiala-
kulé jogvitdk a kockdzati életbiztositasok, valamint a baleset- és betegségbiztositasok jellegzetességeit hordozzak. A vitas
kérdés altaldban az volt, hogy a biztositott haldla vagy maradandd egészségkarosoddsa egy, a biztosité kockazatviselésé-
nek kezdete el6tt mar fennallott betegségre vagy sériilésre vezethet6-e vissza, vagy azzal okozati 6sszefliggésben all-e.
Ezeknél az Ggyeknél is gyakran megmutatkozott az a csoportos biztositasok esetén gyakori probléma, hogy a biztositottak
nincsenek tisztaban a szerz8dés feltételeivel és ennek korében a kordbbi betegség mint kizard korilmény szabalyaival.

A kilonboz6 termékbiztositasok vagy késziilékbiztositasok a mUszaki késziilékek, berendezések, igy a mobil telekommu-
nikacios eszkozok hasznalata soran az el6re nem lathato, a késziilékre kiviilrél hato er6hatasok kdvetkeztében hirtelen
felléps és a gyarto altal jotallas keretében nem javitandd karokat (sériilés, torés, megsemmisilés) tériti meg a biztositasi
szerz6désben meghatdrozott esetekben. A nagyobb érték(i miszaki eszkdzokre, kiilénésen a mobiltelefonokra kotott ké-
sziilékbiztositasok gyakran tartalmaznak lopas esetére vonatkozo fedezetet is. A termékbiztositasokon beliil az Ugynevezett
kiterjesztett garanciabiztositdsok a késziilék gyari garanciaid6n tuli, belsé meghibasodasa esetére nyujtanak fedezetet.

A termékbiztositasi tigyek szamanak 2017-es nagymértékil emelkedését kdvetéen 2018-ban és 2019-ben sokkal kevesebb
ilyen tipusu lgy volt. Megfigyelhet6 volt azonban, hogy a termékbiztositasi jogvitak tulnyomo tobbségét a targyévben
a kiterjesztett garancia biztositasok tették ki; az egyéb készllékbiztositasok szama elenyészé volt.

A kiterjesztett garancia biztositasokon beliil a jogvitak egy kiilon csoportjat jelentették azok az Gigyek, amelyekben a gyari
garancia és a kiterjesztett garancia egymdshoz valé viszonya volt a vitakérdés. Szamos esetben a gyarto altal biztositott
regisztraciohoz vagy egyéb feltételhez kotott meghosszabbitott garancia kilresitette a kiterjesztett garanciabiztositas
kockazati korét. Mas esetekben véleményeltérés volt a felek kozott abban, hogy a kiterjesztett garanciabiztositas idébeli
hatalya, tartama a szerz6déskotéstdl vagy a gyari garancia megszlinésének id6pontjatél kezd6dik-e.
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A termékbiztositasokkal kapcsolatos eljarasok soran tovabbra is kiemelked6en magas volt az érintett biztositok egyltt-
m(ikddési hajlanddsaga, a Testlilet elé kerlt termékbiztositasi Ugyek jelentds hanyadaban vezetett eredményre a felek
kozotti békéltetés, melynek folytan egyezséget kotottek vagy a biztosito eljarason kivil teljesitette a fogyaszto igényét.

3.2. Eletbiztositasok

Az életbiztositassal kapcsolatos kérelmek a biztositasi szektorhoz kapcsolédd kérelmek 19 szazalékat tették ki, amely
az el6z6 évhez képest kozel 5 szazalékpontos csdkkenést jelent. Az életbiztositasi szerz6désekkel kapcsolatos ligyek kdzott
a befektetési egységekhez kotott életbiztositasok és a hagyomanyos életbiztositasok szama csokkent, mig a nyugdijbizto-
sitasok szama a kordbbi évhez képest nétt.

32. abra
Beérkezett életbiztositasi ligyek

0,4%; 1 db

=1 Hagyomanyos életbiztositas

E==1 Befektetési egységhez
kotott életbiztositds

I Hazassagi, sziletési
biztositas

mmmm Nyugdijbiztositas
(egyéni és csoportos)

A Testllet az év soran 252 életbiztositassal kapcsolatos Ugyet zart le. Az érdemben elbiralt 226 lgybdl a hatarozattal
jovahagyott egyezségek szama 60 darab volt, 1 kotelezés sziiletett, és tovabbi 26 Ggyben az eljarads amiatt kerilt megsziin-
tetésre, mert a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl kedvezGen alakult tigyek aranya 6sszesen
38,5 szazalékot tett ki.

3.2.1. Hagyomanyos életbiztositas

A hagyomanyos kockazati életbiztositasoknal a jogvitak donts tobbsége tovabbra is a halaleseti szolgaltatds elutasitasaval
volt kapcsolatos. Ezekben az ligyekben az életbiztositas kedvezményezettje vagy a biztositott 6rokose fordult a Testiilethez,
kérve a biztositd szolgaltatasi kotelezettségének megallapitasat. Itt a problémat az jelenti, hogy a biztosito a biztositottnak
a kockazatviselés el6tt mar fennallott, meglévé betegsége miatti kizard rendelkezésre hivatkozva utasitja el a szolgalta-
tasi igényt. A kockazati életbiztositasokbdl fakadd jogvitak jelent8s része orvosi szakkérdéssé vélik ezzel, és az elbiralas
bizonyitottsag hianyaban lehetetlen, igy csupan az eljarasok kis hanyadaban kétnek egyezséget a felek az ilyen Ggyekben.
Az egyezségkotést azonban ettdl fliggetlenil elGsegitette, ha a kérelmez8, mint az elhunyt biztositott hozzatartozdja
hozzajarult a betegéletut lekérdezéséhez, benyujtotta a haziorvosi dokumentumokat, kdrhazi zardjelentéseket a néhai
biztositott vonatkozdsaban.

A hagyomdnyos életbiztositast érint6 kérelmek kozott tobb alkalommal tavértékesités soran keriilt megkotésre a szerz6-
dés, majd futarral postazasra a vonatkozd szerz6déses dokumentacié. A fogyaszté a dokumentacio atvételét alairasaval
elismerte ugyan, de az eljards soran a felek kozott vita alakult ki arrél, hogy milyen dokumentumok keriiltek atadasra.
Ezekben az esetekben rendszerint a tavértékesitéssel tortént szerz6déskotésrél sz6l6 telefonbeszélgetés leirata, hang-
felvétele tisztazta a fogyasztonak nyujtott tajékoztatas tartalmat és a tajékoztatas tartalmatdl fliggben jott Iétre a felek
kozott egyezség.

A vegyes életbiztositasokkal — tehat a kockazati és elérési szolgdltatast is nyujto életbiztositasokkal — kapcsolatban a kérel-

mek tobbsége az elérési szolgaltatas 6sszegszerliségére vonatkozott. Problémat jelentett, hogy az elérési szolgaltatds meg-
allapitasa érdekében alkalmazott hozam szamitasi alapjat az életbiztositasi dijtartalék képezi, melynek mértéke jellegénél
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fogva el6zetesen nem allapithaté meg, a szerz6d6k szamara annak pontos szamitasi mddja nem ismerheté meg, vagyis
a hozamszamitds, a hozam pontos mértéke a fogyasztok szdmara nem ellendrizhetd.

A 2019. évben lezart hagyomanyos életbiztositasi ligyek eredménye
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3.2.2. Befektetési egységekhez kotott életbiztositas

A befektetési egységekhez kotott (unit-linked) életbiztositasokkal kapcsolatban benyujtott kérelmek szama az el6z6 évhez
képest, a hagyomanyos életbiztositasi tigyekkel parhuzamosan jelentésen csokkent. Tovabbra is egyértelmien megmu-
tatkozik ezen tigyek kapcsan a Magyar Nemzeti Bank etikus életbiztositasi koncepciorél szél6 8/2016. (VI.30.) szdmu ajan-
lasa és az azzal bevezetett konkrét kdltségtranszparencia, a TKM limitrendszer, valamint a tovabbi fogyasztok megfelel
tajékoztatasat szolgald egyéb szabalyok kedvezd hatdsa. A Testlilethez a targyévben is csak elenyész§ szamban keriiltek
egy-két éven belll megkotott unit-linked életbiztositasokkal kapcsolatos jogvitak.

A targyévben a unit-linked életbiztositasokkal kapcsolatos lGgyek kdzott a korabbindl nagyobb aranyt képeztek az egyszeri
dijas szerz6dések. Ezt a sajatossagot minden bizonnyal az okozta, hogy egy nagy szdmban értékesitett termék tekintetében
most jar le a hatdrozott idej(i tartam.

A jogvitak tobbsége tovabbra is az életbiztositasok lejarati szolgdltatasanak mértékével volt kapcsolatos. A jelenleg leja-
ré szerz6dések esetében egyértelmlien megmutatkozik a kordbbi id6szak szabdlyozdsanak hianyossaga és a unit-linked
életbiztositasok fogyasztok szamara kedvezbtlen koltségstrukturdja. A hosszu, 10-20 év tartamra kotott szerz6dések ese-
tében most mutatkozik meg ezen termékek azon sajatossaga, hogy a magas koltségelvonast a befizetett dijakbdl képzett
befektetések hozamai az alacsony hozamkornyezet miatt nem tudjak kompenzalni. Ezeknél a biztositasoknal a fogyasztok
szamara kedvezG6tlen koltségstruktira jellemz6, a szerz6dést (f6ként a szerz6déskotést kovets években) jelentés koltsé-
gek, levonasok terhelik. Az egyik legjelent&sebb ilyen tétel a szerzési koltségek fedezetéiil szolgalo, a kezdeti egységek
csokkentésével felszamitott kezdeti koltség. A kordbbi mdédozatoknal gyakori volt, hogy a kezdeti kdltség mértéke meg-
haladta az éves biztositasi dij kétszeres 6sszegét, mely koltségelvonast a teljes tartam alatt sem volt képes kompenzalni
a befektetések hozama. A biztositast a biztositasi feltételekben meghatéarozott tovabbi elvondsok is terhelik, mint példaul
a kockazati biztositas dija, a kezelési koltség, atvaltasi koltség, alapkezelési koltség. A kérelmez6k gyakran vitattak a fel-
szamitott koltségek mértékét, azok jogossagat, valamint a koltségstruktura tisztességességét.

Bizonyos unit-linked mddozatok esetében a biztosité meghatarozott eszkdzalap portfolié valasztasa esetén hozam- és
t6kegaranciat vallal, amennyiben a szerz6d6 a tartam alatt a nevezett portfoliét nem valtoztatja meg, eszkdzalap valtast
nem végez. Ezeknél a termékeknél gyakran jogvitahoz vezetett, hogy a szerz6désben vallalt hozamgaranciat a biztosité
az eszkozalapban nyilvantartott befektetési egységek arfolyama tekintetében vdllalta, ami a befektetési egységek da-
rabszamanak csokkenésével megvaldsuld folyamatos koltségelvonasok miatt nem azonos a befizetett biztositasi dijakra
vetitett hozammal. Ennek folytan a nevezett termékek lejarati szolgdltatasanak 6sszege gyakran alig haladta meg a befi-
zetett biztositdsi dijak 6sszegét.

Ennek a biztositastipusnak az értékesitése a legtobb esetben fliggetlen biztositaskozvetiték altal tortént. A kérelmezdk
gyakori hivatkozasa volt, hogy a jelentGs koltségelvonassal jaré életbiztositas megkotésére valamelyik biztositaskozvetits-
ként eljarod csaladtagja, baratja vagy ismerdse beszélte ra. Az értékesités soran a kérelmez6k el6adasa szerint kifejezetten,
mint befektetési termékrél beszéltek a kdzvetiték hangsulyozva és néha eltulozva a varhaté hozamokat, a szerz6déskotés
sordn nem tadjékoztattak ket megfelelen a biztositas jellemzGirdl, igy kiilondsen a koltségelvonasok mértékérdl, a visz-
szavasarlasi 6sszeg szamitasardl és arrdl, hogy a befektetési kockazatot 6k viselik.
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Nehézséget jelent ezen ligyekben, hogy a felvett ajanlati dokumentacidk altalaban teljeskorien tartalmazzak a fogyaszté
nyilatkozatait, mely szerint teljes mértékben megismerte és elfogadta a termék feltételeit, ennek kdrében a kdltségelvona-
sokat és befektetés tekintetében fennalld 6nalld kockazatvallalast. A kérelmez6knek ezen okirati bizonyitékokkal szemben
kellene bizonyitania azt, hogy a szerz6déskotés soran ettél eltérd tajékoztatast nyljtottak részére. A pénziigyi szolgaltatdk
abban az esetben nyitottak csak a jogvita egyezséggel torténd lezarasdra, ha az életbiztositas ajanlati dokumentacidja
valamilyen hibaban, hianyossagban szenved.

A befektetési egységekhez kotott életbiztositasok tekintetében kiilonosen fontos lenne, hogy a szerz6d6k a sajat befek-
tetési ismereteiknek és tapasztalataiknak, kockazatvallalasi hajlanddsaguknak, kockazatviselési képességiiknek, valamint
vagyoni és jovedelmi helyzetiiknek megfelel§ terméket valasszanak. Ezen életbiztositasi termékek tekintetében — bar
szamos, a befektetésekhez hasonlo sajatossagot mutatnak — a hatalyos jogi szabalyozds nem irja el6 az tigyfelek kockazati
besoroldsat. Kiemelten fontos a fogyasztok szempontjabdl, hogy hangsulyosan tanulmanyozzak at a szerz6dés megko-
tése elGtt az adott szerz6dést terheld lehetséges koltségeket, melyek attekinthetGségét a jelenlegi jogi szabalyozas mar
jelent6sen megkdnnyitette.

A Testulet javasolja a fogyasztoknak, hogy csak akkor valasszanak befektetési egységekhez kotott életbiztositasi
terméket, ha részletesen tanulmdanyoztdk a termék koltségstrukturajat, megfelel§ befektetési ismeretekkel ren-
delkeznek és a valasztott portfolié alakuldsat nyomon kdvetik a tartam alatt.

A 2019. évben lezart befektetési egységhez kozo6tt életbiztositasi ligyek eredménye
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2.2.3. Nyugdijbiztositas

A nyugdijbiztositasokkal kapcsolatban 2019-ben is csekély szamu, minddssze 23 kérelem érkezett. A jogvitak a lejarati
szolgaltatas Osszegszerlségével, az érvényesitett adokedvezménnyel és a visszavasarlasi 6sszeg elszamolasaval voltak
kapcsolatosak. A nyugdijbiztositasok korében 2019-ben tobb esetben is az képezte a felek kozott a vitat, hogy egy egyszeri
dijas termék tekintetében, a kérelmez6k altal hivatkozott tdjékoztatassal ellentétben a biztositd addjogi szabdlyozas alapjan
nem volt jogosult a lejarati szolgdltatas egyosszegl kifizetésére, hanem azt kizardlag jaradékszolgdltatasként folydsitotta
az tgyfelek részére. Ezekben az ligyekben a Testlletnek a bizonyitasi nehézségekre és az addjogi elGirasokra figyelemmel
meg kellett sziintetnie az eljarast. Kiemelést érdemel, hogy szamos nyugdijbiztositasi termék a befektetési egységekhez
kotott életbiztositasok sajatossagait hordozza, vélhet6en hasonld problémak, hasonld jogvitdk fognak kialakulni ezen
termékeknél is.

A 2019. évben lezart nyugdijbiztositasi ligyek eredménye
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4. A PENZTARI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

A pénztari szolgdltatasokat érintd lgyek szama a Testllet 6sszes ligyszamahoz viszonyitva elenyészd, az eljarasok szama

az elmult évben a pénztarakkal szemben inditott igyek szamhoz képest kismértében csokkent.

33. abra
Beérkezett pénztari ligyek

E== Nyugdijpénztar
[ Egészségpénztar

A lezart pénztari szolgdltatassal kapcsolatos ligyek 96 szazalékat, 22 lgyet a Testllet érdemben targyalta, és mindGssze
1 Ggyben volt kénytelen a kérelmet a hidnypotlds nem teljesitése miatt meghallgatas tiizése nélkil elutasitani. A befo-
gadott kérelmek koziil 3 Ggyben a felek egyezséget kotottek. Tovabbi 7 Ggyben a felek kozott eljarason kivul jott 1étre
egyezség, illetve a pénziigyi szolgdltato kordbbi alldspontjat fellilvizsgdlva 6nként teljesitette a kérelmezd teljes igényét.
igy 6sszességében a pénztari szolgaltatassal kapcsolatos kérelmek korében a befogadott tigyek 45 szazaléka a kérelmezék

szamdra pozitiv eredménnyel zarult.

Erdemi elbirdldst kdvetSen lezart pénzpici szolgaltatassal kapcsolatos tigyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes

lgytipusokban is — a kovetkezd dbra mutatja.

34. abra
Lezart pénztari Gigyek ligytipusonként
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4.1. Egészségpénztar

Az egészségpénztarakkal kapcsolatos jogvitak koziil két esetben az egészségpénztari kartya dijaval kapcsolatos volt a ki-
fogast. Egyik Gigyben a kérelmez6 azt sérelmezte, hogy kifejezett kérése ellenére Uj kartya keriilt kikldésre, illetve annak
dija is felszamitasra kerdlt, holott mar a szerz8déskotés soran jelezte, hogy nem kér kartyat, azt nem kivanja hasznalni.
A szolgaltato hivatkozva az Alapszabdlyban foglaltakra el6adta, hogy minden pénztartagnak kotelezd kartyat igényelnie,
azonban az eljarasra tekintettel vallalta, hogy a dijat a kérelmezd szolgaltatdnal vezetett egyéni szamlajan jovairja.

Egy masik esetben a kérelmez6 azt kifogasolta, hogy a kartya nem hasznalhatd, azonban mégsem jogosult a dijmentes
cserekartyara. A szolgaltatd arra hivatkozva, hogy az ligyet megvizsgélta és ennek eredményeképpen a gyartasi hiba
lehet8sége kizarhatd, a kartya megfelel6en hasznalhatd, dijmentes cserekartya biztositasara nem latott lehetdséget.
El6fordult olyan eset, hogy a szolgdltaté személyében a pénztartagi igény benyujtasat kdvetben jogutddlas kovetkezett
be és a jogutdd pénztdr az igényt nem teljesitette arra hivatkozassal, hogy alldspontja szerint a jogel&d tdjékoztatdsa nem
felelt meg a jogszabalyi rendelkezéseknek. A felek a Testilet eljarasaban egylittm(ikodéek voltak, a felmertlt probléma
megoldasara torekedtek, kozottiik egyezség jott létre.

Jogyvitat keletkeztetett a felek kdzott az is, hogy a pénziigyi szolgaltaté megtagadta a csaladi kassza szolgdltatas igénybevé-
telét arra hivatkozva, hogy nem a részére utaljak kérelmezd gyermekei utdn jard csaladi pétlékot, holott alldspontja szerint,
mint ,,csaladi poétlékra jogosult személy” igényelhetné azt. A szolgaltatd hivatkozott a vonatkozd jogszabalyi elGirasokra,
amelyek alapjan az minésil jogosultnak, aki igényelte a csaladi potlékot, igy allaspontjan az eljaras soran sem valtoztatott.
Az eljaras a kérelem megalapozatlansagara tekintettel megsziintetésre kerdilt.

Egy masik Gigyben a kérelmez6 a panaszeljaras sordn sérelmezte, hogy egy altala benyujtott szamlat a szolgaltatd eluta-
sitott, mert annak adattartalma nem volt megfelel8. Az eljards soran a pénzigyi szolgdltaté valasziratdban ismertette
az Alapszabdly szamldkra vonatkozd rendelkezéseit, valamint a szamla kijavitasaval kapcsolatos teend6ket. A kérelmezd
ezt kdvetben visszavonta a kérelmét.

A Testlilet javasolja a pénztartagoknak, hogy tanulmanyozzak at az egészségpénztar alapszabalyat és a szolgdltatasi
szabdlyzatat, ezaltal nemcsak az elszamolhaté koltségek korét ismerhetik meg, hanem az ligyintézéshez sziikséges
dokumentumok tartalmi és formai kdvetelményeire is lesz ralatasuk.

A 2019. évben lezart egészségpénztari ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY u

4.2. Onkéntes nyugdijpénztar

Az 6nkéntes nyugdijpénztarakkal szemben kezdeményezett eljdrasok soran a kérelmez&k tobb esetben hivatkoztak a téves,
illetve nem teljes kord pénztari tdjékoztatasra. Az egyik Ugyben a kérelmezs azt sérelmezte, hogy az adomentes hozam
kifizetése nem az altala igényelt id6pontban tortént meg. Sérelmezte, hogy az ligyintézé téves tajékoztatast adott, illetve,
hogy csak a késGbbi panaszeljaras kapcsan jutott a tudomasara, hogy mas forduldnapot is megjeldlhetett volna. A pénzigyi
szolgdltato arra hivatkozott, hogy az ligyfélszolgdlati irodaban elhangzottakat rekonstrualni nem lehet, hangfelvétel nem
készult, de a szlikséges tajékoztatd atvételét a kérelmezd alairdsaval elismerte, annak tartalmat megismerhette. Az eljaras
megszlintetésre kerilt, mivel annak folytatasa lehetetlen volt.

A targyévben is kezdeményeztek eljarast a nyugdijpénztari szamlardl torténd kifizetéssel kapcsolatban keletkezé SZJA és
EHO fizetési kotelezettség vitatasa okan. A kérelmezd a Testlilet eljarasaban elGterjesztett kérelmében elGadta, hogy nem
tartja jogosnak a levonast, mivel a kifizetéskor mar nyugdijas volt. A nyugdijpénztar valasziratdban elGadta, hogy a kérel-
mezd altal igényelt szolgaltatas, a 10 éves varakozasi id6t kovetd kifizetésre iranyult. A tagsdga megsziintetését kovetGen
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a kérelmez6 jelezte, hogy mar az igény benyujtasakor nyugdijas volt. A pénzigyi szolgdltaté a kérelmezd nyilatkozata,
illetve a nyugdijazast igazoldé hatdrozat alapjan nyugdijszolgaltatasra mddositotta a kifizetést, a korrekciot elvégezte,
a kérelmez6 pedig kérelmét visszavonta.

A Testllet javasolja a pénztartagoknak, hogy a pénztarak dltal az tgyfelek rendelkezésére bocsatott tajékoztatokat
figyelmesen tanulmdnyozzdk, a dontés meghozatala el6tt pedig alaposan mérlegeljék a lehetdségeiket.

A 2019. évben lezart 6nkéntes nyugdijpénztari ligyek eredménye

’ " ‘ebbﬁl’ . - . (ebbﬁl’
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IV. A hataron atnyuld pénziigyi jogvitak

A Testlilet kordbbi gyakorlatdhoz hasonldan a hatdron atnyuld tGgyek szama a tébbi Gigy szdmahoz viszonyitva elenyész6
volt. A korabbi évek folyamatosan noévekvé tendencidjat kdvetéen 2016. évben egy visszaesés kdvetkezett, majd 2017-
2018 években folyamatos ndvekedés volt tapasztalhatd. A 2019. évben Gjra csokkent az Gigyszam, a 2018. évben érkezett
42 kérelemhez képest 35 Uj kérelem érkezett.

A 42 lezért Ggybdl 25 esetben magyarorszagi, 17 esetben kiilfoldi lakdhellyel rendelkezd fogyasztd nydjtott be kérelmet.

35. abra
Szolgaltatok a lezart hataron atnyulé tigyekben

12%; ? y
2%;(1 db ‘S-Ud/(g 1’77%,' 5 a .
77db E== Hitelintézet

o/ /28
s%2db ‘ 5%:$21db mmmm Befektetési szolgdltatd

B Pénziigyi vallalkozas
(V4o
SA’\’ 2 db = Biztosito
N mmm Pénzforgalmi szolgaltatd
PZZ) Egészségpénztar

253?‘30{3 \ NN mmmm Nem pénziigyi szolgaltatd

A magyarorszagi szolgaltatokkal szemben jelent8s részben tartésan kilféldon munkat vallaléo magyar allampolgarok kez-
deményeztek eljarast, illetve hataron tal él6 magyaroktdl szarmazott a kérelem. A kérelmezett szolgaltatok és a panaszok
jellege nem tért el jelent8sen az altalanos eljarasban tapasztaltaktdl, alapvetéen hitel- vagy kélcsénszerz8désekkel kap-
csolatos lgyletekkel, bankkartya tranzakcidkkal, befektetési egységekhez kotott életbiztositasokkal, utazasi biztositassal,
pénzatutalassal, felszamolt tranzakcids dijakkal 6sszefliggé ligyek érkeztek.

Egy esetben a kérelemre vonatkozdan a Testlilet nem rendelkezett hataskorrel tekintettel arra, hogy a kérelmezé nem
pénzligyi szolgdltatoval szemben kivanta az eljarast meginditani. Eljarasi akadaly 9 ligyben merdlt fel, melybdl az egyik
tgyben a Kérelmez6 nem folytatott le a Testllet eljarasanak kezdeményezése el6tt panaszeljarast a pénzugyi szolgaltato-
val, egy masik esetben a jogvitaval érintett ligyben per volt folyamatban vagy jogerds itélet sziiletett és ezért a kérelem
elutasitasra kerilt. Hét esetben arrdl kellett tajékoztatni a kérelmez6t, hogy a pénziigyi szolgaltatd nem tett aldvetési
nyilatkozatot, ezért nincs lehetGség az érdemi eljaras lefolytatdsara.

Két esetben az érdemi eljaras elSfeltételei nem teljesiltek, mivel a kérelmez6k nem tettek maradéktalanul eleget a hiany-
pétlasi felhivasban foglaltaknak. A hianypotlas elmaraddsa miatt elutasitott tigyeknél a kérelmez6k minden esetben tajékoz-
tatast kaptak arra vonatkozdan, hogy hidnytalan kérelem benyujtdsaval a Testilet eljardsat ismételten kezdeményezhetik.

29 ligyben érdemi hatarozat hozataldra, ebbdl 13 esetben az eljaras megsziintetésére keriilt sor. A megsziintetésre kerilt
Ugyekbdl 5 esetben lehetetlennek bizonyult az eljaras folytatdsa, mert tovabbi széleskord bizonyitasi eljaras lefolytatasara
lett volna sziikség, amelyre a Testlilet eljardsaban nincs lehetdség. Tovabbi 3 esetben a kérelmez6 visszavonta a kérelmét
arra tekintettel, hogy a pénzligyi szolgaltatd az eljaras soran teljesitette a kérelmében foglaltakat, vagy a PBT eljardsan
kivul a felek megdllapodtak a jogvita végleges rendezésében. Egy esetben a felek kozdsen kérték az eljards megsziinteté-
sét tekintettel arra, hogy a PBT eljarasan kiviil megallapodasra jutottak. Két esetben szlikségtelennek bizonyult az eljaras
folytatasa, mivel a pénziigyi szolgaltatd idGkozben teljesitette a kérelemben foglalt teljes igényt, vagy egyéb okbdl szlik-
ségtelennek bizonyult az eljaras folytatasa. Hairom esetben pedig a kérelmezs kérelme megalapozatlannak bizonyult, igy
szintén az eljaras megsziintetésének volt helye.
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Az érdemi hatarozatok koziil 16 esetben kerilt sor egyezség megkotésére. A kérelmezbk 12 esetben magyarorszagi illets-
séglek voltak, akik kilfoldi illetéségli pénziigyi szolgaltatok ellen nydjtottdk be kérelmiket. A 12 kérelembdl 11 ligyben
befektetési egységekhez kotott életbiztositasi szerz6déssel, valamint egy Gigyben utazasi biztositassal kapcsolatban. A Tes-
tiilet kordbbi tapasztalata szerint a legtobb esetben a kiilfoldi szolgaltatok nem vetették ala magukat a Testilet eljarasanak.
Ez a tendencia 2018. és 2019. évben pozitivan valtozott, mivel az érintett kilfoldi pénziigyi szolgaltatok a legtdbb esetben
bekiildték az alavetési nyilatkozatukat, igy a Testiilet ezekben az esetekben is érdemi déntést hozhatott. Orémteli vélto-
zas, hogy ebben az évben 4 (igyben magyarorszagi székhelyl pénziigyi szolgdltatok is egyezségi ajanlatot tettek az eljaras
sordn, igy az EGT teruletén él6 magyar allampolgar fogyasztok altal kezdeményezett hataron atnyuld pénzigyi fogyasztoi
jogvitak is egyezséget jovahagyd hatarozattal zarulhattak.

A kérelmezbk a befektetési egységekhez kotott életbiztositasi szerz6désekkel kapcsolatosan azt sérelmezték, hogy szer-
z6déskotés el6tt nem kaptak megfelel6 tajékoztatast a koltségekrél és a szerz6dés éves indexaldsardl, a szerzédés kolt-
ség- és dijszerkezete atlathatatlan volt szamukra, illetve azt csak évekkel késGbb ismerték meg. Sérelmezték tovabb3,
hogy szerz6déskotéskor nem kaptak tajékoztatast arrdl, hogy a rendszeres dij ,,dinamizalasakor” a pénziigyi szolgaltatd
ugyanakkora koltségelvonast foganatosit a dijnovekmény tekintetében, mint egy Ujonnan kotott szerz6dés esetén, vala-
mint nem rendelkeztek informacidval befektetéseik allasardl, hozamardl sem. Az érintett pénzlgyi szolgaltaté az eljarasok
soran a kérelmezdk igényének jogossdgat nem ismerte el, ugyanakkor az igy békés megoldasa érdekében minden esetben
egyezségi ajanlatot tett. Az egyezségi ajanlataban vallalta, hogy a kérelmez6k altal a szerz6désre befizetett dijakat visz-
szatériti, és a szerz6dést megsziinteti. A kérelmezbk a pénzligyi szolgaltatd egyezségi ajanlatat — egy kivételtdl eltekintve
—minden esetben elfogadtak.

Az utazési biztositasi szerz6dések tekintetében a kérelmezdk azt sérelmezték, hogy a kiilféldi biztositd kizarasra hivatkozott,
nem ismerte el a kdreseményt biztositasi eseményként, vagy nem a szerz8désben megallapitott 6sszegl biztositasi dijat
fizette ki szdmukra. Az eljaras sordn a pénzigyi szolgdltatd Gjra felllvizsgalta a kdreseményt, és egyezségi ajanlatot tett.

Szamlamegsziintetéssel kapcsolatos egyik Ugyben a Kérelmezd, aki egy kilfoldi dllampolgar volt, eurd és forint bankszamlat
nyitott a Pénziigyi Szolgaltatonal. Két évvel késébb elksltozott Magyarorszagrol. Allaspontja szerint a szamlakat felmondta,
azonban a Pénzigyi Szolgéltatétdl erre vonatkozéan nem kapott semmiféle visszaigazolast. A Pénzligyi Szolgaltaté azonban
nem taldlt a nyilvantartasaban szdmlamegsziintetésre vonatkozo kérelmet. A Kérelmez6t mar kdveteléskezelS cég kereste
meg a tartozds behajtdsa érdekében. Kérelmezd kérte a Testilet kdzbenjardsat a szamlak megszlintetése érdekében,
melyeken évek alatt nem volt forgalom, csupan koltségeket és dijakat, illetve azok kamatat terhelte a Pénzligyi Szolgalta-
t4. A Pénzligyi Szolgaltatd az eljards sordn egyezségi ajanlatot tett, mely szerint kezdeményezi a szamlakkal kapcsolatos
kovetelés visszavasarlasat és a tartozasok leirasat, a szamlak lezarasat, igy a Kérelmezének a szamlak vonatkozasaban
tovabbi teenddje, fizetési kotelezettsége nem all fenn sem felé sem a koveteléskezel§ felé.

A 2019. évben lezart hataron atnyulé ligyek eredménye
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V. Az Online Vitarendezési Platformon
bonyolitott tigyek

A Testllethez 6sszesen harom kérelem érkezett az OVR platformon keresztiil, mindegyik a biztositasi teriletet érintette.
Az egyik kotelezd gépjarm felel6sségbiztositassal, a masodik életbiztositassal, a harmadik tgy pedig vagyonbiztositassal
volt kapcsolatos. Az elsé két ligyben a Testlilet a kérelmez6 kérelmét megalapozatlannak itélte meg, a harmadik Gigyben
pedig amiatt kellett megsziintetni az eljarast, mert a Testilet nem rendelkezett hatdskorrel a jogvita elbiralasara tekintettel
arra, hogy az eljaras soran derilt fény arra, hogy a kérelmezé nem mindgsiilt fogyaszténak. Az elsé ligyben az eljarasi id6 91
nap volt, a masodik esetben 28, a harmadik esetben pedig 42. Az OVR platformon keresztil lefolytatott Ggyek esetében
az atlagos eljarasi id6 54 nap volt.

Az elsé gy kotelezd gépjarm felelGsségbiztositassal volt kapcsolatos. A kérelmezd harom kotelezé gépjarm felelGsség-
biztositasi szerz6déssel rendelkezett gépjarmuiveire a pénziigyi szolgaltatonal. A gépjarmd felelGsségbiztositasi szerz6dések
kozil kett6t a pénzlgyi szolgdltatd a kérelmez6hoz intézett leveleivel forduldnapra felmondta, egy pedig dijnemfizetés miatt
megszlnt. A kérelmezs sérelmezte a pénzligyi szolgaltatd eljarasat, emiatt sikertelen panaszeljarast kovet6en a Testilet-
hez fordult az online vitarendezési platformon keresztil. Az eljaras soran a pénziigyi szolgaltatd valasziratot nyujtott be,
melyben el6adta, hogy a kérelmez6 szerz6dései kozil egy hatralékos volt, amellyel kapcsolatban tébbszor levélben hivta
fel a kérelmez6t a szerz6désen mutatkozo hatralék befizetésére. A hivatkozott hatralék azonban nem keriilt befizetésre,
igy ez a szerz6dés megsziint, melyrdl postai levél formajaban tdjékoztatta a kérelmez6t. A masik két esetben a pénziigyi
szolgdltato forduldonapra mondta fel kérelmez6hoz intézett irdsbeli nyilatkozataval a szerz6déseket. Tekintettel arra, hogy
a Ptk. biztositasi szerz6désre vonatkozo szabalyai alapjan amennyiben az esedékes biztositasi dijat nem fizetik meg, a biz-
tosito - a kdvetkezményekre torténd figyelmeztetés mellett - a szerz6d6 felet a felszdlitas elkildésétél szamitott harminc
napos pothataridd tlizésével a teljesitésre irdsban felhivja. A pothataridé eredménytelen elteltével a szerz8dés az ese-
dékesség napjara visszamend hatdllyal megszUinik, kivéve, ha a biztosité a dijkdvetelést késedelem nélkil birdsagi uton
érvényesiti. Ezen kivll a hatarozatlan idGre kotott szerz6dést a felek irdsban, a biztositasi idészak végére, harmincnapos
felmondasi idével indokolas nélkiil felmondhatjak. A Pénzligyi Békéltets Testllet az eljaras soran elGadott nyilatkozatokat
és becsatolt bizonyitékokat megvizsgalta, melynek alapjan megallapitotta, hogy a Kérelmez6 kérelme megalapozatlan,
a pénzigyi szolgaltatd a kérelmezd altal bejelentett, kérelemben foglalt igény elbirdldsa és elutasitasa soran jogszer(ien
jart el, szerz6désszegést és jogszabalysértést nem kovetett el.

A masodik tgy életbiztositasi szerz6déssel volt kapcsolatos. A kérelmezé az OVR platformon keresztiil benyujtottkérelmében
sérelmezte, hogy a pénziigyi szolgaltatd nem fizeti ki az életbiztositas dijat tekintettel arra, hogy bar a biztositds megkoté-
sét kovetBen keletkezett daganatos meghbetegedése alapjan a rokkantsagi ellatasra jogosult lenne a kérelmez8, de mivel
az ellatas megallapitasa elutasitdsra kerdlt, igy a biztositasi 6sszeg kifizetésére nincs maod. A pénzigyi szolgaltaté valasz-
irataban el6adta, hogy a megkiildétt kormanyhivatali hatarozat alapjan a rokkantsagi jogosultsag feltételei fennallnak,
de mivel kérelmezé keres6tevékenységet végez és rendszeres pénzelldtdsban részesill, igy a kérelme elutasitdsra kerilt,
azaz rokkantsagi ellatasra nem szerzett jogosultsagot. Mivel rokkantsagi ellatasra a kérelmezé nem szerzett jogosultsa-
got. igy a szerz&dési feltételekben meghatarozott biztositasi esemény nem kévetkezett be. A Pénzligyi Békéltetd Testilet
az eljaras soran el6adott nyilatkozatokat és becsatolt bizonyitékokat megvizsgdlta, melynek alapjan elfogadta a pénzigyi
szolgaltatd érvelését, hogy a kérelmezd kérelme megalapozatlan, tekintettel arra, hogy a felek kozotti biztositasi szerz6dés
»a rokkantsagi elldtas esetére sz616 kiegészit§ egészségbiztositasi fedezet szerint biztositasi esemény akkor kdvetkezik
be, ha a biztositott balesetbdl vagy betegséghdél ered6en rokkantsagi ellatasra vald jogosultsagot szerez a megvaltozott
munkaképességli személyek ellatasairdl és egyes torvények modositasardl sz6l6 2011. évi CXCI. tdrvény, és e torvény fel-
hatalmazasabdl megalkotott jogszabalyok alapjan a kockazatviselési id6szakban. Az elsé fokon eljard rehabilitacids hatdsag
eljarasa soran megallapitotta, hogy kérelmezs keresGtevékenységet végez, ezért megvaltozott munkaképességli személyek
elldtdsara nem jogosult. A kérelmez6 a jogszabaly altal megallapitott harom egyiittes feltétel kozil a kormanyhivatali
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hatarozat meghozatala id6pontjdban csupdn az elsé feltételnek felelt meg, emiatt rokkantsagi elldtdsra a kérelmezé nem
szerzett jogosultsagot, igy a rokkantsagi ellatas esetére sz616 kiegészité egészségbiztositasi fedezet szerzddési feltételekben
meghatarozott biztositasi esemény nem kovetkezett be.

A harmadik igy vagyonbiztositassal volt kapcsolatos. Kérelmez§ az OVR platformon benyujtott kérelmében kérte a tu-
lajdondban Iévé ingatlannal kapcsolatban féldmozgds karesemény miatt biztositasi dij kifizetését. A pénziligyi szolgaltatd
valasziratabdl deriilt ki az eljaras soradn, hogy a kérelmezs és a pénziigyi szolgaltato kozotti jogviszony nem minésiil pénz-
lgyi fogyasztdi jogvitanak mivel a kérelmez8 gazdasagi tevékenysége korébe esé célok érdekében jott létre a szerzGdés,
a kérelmez6 a pénzigyi szolgdltatdval biztositasi szerz6dését egyéni vallalkozoként, telephelye biztositasanak érdekében
kototte meg, igy a kérelmezd nem mindsiil fogyasztonak.

A 2019. évben lezart online platformon keresztiil érkezett ligyek eredménye

ebbél ebbél
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VI. Az elszamolasi ligyek

Testlilet szdmara még 2019-ben is feladatot jelentett az Ugynevezett arfolyamrésre és az egyoldalu szerz6désmaoddositasra
vonatkozo torvényi elszdmolassal kapcsolatos pénzigyi jogvitak fellilvizsgalata. A 2015. januar 1. 6ta beérkezett elszamo-
lassal kapcsolatos eljardsok szama az év végére 16.807-re emelkedett az el6z4 évi 16.790-rél. Tekintettel arra, hogy a 2014.
évi XL. tv. (elszamoldsi tv.) az elszamolassal kapcsolatos panasz el6terjesztésének végsé idGpontjat fszabalyként 2015.
december 31. napjdban hatdrozta meg, tovabba az elszamolas felllvizsgdlatanak kérelmével is csak szigoru hataridék
betartdsdval lehetett a Testulethez fordulni.

Milyen Ggyekkel foglalkozott a Testiilet 2019-ben?

151-es Ggytipusban, 2 esetben birdsag kotelezte a Testiiletet Uj eljarasban arra, hogy minden tekintetben pontos indoko-
lassal tdAmassza ald dontését. El6fordultak olyan tigyek, ahol a Testiilet, korabban mar kotelezést tartalmazé hatarozatot
hozott, ennek alapjan Uj elszamolas késziilt, a kérelmezd az Uj elszdmolast is vitatta és igy mar Gj (korrigalt) elszdmolasok
helyességével kapcsolatban kellett dontést hozni. Néhany esetben 2019-ben keriilt elutasitasra a Kérelmez6 panasza
az érintett pénzlgyi szolgaltatd altal, ezt kdvetSen kerilt az Gigy a Testilet elé.

152-es lGgytipusban a 2019-ben beérkezett 2 kérelem hidnypodtlasi felhivds utan sem volt érdemben elbiralhato, ezért
elutasitasra kerultek.

A 153-as lgytipusban 3 gy megsziintetéssel zarult, 1 esetben elkésettség miatt, 2 esetben azért, mert az ligyekben
kordbban mar jogerGs hatarozat sziiletett

2 lgyben sziletett kotelezés. Az egyik esetben kisebb szamszaki hibak, kovetkezetlenségek, kerekitési hibak igazoldd-
tak (egy kordbban mar mdédositott) elszdmolasban, ezért hozott az eljard tanacs Uj elszamolas elkészitésére vonatkozo,
kotelezést tartalmazd hatarozatot. A kisebb hibak az elszdmolds szamszaki végeredményét érdemben nem érintették.
A masik kotelezés jelent6s mértékben modositotta a tisztességteleniil felszamitott 0sszeget, a helyes mérték 579 ezer
forinttal magasabb volt a szolgaltatd altal korabban megallapitottnal. Az eltérés (a hiba) abbdl adddott, hogy a szolgaltatd
helytelenil allapitotta meg a tisztességes kamat mértékét.
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1. SZAMU MELLEKLET
A Pénziigyi Békélteto Testiilet miikodési rendje
1. MUKODESI ELVEK

A Pénziigyi Békélteté Testllet (a tovabbiakban: PBT vagy Testiilet) a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 2013. évi CXXXIX. tor-
vényben (MNB torvény) rogzitett szabalyok alapjan az 98/257/EK Bizottsagi Ajanlasnak megfelel miikodési elvek szerint
végzi az MNB torvény szerint raruhazott feladatokat. Az Ajanlas hét alapelvet rogzit, ezek a PBT miikodésének elvei is
egyben, melyek konkrét jogszabalyi rendelkezések formajaban az MNB torvényben jelennek meg:

1. Fliggetlenség

2. Atlathatésag

3. Kontradiktérius eljaras
4. Hatékonysag

5. Jogszerliség

6. Szabadsag

7. Képviselet lehet&sége

1. Fliggetlenség

A PBT, mint Testilet a Magyar Nemzeti Bank szervezeti keretein belll m(ikodd, de szakmailag fliggetlen, nem utasithatd
szervezet, mely fliggetlenség nemcsak magdra a Testlletre, hanem annak elndkére és tagjaira is vonatkozik. A Testllet
elndke 6 évre kinevezett vezetd, akinek megbizatdsa csak az MNB torvényben foglalt esetekben szlinhet meg. - MNB
torvény 96.8.(2), 97.8.(2), 100.8.(1), (2), (4) és 101.5.(4)

2. Atlathatésag

A PBT a végzett tevékenységérdl és miikodésének szabalyairdl folyamatosan tajékoztatdst ad a honlapjan (www.mnb.hu/
bekeltetes), éves jelentéseiben, tovabba kérésre. — MNB torvény 99.§., 115.§. és 129-130.§.

3. Kontradiktdrius eljaras

A PBT eljarasaban biztositott az, hogy a felek a meghallgatasok alkalmaval személyesen megjelenjenek és allaspontjaikat
széban és irasban is kifejtsék. A kérelmekkel érintett pénzigyi szolgaltatok egylittmiikddésre kotelezettek. — MNB torvény
108.8.

4. Hatékonysag

A PBT eljarasa gyors, az el6tte folyo eljardsokban a hidnytalan kérelem beérkezését6l szamitott 75 napon belili id6pontra
az eljaro tanacs meghallgatast tliz és az eljarast 90 napon belil be is kell fejeznie. Ezt a hataridét a PBT elndke tgyenként
egy alkalommal, sajat hataskérben meghozott dontése alapjan maximum 30 nappal hosszabbithatja meg. Az eljarasért
sem a kérelmez6nek, sem a pénzligyi szolgdltatonak fizetnie nem kell, a PBT eljarasa dijmentes, de a felmeriilt kdltségeket
(hailyen van) a felek maguk viselik. — MNB torvény 106.8.(3) és 112.§.(5)

5. Jogszerliség
A PBT minden tagja jogi egyetemi diplomaval és jogi szakvizsgdval és/vagy kozgazdasagi egyetemi diplomaval rendelkezd,
valamint a pénziigyi szektor valamely teriletén és/vagy birdsagon gyakorlatot szerzett és tapasztalt munkatars, és a Magyar

Nemzeti Bank alkalmazottja. Munkajat mindenki a vonatkozo jogszabdlyok ismeretében és felhasznaldsaval, szakszerlen
végzi. Az altaluk vitt konkrét Ggyekben fliggetlenek és partatlanok. — MNB torvény 97.8.(1), (3) és 98.8.(4)-(7)
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6. Szabadsag

A PBT altal meghozott dontések nem érintik a fogyasztonak azt a jogdt, hogy birdsaghoz forduljon. A PBT ajanlasaival és
kotelezést tartalmazo hatarozataival szemben a térvény biztositja a jogorvoslat lehetGségét. — MNB torvény 116-117.,
121-122. 8.

7. Képviselet lehetGsége

A PBT el6tti eljarasban a személyes eljards vagy a meghatalmazott altali eljaras is lehetséges. A felek barmelyike vélasztasa
szerint meghatalmazott Utjan is eljarhat. Meghatalmazott barmely természetes vagy jogi személy, tovabba jogi szemé-
lyiséggel nem rendelkez6 szervezet is lehet. A kérelmez6 a PBT eljarasban a meghallgatason akkor is személyesen vehet
részt, ha magat meghatalmazottal kivanja képviseltetni. — MNB torvény 110.8.

2. A SZERVEZET

1. A PBT szervezete az elndkbdl, a PBT tagjait magaba foglald osztalyokbdl, valamint a hivatalbdl all. A PBT elndke képviseli
a Testiiletet, gondoskodik annak jogszerld miikodésérél. A PBT elndkét a hivatalvezet6 helyettesiti.

2. A tagok osztalyokba szervez6dnek. Az osztalyokat egy-egy tag, az osztalyvezet6 iranyitja. Az osztalyvezet6k szervezik
az osztalyok munkajat és felelGsek azért, hogy a hivatal altal az osztalyra szignalt Gigyek hatarid6ben és a jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelGen elintéz&djenek. Az osztalyok tagjai a PBT tagjai, akik kozil az osztalyvezetdk jelolik ki
az osztalyon belll az eljaré tanacsok tagjait konkrét tigyekben. Az eljaré tanacsok személyi 6sszetétele nem allandé.

Az osztalyvezetdSk feladatai:

—kijelolik a konkrét Ggyekben eljard tandcs tagjait és az eljard tandcs elnokét

—nyomon kovetik az eljaré tanacsok altal vitt Ugyeket és betartatjak a hataridGket

— Osszeallitjdk a meghallgatasi jegyzéket, meghatarozzdk a meghallgatasok id6pontjat és helyét, mindezt egymas kozott
egyeztetik

— gondoskodnak arrdél, hogy a meghallgatasokon az eljaré tanacs teljes |étszamban jelen legyen, és sziikség esetén a he-
lyettesités megoldhatd legyen, ha ez nem lehetséges, jelzik a hivatalvezetének a helyettesitési igényiiket és a mikodé-
siikhoz sziikséges mas egyéb feltételeket

— gondoskodnak a munkateher aranyos elosztasaroél

— ismertetik a tanacsok tagjaival a vezetGi értekezleteken elhangzott informacidkat

— javaslatot tesznek a tagok szabadsagolasanak rendjére

— beszdmolnak a PBT elndkének az osztdly mlikodése soran szerzett tapasztalatokrol

— elkészitik az osztaly szakmai munkajardl sz6l6 6sszegzést, feldolgozzék az lgyek tapasztalatait, jogalkotasra és/vagy
jogszabaly-mddositdsra vonatkozo javaslatot tesznek

— birsag kiszabasat kezdeményezik annak jogszabalyi feltételei fennallta esetén.

3. A hivatalt hivatalvezetG vezeti, a hivatal munkatarsai a szakérték, jogi el6add(k), a Testilet sajtdszoviviije, az asszisz-
tensek és a gyakornok(ok).

A hivatalvezet6 feladatai:

— Ellatja az elnok helyettesitésével kapcsolatos feladatokat

— vezeti a hivatalt, gondoskodik az adminisztrativ feladatok id6ben torténd ellatasardl, a szabadsagok kiadasardl, a he-
lyettesitések megszervezésérdl

— kiszigndlja az ligyeket az osztalyokra, lehet8ség szerint gondoskodik az Ggyteher egyenl§ elosztasarol

— mikodteti az Ggynyilvantartd rendszert, vezeti az irattdrozast, gondoskodik a PBT honlapjanak aktualizalasardl

— gondoskodik az éves jelentések statisztikai részének dsszedllitasardl

—az egységes joggyakorlat kialakitdsa érdekében 6sszehangolja az eljaré tanacsok altal alkalmazott gyakorlatot

— gondoskodik iratmintak meglétérdl és naprakész allapotban tartasarol

— peres eljarasokkal 6sszefliggésben kapcsolatot tart a Hatdsagi Perképviseleti Fosztallyal, gondoskodik a peres nyilvan-
tartds vezetésérdl és az adatszolgdltatasrol
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—amennyiben a testilet hatdskdrének hianya a kérelembdl megallapithatd, gondoskodik a kérelem elutasitasarol vagy
az Ggyet az osztalyra szignalja

— gondoskodik jogszabalyfigyelGk készitésérél, szakmai és nyelvi képzések szervezésérdl

— kapcsolatot tart mas békéltet6 testiiletekkel, a Fogyasztovédelmi FGosztallyal és a Pénzligyi Fogyasztovédelmi Kbzponttal.

3. HATASKOR, ILLETEKESSEG

1. A PBT hataskorébe tartozik a Magyar Nemzeti Bank altal fellgyelt pénziigyi szolgaltatdk és a fogyasztdk kdzott az egyes
pénzigyi szolgaltatasok igénybevétele érdekében létrejott jogviszonyokkal kapcsolatos vitds tgy (a pénzigyi fogyasztoi
jogvita) birdsagi eljarason kivili rendezése. A PBT eljard tanacsai megkisérlik a felek kozotti egyezség létrehozatalat és
a létrejott egyezséget hatarozattal jovahagyjak. Egyezség hidanydban ajanlast vagy kotelezést tartalmazd hatdrozatot
hozhatnak vagy az eljarast megsz(intetik.

2. A PBT a hozza beérkez6 méltanyossagi kérelmekkel is foglalkozik. Az ilyen kérelmek esetében egyezség |étrehozatala
érdekében kozvetit a pénzigyi szolgdltato és a kérelmezb kozott. Egyezség hianyaban az Gigyet megsziintetd hatarozattal
lezarja.

3. Online pénzligyi fogyasztoi jogvitdkkal kapcsolatos kérelmeket a fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl sz616 eurdpai
parlamenti és tandcsi rendeletben (tovdbbiakban: OVR rendelet) meghatarozott online vitarendezési platformon keresz-
til is benyujthatja a fogyasztd, a PBT ebben az esetben az OVR rendelet, valamint jelen M(ikodési Rend 12. fejezetében
foglaltak szerint jar el. Az OVR rendelet szovegét a M(ikodési Rend 5. szamu melléklete tartalmazza.

4. A PBT a kérelmez6 koveteléskezel6kkel szembeni kérelmeivel kapcsolatos eljarast — az egyéb jogszabalyi feltételek
fennallta esetén — akkor inditja meg, ha egyértelm(en az allapithatd meg, hogy a megvasarolt kovetelés az MNB 4ltal
felligyelt pénziigyi szolgéltato és a fogyasztd kozott pénziigyi szolgdltatds nyujtasa érdekében létrejott jogviszonybdl
ered. Egyéb esetben megallapitja hataskdrének hianyat és a kérelmezé egyidej(i értesitése mellett az igyet a lakdhelye
szerint illetékes békéltet6 testiiletnek kildi meg.

5. A beérkezett kérelmeket hataskor szempontjabdl a Hivatal is vizsgalhatja. Amennyiben a Testulet hataskorének hianya
a kérelem tartalma alapjan hianypoétlas nélkil megallapithatd, a kérelmet hatdskér hianyaban elutasitja. Az elutasito
hatarozatot a Testilet elndke vagy a hivatalvezet§ irja ald. Amennyiben a hivatalvezetd az ligyet az osztalyra szigndlja,
az osztalyvezetd altal kijelolt tanacs dont a hatdskor kérdésében. A hataskor vizsgalata eredményeképpen vagy érdemi
eljaras indul vagy a kérelmet az eljard tandcs hataskor hidnyaban elutasitja és a kérelmezd egyidejli értesitésével -
amennyiben ez megallapithatd- a hataskorrel rendelkezd szervezetnek megkaldi.

6. A Testllet az orszdg egész teriiletén illetékességgel rendelkezik.
4. AZ ELJARO TANACSOK

1. Az osztalyvezetGk az osztalyokra szignalt ligyekben tagjaik kozul jeldlik ki az eljard tanacs elnokét és két tagjat. Ha a ki-
tlizott meghallgatason az tgyre kijel6lt tanacs valamely tagja nem tud jelen lenni, a helyettesitésrél az osztalyvezet6k
gondoskodnak. Az eljard tandcs kijeldlését az osztalyvezet6 mddositja, ha valamely tag esetében kizarasnak van helye,
munkaviszonya a Magyar Nemzeti Bankkal a meghallgatast megel6z6en megsz(int vagy a munkavégzési kotelezettség alol
felmentették, illetve ha a kijelolt tag tartds tavolléte vagy akadalyoztatasa miatt a kijel6lés megvaltoztatdsa sziikséges.

2. Az eljard tandacsok 3 taguak, a tandcs elnokébdl és két tovabbi tagbdl allnak. A tanacs elndke vezeti a meghallgatast,
a két tag kozll az egyik az ligy el6addjaként kijelolt tandcstag, a masik tag vezeti a jegyz6konyvet, vagy a tanacs elndke
egyben az ligy el6addja is

3. A jegyz6konyvvezet6 tanacstag gondoskodik arrdl, hogy a meghallgatason a meghallgatdas megtartdsdhoz sziikséges
iratmintak rendelkezésre alljanak, tovabba az ajanlast és kotelezést tartalmazd hatdrozatok kivételével irasba foglalja
a tandcs hatarozatait, a jegyz6konyvet a felek altal egyeztetetten véglegesiti, gondoskodik aldirasukrdl és a felek szamara
a meghallgatason kézbesiti, tavollévd fél szamdara gondoskodik annak postai kézbesitésérdl.
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4. Az Uigy el6adojaként kijel6lt tanacstag:

— hataskorvizsgalatot kdvet6en gondoskodik arrdl, hogy — hidnypdtlas eredményeképpen vagy anélkil — a kérelem ér-
demben targyalhatd legyen,

— hataskor hianyaban a kérelmet haladéktalanul megkuldi — a kérelmezd egyidejii értesitése mellett — a hataskorrel ren-
delkezd szervezetnek (attétel) és/vagy kérelmet elutasitd hatarozatot hoz,

— vizsgalja az alavetés meglétét, gondoskodik a sziikséges iratok rendelkezésre allasarol,

— elkésziti a szlikséges értesitéseket, gondoskodik azok szabalyszerUségérdl,

— értesitésben kitlizi a meghallgatas id6pontjat, annak helyérél, a tandcs Osszetételérdl, a meghallgatds mellGzésének
kezdeményezésérdl a feleket a kérelem masolatanak egyideji megkildésével értesiti, az értesitést barmely tanacstag
aldirhatja.

— az értesitésben felszdlitja a pénzligyi szolgdltatot a valasziratban torténd nyilatkozattételre, figyelmezteti ennek elma-
radasa jogkovetkezményeire, felhivja a pénziigyi szolgdltatot, hogy a meghallgatdson egyezség létrehozatalara jogosult
vagy erre felhatalmazott személy részvételét biztositsa

— valaszirat megkiildésére nyitva all6 hatarid6é eredménytelen eltelte esetén felszdlitja a pénzigyi szolgaltatét egylttm-
kodési kotelezettségének teljesitésére

— haladéktalanul megkiildi a kérelmezének a pénzigyi szolgaltatd valasziratanak masolatat, amennyiben ez nem lehet-
séges, azt részére a meghallgatdson atadja és azt ismerteti

—a hataron atnyuld pénzigyi fogyasztdi jogvita esetén tovabbitja a fogyasztdnak a FIN-NET-ben hasznalt formanyom-
tatvanyon rogzitett kérelmet az eljarasra hatdskorrel és illetékességgel rendelkezs, a FIN-NET-ben részt vevé mas EGT-
allambeli alternativ vitarendezési férumhoz

—a meghallgatason képviseli a tandcs tobbi tagjaval elGzetesen egyeztetett szakmai allaspontot,

— egyezség létrehozatalat kisérli meg, ennek eredménytelensége esetén — amennyiben azt a tanacs indokoltnak itéli —
elkésziti az ajanlast vagy kotelezést tartalmazo hatarozatot és gondoskodik az iratok postai Uton torténé kézbesitésérdl

—a PBT lgynyilvantartd rendszerében az ligyre vonatkozé adatokat, informacidkat bevezeti, azokat naprakészen tartja.

5. Az eljaré tanacs elnoke:

— gondoskodik a meghallgatdsok jogszer( lefolytatasanak rendjérdl torekedve a lehetd legrovidebb idGtartamra és a lehetd
leghatékonyabb mikodésre

— felel6s a tandacs pecsétjének hasznalataért

— jelzi az osztalyvezetSknek, ha a meghallgatast a pénziigyi szolgdltaté elmulasztja

— tovabbitja a kizaras iranti kérelmet a PBT elnckének, amennyiben a kérelem elkésett, jelzi ennek tényét, amennyiben
a PBT elndke helyt adott a kizarasi kérelemnek, az eljaré tanacs elndke irasban értesiti a feleket az Uj tanacstag kijelolé-
sérél. Megnyitja a meghallgatast, megallapitja a megjelent személyek személyazonossagat, meggy6z6dik a képviseleti
jog megfeleld igazolasardl, gondoskodik a sziikséges adatok jegyz6konyvbe rogzitésérdl, a képviseleti jogot igazold
okiratnak az iratokhoz csatolasardl

— figyelmezteti a megjelenteket, hogy a targyalds rendjét zavaro késziilék a meghallgatdson nem hasznalhatd, a meghallga-
tdson hang és kép rogzitése nem lehetséges, gondoskodik a meghallgatas rendjének fenntartasardl, sulyos rendzavaras
esetén azonnal értesiti a biztonsagi munkatarsakat, sziikség esetén a renddrséget

— tajékoztatja a feleket eljarasi jogaikrol

— vezeti a meghallgatast, megszabja a meghallgatason teljesitendd cselekményeknek sorrendjét

— egyezségkotés hianyaban nyilatkoztatja a megjelenteket a kérelemben és a valasziratban foglaltak fenntartasardl, ki-
egészitésérdl, felhivja a kérelmezd figyelmét a kérelem modositasainak, kiegészitésének korlataira

—dont a jegyz6konyv kiegészitésére irdnyuld kérelem targyaban

— a feltételek teljesililése esetén befejezettnek nyilvanitja a meghallgatast

—ismételten megnyitja a meghallgatdst, ha a meghallgatds befejezését kdovetGen fontos koriilmény, kérdés tisztazasa
végett nyilatkozatok beszerezése célszer(inek latszik

— kihirdeti az eljaré tandcs dontését.

5. AZ EGYEDUL ELJARO TESTULETI TAG

1. Az 6tvenezer forintot meg nem haladé 6sszegre vonatkozd, tovabba az egyszerl megitélési fogyasztdi kérelmet je-
lentd és a méltanyossagi kérelmet tartalmazd pénzugyi fogyasztoi jogvitakban egy testileti tag is eljarhat. A kérelem
modositasa ezt nem befolyasolja.
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Egyszer( megitélésl tgy: a kérelem és mellékleteiként csatolt okiratok alapjan az tgy ténybeli és jogi megitélése nem
igényel szakmai konzultaciét vagy kilonleges felkésziilést és az (igy a mindennapi életben tomegesen eléfordulé szol-
géltatasbdl eredd és/vagy jelentds szamban jogvitat eredményez6 tipusigy;

Méltanyossagi ligy: olyan tgy, melyben a kérelmez8 személyi vagy anyagi kdrilményeire tekintettel kéri a pénzugyi
szolgdltatotol a szerzdésben irt feltételeknél kedvezébb teljesités lehet&ségének biztositasat, igy kiilonosen fizetési
kotelezettségének mérséklését, elengedését, szerz6désének modositasat, lezardsat, illetve a szerzédési feltételektdl
eltérd fizetés teljesitésének lehetGségét. A méltanyossagi Ugyekben a Testlilet egyezség |étrehozatala érdekében koz-
vetit a pénzlgyi szolgaltatd és a kérelmez6 kozott, a létrejott egyezséget hatarozataval jovahagyja, egyezség hidnydban
az lUgyet megsziintet6 hatarozattal lezarja. A méltanyossagi eljarasban a fizetési meghagyasos, peres vagy birdsagi
végrehajtasi eljarasban elbirdlt igények vitassa nem teheték.

2. Az osztalyvezet6 az osztalyra szignalt Ggyekben vizsgdlja, hogy az egyediili testileti tagként torténd eljaras feltételei
fennallnak-e. Ha igen, az osztaly tagjai kozll kijeloli az egyediil eljard testileti tagot. Az osztalybarmely testiileti tagja
ilyen tagként kijelolhetd. A kijelolést az osztalyvezetd a kijel6lt tag akadalyoztatasa esetén megvaltoztathatja. Az osz-
talyvezet6 hatarozathozatal el6tt barmikor elrendelheti, hogy az ligyben harom-tagu tanacs jarjon el.

3. Az egyediil eljaro testiileti tag a meghallgatason gondoskodik a jegyz6kdnyv vezetésérdl, a PBT munkatdrsai kozil
jegyz6konyvvezetSt vehet igénybe. Egyebekben eljardsdra a mikodési rend szabalyai értelemszerlien és megfelelGen
irdnyadok. Az egyediil eljaré testileti tagot az eljaras lefolytatasa soran mindazon jogok megilletik és kotelezettségek
terhelik, amelyek az eljaré tanacsot megilletik és terhelik.

6. OSSZEFERHETETLENSEG, ELFOGULTSAG ES KIZARAS

1. Az osztalyvezets a hivatal vezetGje altal az osztalyra szignalt Gigyekben nem jel6lhet ki olyan eljaré tanacsot, amelynek
valamely tagja vagy a tag Polgari Torvénykonyv szerinti kdzeli hozzatartozdja az ligyben érintett vagy érdekelt, vagy a ké-
relemmel érintett szervezet egy olyan pénziigyi szolgaltatd, amelynél a tag kdzos haztartasban él6 kozeli hozzatartozodja
alkalmazott vagy vezet6 tisztségviselG, igy igazgatdsagi vagy felligyel6 bizottsagi tag (hozzatartozoi 6sszeférhetetlenség).

2. Nem jel6lhetd ki olyan tanacstag az eljard tanacs tagjava, akitsl az adott Ggy részrehajlasmentes megitélése és/vagy
targyilagos elintézése egyéb okbdl nem varhato el (elfogultsag). Elfogultsagot jelent, ha a tanacs tagja a pénzigyi szol-
galtatonal egyedi elbiralas alapjan a nyilvdnosan meghirdetettdl jelent6s mértékben eltéré kondiciok mellett vett vagy
vesz igénybe barmilyen szolgdltatast.

3. Amennyiben a hozzatartozoi 6sszeférhetetlenség vagy az elfogultsag fennallta ellenére kijel6lés torténne, annak észle-
|ésétdl szamitott 1 munkanapon beliil az érintett tag kdteles ezt irdsban, az osztalyvezetSvel és a PBT elndkével kdzbini,
az osztalyvezetd pedig koteles haladéktalanul gondoskodni annak azonnali megszlintetésérdl.

4. Az eljard tanacs tagja ellen a felek barmelyike kizarasi kérelmet terjeszthet el, ha olyan kérilményt tud igazolni, amely
kétséget ébreszt a tag flggetlensége vagy partatlansaga tekintetében. Az indokoldssal ellatott irdsbeli kizarasi kérelmet
attdl a naptdl szamitott 3 munkanapon beliil kell el6terjeszteni, amikor a fél az eljard tandcs 0sszetételérdl tudomast
szerzett. A kizarasi kérelemrdl a PBT elnoke dont az érintett testiileti tag illetékes osztalyvezetdjének jelenlétében térténd
meghallgatasat kdvetden. Ha a kizarasi kérelem alapos, a PBT elndke felkéri az osztalyvezet6t, hogy az Gigyben masik
tandacstagot jel6ljon ki. Az Uj tanacstag kijelolésérdl a feleket az eljard tanacs elndke irdsban értesiti.

5. Az eljaré tandcs azon tagja, aki a személyére vonatkozd kizérasi okot maga jelentette be, bejelentésének elintézéséig
a pénzugyi fogyasztdi jogvita elbirdlasaban nem jarhat el. Egyéb esetben az érintett tandcstag tovabbra is eljarhat, de
a bejelentés elintézéséig az érdemi hatarozat meghozataldban nem vehet részt.

6. A PBT elndke, tagjai és a hivatal munkatarsai nem nyujthatnak be kérelmet a PBT-hez, a pénziigyi szolgaltatéval szem-

beni szerzGdéses jogvitaikat lehetfség szerint magdval a szolgaltatéval, ha ez eredménytelen, egyéb torvényes Uton
rendezheti.
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7. A KERELMEK ELOTERJESZTESE, VIZSGALATA ES A VALASZIRAT

1. A kérelmet — a méltanyossagi kérelem kivételével - az erre a célra rendszeresitett forma-nyomtatvanyon kell irdsban
és eredeti példanyban postai Uton vagy tgyfélkapun, illetve az OVR rendelet szerinti online vitarendezési platformon
keresztll benyujtani A Testllet e-mailben nem fogad kérelmeket és az eljaras sordn nyilatkozatokat.

A beérkezett kérelmet a tanacs kijelolését kdvet6en az Gigyben eljaré tanacs megvizsgalja. Ha a kérelem nem felel

meg a torvényben foglaltaknak, az eljard tanacs a kérelmet — annak beérkezésétdl szamitott 15 munkanapon belil —

a hianyok megjeldlése mellett és 8 napos hataridé biztositasaval a kérelmezének hianypétlasra visszakildi. A kérelem

hidnyos, ha nem tartalmazza

a) a kérelmez6 nevét, lakdhelyét vagy tartézkodasi helyét,

b) a kérelmezd éltal kezdeményezett jogvitaval érintett pénzigyi szolgdltatd nevét, székhelyét,

c) a kérelmezé allaspontjanak rovid leirdsat, az azt aldtdmaszto tényeket és azok bizonyitékait,

d) a kérelmezd nyilatkozatat a vitas igy rendezésének megkisérlésérdl,

e) az elutasitott panaszt és az elutasitast tartalmazé iratot

f) a kérelmezd nyilatkozatat arra nézve, hogy az Gigyben kozvetitGi eljarast vagy polgari peres eljarast nem inditott,

g) a dontésre iranyuld inditvanyt,

h) azokat az okiratokat, illetve azok masolatat, kivonatat, melyek tartalmara a kérelmez8 bizonyitékként hivatkozik,

i) a polgari jog szabalyai szerinti teljes cselekv6képességgel rendelkezd képvisels teljes bizonyitd erejli maganokiratba
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazasat, ha a kérelmezd meghatalmazott utjan kivan eljarni,

j) amennyiben a kérelemhez kiilonleges adat is kapcsolédik, a kérelmezd nyilatkozatat arra nézve, hogy kérelme be-
nyujtasaval egyidejlileg kiilonleges adata tekintetében hozzajarul ezek kezeléséhez és atadasdhoz az MINB torvény
rendelkezései szerint,

Amennyiben az elektronikus adathordozén vagy elektronikus Uton benyujtott kérelem vagy mellékletei nem felelnek
meg a Magyar Nemzeti Banknal hatalyban Iévé bankbiztonsagi, technoldgiai kdvetelményeknek vagy az adatok kezelését,
nyomtatasat jelentésen megnehezitik vagy az lehetetlen, az eljard tanacs — elutasitds vagy az adott iratok mell6zésének
terhével — felhivhatja a Kérelmezét az elektronikus adathordozon benyujtott iratok papir alapon térténd benyujtasara.

2. Az Ugyben eljard tandcs az eljards meginduldsatdl szamitott 8 napon belll megvizsgalja a kérelmet annak megitélése
érdekében, hogy az a Testiilet hataskorébe tartozik-e. Nincs hataskor a kérelem elbiralasara, ha
a) a kérelmet benyujté nem mindgsiil fogyasztonak,
b) a kérelmet nem pénzigyi szolgaltatdval szemben nyujtottak be,
c) a kérelmet koveteléskezel6vel szemben nyljtottak be, de a kévetelés alapjaul szolgdld jogviszony nem pénziigyi
szolgaltatdsra iranyult,
d) a kérelem targya nem pénzugyi fogyasztdi jogvita.

Hianypotlasra kell a kérelmezének a kérelmet visszakildeni, ha a kérelem alapjan kétséget kizaréan nem allapithaté
meg, hogy annak elbiralasara a Testiiletnek van-e hataskore. A hianypotlas megtorténtét kovetéen donthetd el, hogy
a tanacs az Ggyet érdemben targyalja, vagy hataskor hianya miatt attételnek vagy a kérelem elutasitasanak van-e helye.

3. Az eljaré tanacs meghallgatas tlizése nélkil elutasitja a kérelmet, ha

a) a kérelem benyujtdsat nem el6zte meg a kérelmezd kezdeményezésére panaszanak kivizsgdldsa vagy a kérelmezé
kordbban nem élt eredménytelen méltanyossagi kérelemmel az érintett szolgaltatonal,

b) a panasz elutasitdsara nem keriilt sor,

c) a felek koézott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irant per van folyamatban vagy annak targyaban
mar jogerds itéletet hoztak, tovabba ha kordabban a Testiilet el6tt eljarast inditottak és az dontéssel befejez6dott,
kivéve, ha ezen korabbi eljarasban a kérelmet a hianypotlds nem vagy nem megfelel6 teljesitése miatt utasitottak
el, vagy a kérelmezd a kérelmét visszavonta, vagy a felek kozosen kérték az eljards megsziintetését,

d) az tgyben olyan biintetSeljaras van folyamatban, amelyben a fogyasztd polgéri jogi igényének érvényesitését is kéri,
vagy a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irdnt fizetési meghagyas kibocsatasara
kerlt sor, vagy a felek kozvetitGi eljarast inditottak,

e) a hianypétlasra adott hataridé eredménytelendl telt el,
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f) a kérelem a hidnypotlast kovetéen sem biralhato el,

g) a jogvita komolytalan jelleg(, azaz a kérelmezd olyan tartalmu nyilatkozatot tesz vagy magatartdst tanusit, amely
nyilvanvaléan nem a jogvita érdemi rendezésére iranyul,

és egyértelmden alkalmatlan az eljards meginditasara,

h) a jogvita zaklatd jellegli, azaz a beadvany hangvétele, a fél nyilatkozata, magatartasa jé erkodlcsbe ttkdz6, durva,
személyeskedd,

i) a Testllet nem rendelkezik hataskorrel a vita (kérelem) elbiralasara.

Az eljard tanacs a kérelmet meghallgatas tlizése nélkil elutasithatja, ha azt a kérelmez6 nem a kérelem nyomtatvanyon
nyujtotta be, tovabba a kérelem mellékleteit papir alapon felhivasra sem csatolta.

. Az eljarasi hataridék a hianytalan kérelem beérkezésének napjatédl szdmitanak. Ha elutasitdsra nem kerdl sor, az el-

jard tandcs elndke a meghallgatas kitlizott id6pontjardl, helyérdl, a meghallgatas mell6zésének kezdeményezésérdl
a feleket a kérelem masolatanak egyidejl megkiildésével id6ben és irasban értesiti. Az értesitésben az eljaras megin-
dulasatdl szamitott 75 napon belili meghallgatdsi id6pontot tliz. A meghallgatas id6pontjat ugy hatarozza meg, hogy
a pénzlgyi szolgaltatot érint6 tébb meghallgatasra lehetdség szerint azonos napon és egymast kovetGen keriljon sor.
Az értesitésben kozolni kell a kijelolt eljard tandcs tagjainak nevét. Az eljaro tanacs elndke a korilmények mérlegelése
alapjan — ha a kérelemben foglaltakrél valé dontés megitélése szerint nem igényel személyes jelenlétet — javaslatot
tehet a meghallgatas mellGzésére és az eljaras irasbeli lefolytatdsara. A meghallgatds mell6zéséhez mindkét fél irdsbeli
hozzajarulasa szikséges.

Az eljard tanacs elndke a felek meghallgatason tett hozzajaruld nyilatkozata alapjan barmikor elrendelheti az eljaras
irasban torténd tovabbi lefolytatdsat.

Ha felek meghallgatas el6tt nem jarulnak hozza az eljards irasbeli lefolytatdsahoz, azonban barmelyik fél a meghallga-
tason nem jelenik meg, akkor az eljard tandcs - a meghallgatas megtartasat kdvetden - a felek el6zetes hozzajaruldsa
nélkil is lefolytathatja az eljarast irasban.

Az irdsban lefolytatott eljardsban az eljaro tandcs a felek hozzajarulasa nélkil a hatarozat meghozataldig meghallgatast
tlizhet ki.

. Amennyiben a kérelem benyujtasat kdvetGen a kérelmezé elhalalozik, Ugy az eljard tandacs az eljarast hatarozatdval

megszlnteti. A kérelmez6 jogutddja jogerds hagyatékatadd végzés vagy 6roklési bizonyitvany birtokaban jogosult Gj
eljarast inditani.

Amennyiben a kérelem benyujtasat kovet6en a pénziigyi szolgdltatd személyében jogutddlas torténik, ugy az eljaras
— kiilon panaszeljaras lefolytatasa nélkiil — a jogutdd pénzigyi szolgaltatd bevondsaval folytatodik tovabb, melyrdl
a tandcs az érintetteket értesiti. A jogutddlast barmelyik érintett szolgaltatd bejelentheti. Az eljard tanacs révid hatar-
id6 megjelolésével felhivja a jogutdd pénzigyi szolgdltatot nyilatkozatanak megtételére. Ugyanezen szabalyok szerint
lehet eljarni akkor is, ha a Kérelmezd a kérelem benyujtasat kovetSen értesiil a pénzigyi szolgaltatd személyében
bekoévetkezett jogutddlasrol.

6. A pénzligyi szolgaltatd az MNB torvény 108. § szerinti irdsbeli valasziratdban az esetleges lzleti titkot tartalmazod és

bizalmasan kezelend6 informaciot koteles egyértelmlen megjeldlni, tovabba az ezt tartalmazé okiratot vagy adatot
kiilon beadvanyként zart boritékban csatolni.

7. A méltanyossagi kérelmek a 7.1. ponttdl eltéréen az , Altalanos fogyasztdi kérelem” c. nyomtatvéany hasznalatéval, kéz-

zel vagy géppel irt szabadszoveges beadvanyként, vagy a 11.sz. mellékletben szerepl8, de nem kotelez8en kitdltendd
formanyomtatvanyon is el6terjeszthetdk.

A méltanyossagi kérelemnek tartalmaznia kell
a) a kérelmez6 nevét, lakohelyét vagy tartdzkodasi helyét,
b) az érintett pénzligyi szolgaltatd nevét, székhelyét,
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c) a méltanyossagi kérelem alapjdul szolgald személyi és anyagi koriilmények megjelolését, és ha van, az azokat alata-
maszto bizonyitékokat,

d) a kérelmez6 nyilatkozatat a méltanyossagi igénye rendezésének megkisérlésérdl a pénziigyi szolgaltatonal,

e) az elutasitott méltanyossagi kérelmet és az elutasitast tartalmazo iratot, vagy a kérelmezd arra vonatkozo nyilatkozatat,
hogy a pénzigyi szolgaltatd a benyujtast kdvetd 30 napon belll nem vélaszolt a méltanyossagi kérelmére,

f) a méltanyossagi igény teljesitésére vonatkozd inditvanyt,

g) azokat az okiratokat, illetve azok masolatat, kivonatat, melyek tartalmara a kérelmezé hivatkozik,

h) a polgari jog szabalyai szerinti teljes cselekv6képességgel rendelkezé képvisel teljes bizonyitd erejd maganokiratba
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazasat, ha a kérelmezd meghatalmazott Gtjan kivan eljarni,

i) amennyiben a kérelemhez kiilonleges adat is kapcsolddik, a kérelmezd nyilatkozatat arra nézve, hogy kérelme benyujtasaval
egyidejlleg kullonleges adata tekintetében hozzajarul ezek kezeléséhez és ataddsahoz az MNB torvény rendelkezései szerint,

j) a kérelmez6 nyilatkozatét arra vonatkozdan, hogy ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant korabban nem
terjesztett el6 méltanyossagi kérelmet.

8. A MEGHALLGATAS

1. Az eljaré tanacsok meghallgatasaikat a Magyar Nemzeti Bank 1133 Budapest, Vaci utca 76. (Capital Square) épiilet
féldszintjén taldlhato targyald helyiségeiben tartjak. Meghallgatdasok minden munkanapon vannak, ezek id6pontjat és
pontos helyét egymds kozott elosztva az osztalyvezetSk hatdrozzak meg. A meghallgatdast az eljard tandacs elndke vezeti,
aki megszabja azoknak a cselekményeknek a sorrendjét, amelyeket a meghallgatason kdvetkeznek. A félhez az eljard
tanacs tagjain kivil az ellenérdekd fél és annak képviselGje is intézhet kérdéseket.

2. Az eljard tandcs elndke a meghallgatas soran barmikor figyelmeztetheti a feleket, ha nem a vitds liggyel 6sszefliggd
kérdésfeltevésre vagy tényel6addsra keril sor. Az ilyen tények, adatok figyelembevételét az eljard tandcs mellézi.

3. A meghallgatas nem nyilvanos, kivéve, ha a meghallgatas nyilvdnossagahoz mindkét fél hozzajarul. Ebben az esetben
a meghallgatason — korlatozott Iétszamban — hallgatdsag részt vehet. A maximum hallgatdi létszamot az eljaré tanacs
elnoke allapithatja meg.

4. A meghallgatds megnyitdsakor az eljard tanacs elndke — a személyazonossag igazolasdra alkalmas okirat megtekinté-
sével — megallapitja a megjelent személyek személyazonossagat, valamint meggy6z6dik a képviseleti jog megfeleld
igazolasardl. A személyi adatokat a jegyz6kdnyvben az eljard tandcs a meghallgatas elején rogziti, a személyi okma-
nyokat haladéktalanul visszaadja, a képviseleti jogot igazold okiratot a jegyz6konyvhoz csatolja, tovabba mindezeket
a jegyz6konyvben is rogziti. Ha valamelyik fél a meghallgatdson nem jelent meg, a fél értesitésére vonatkozd tértivevény
alapjan meg kell dllapitani, hogy értesitése szabalyszerlien megtortént-e. Ha igen, a meghallgatdst a fél részérél elmu-
lasztottnak kell tekinteni. Ha a meghallgatdson barmelyik fél szabdlyszer( értesités ellenére nem jelenik meg vagy nem
terjeszti el6 bizonyitékait, az eljard tanacs lefolytatja az eljarast és a rendelkezésre allé iratok és adatok alapjan dont.

5. Ha a kérelmez6 képviselSt hatalmaz meg, a meghatalmazast teljes bizonyitd erejli maganokiratba vagy kozokiratba
kell foglalni. Ha a kérelmez§ és képviselGje egyitt jelennek meg a meghallgatdson, a meghatalmazas a meghallgatas
jegyz6konyvébe is rogzithetd. Ha a fél nevében megjelent meghatalmazott vagy térvényes képviseld a képviseleti jogat
nem igazolja, a fél képviseletét a meghallgatdson nem lathatja el.

6. A megjelent személyek személyazonossagardl, valamint a képviseleti jog igazoldsardl valé meggy6z6dés utan az eljard
tanacs elndke a meghallgatast megnyitja és figyelmezteti a megjelenteket arra, hogy a meghallgatas rendjét zavard
késziilék, igy kilonosen mobiltelefon nem hasznalhatd. Az eljaré tandacs elndke a feleket tajékoztatja eljarasi jogaikrol,
a) a kérelem kiegészitésének szabdlyairdl,

b) az egyezség, a kotelezést tartalmazd hatarozat, valamint az ajanlds jogi természetérdl, arrdl, hogy az egyezség és
a kotelezést tartalmazo hatdrozat onként torténd teljesitésének elmaradasa esetén a kérelmez6 kérelmére birdsagi
végrehajtasnak van helye,

c) a szolgdltato altal tett altalanos vagy az adott Ugyre vonatkozo eseti alavetésrél és ennek jogkdvetkezményeirdl,

d) a jogszabalyi alavetésrdl és ha ez az adott tigyben alkalmazandd, ennek jogkdvetkezményeirdl,

e) arrél, hogy az eljards nem érinti az igények birdsagi uton val6 érvényesithet&ségét.
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7.

Az 0sszegszerlien nem meghatdrozhato, valamint cselekmény megtételére vagy attdl vald tartézkodasra irdnyuld igé-
nyeket az eljard tandcs nulla forintra széloként értékeli.

Ha a kérelmez6 egy eljarasban egy jogviszonybdl eredé tobb igényét vagy tébb jogvi-szonybdl eredd igényeit érvényesiti,
az MINB tv. 113.§(2) bekezdés szerinti értékhatar megallapitdsakor - a jarulékok figyelmen kiviil hagyasaval - az el6ter-
jesztett igények egylittes értékét kell figyelembe venni.

Ha a kérelem elGre, vagy pontosan meg nem hatdrozhatd 6sszegl (igy kilondsen kamat-tal, egyéb id6szakonként
felszdamitandd 6sszeggel kapcsolatos) kdvetelésre irdnyul, vagy ezeket vitatja, az alavetés alkalmazasanal a kamat vagy
mas igény egy naptari évi 6sszege irdnyado.

. Az eljaré tanacs egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kdzott. Felhivja a felek figyelmét arra, hogy a kdzottiik fennalld

jogvita leggyorsabb és legegyszer(ibb rendezési mddja az egyezségkotés, igy ha allaspontjaik kozelitésével mindkét fél
szamadra elfogadhato és jogszabalyba nem tk6z6 modon rendezik a kozottik felmerdlt jogvitat, azt a tandcs hatéroza-
taval jovahagyja. Ha a felek kozott egyezségkotésre keriil sor, az egyezséget az eljard tanacs jovahagyja és a jelenlévd
felek részére kihirdetést kbvetden irasban, a jegyz6konyvbe foglaltan vagy kilon okiratban atadja és a meghallgatast
befejezettnek nyilvanitja. Ha a jelen nem Iévé fél irdsban benyujtott egyezségi ajanlatat a masik fél elfogadja, az egyez-
séget tartalmazo hatdrozatot a tdvolmaradd fél részére az eljard tandcs postai uton kézbesiti. Ha egyezségkotésre
meghallgatason kivil kerdl sor, az eljard tanacs az egyezséget az annak létrejottéhez sziikséges utolsé jognyilatkozat
beérkezésétdl szamitott 15 napon belll jévahagyja és hatdrozatat postai Uton kézbesiti.

. Ha egyezség megkotésére nem keriil sor, az eljard tandcs elnoke nyilatkoztatja a megjelenteket arrdl, hogy a kérelem-

ben vagy a valasziratban foglaltakat tovabbra is fenntartjak-e, azt széban kivanjak-e kiegésziteni. A kérelmezd figyelmét
felhivja a kérelem maddositasanak, kiegészitésének korlataira. A tandcsnak els6ként a fogyasztot kell nyilatkoztatnia,
ezt kovet6en a pénzligyi szolgaltatd képvisel§je adhatja eld a nyilatkozata alapjaul szolgdlé tényeket és bizonyitékokat,
irdsban tett nyilatkozatanak kiegészitését kérheti. A nyilatkozatokat és kiegészitéseket kbvetSen az eljard tanacs tagjai
az lggyel kapcsolatban barmilyen tovabbi kérilményre, tényre, adatra vonatkozé tajékoztatast kérhetnek a felektdl.
Az elGadott tényeket, adatokat sziikség esetén igazolni kell. Ha a meghallgatas barmelyik szakaszaban felmeril az egyez-
ségkotés lehet8sége, az eljaro tanacs elndke kezdeményezi az egyezség megkotését. Ha ehhez a meghallgatason jelen
nem lévé személy hozzdjarulasa sziikséges (igy kiilonosen képviselet esetén), az eljard tanacs elndke rovid sziinetet
rendelhet el abbdl a célbdl, hogy az egyezségkotéshez sziikséges jévahagydst a fél vagy képviselje révid Uton beszerezze.

10. A meghallgatason a szabad bizonyitas elve érvényesul azzal, hogy

11

12.

a) valamennyi bizonyitasi cselekményt a meghallgatds soran lehet megtenni, igy helyszini szemlének nincs helye,

b) szakértd kirendelésére nem kerdil sor, de a felek dllaspontjuk aldtdmasztdsara szakértSi véleményt — a meghallgatast
megel&z6en — benyujthatnak,

c) a meghallgatds soran az eljarast nyilvanvaldéan hatraltatd szandékkal benyujtott bizonyitékokat az eljard tanacs
figyelmen kivil hagyhatja,

d) a meghallgatason a vonatkozé torvényi elGirasok szerint hasznalhato fel a minGsitett adatot tartalmazé okirat,

e) ha az el6adott tény, adat bizonyitdsara, igazolasara nem keril sor, azokat az eljaré tanacs déntésének meghozatalakor
figyelmen kivil hagyja.

. A feleknek a meghallgatdson elGterjesztett kozos kérelmére vagy a jelen 1évé fél kérelmére a meghallgatas kivétele-
sen fontos okbdl —igy kiilondsen a felek egyezségre vald torekvése miatt — az Uj meghallgatas id6pontjanak egyidejd
kitlizésével elhalaszthatd. Az eljard tanacs hivatalbdl és csak fontos okbdl, az ok megjelolésével halaszthatja el a meg-
hallgatast. A meghallgatds elhalasztasa nem befolyasolja a pénziigyi békéltetési eljaras befejezésének torvényi vég-
hatdridejét. Ha a felek a meghallgatas elhalasztasat kovet6en egyezséget kdtnek egymadssal és egyuttal hozzdjarulnak
az eljaras irasbeli lefolytatasahoz, folytatdlagos meghallgatas megtartasara nem kerdl sor.

Ha a meghallgatas sordn a felek tovabbi nyilatkozatot nem tesznek és az eljard tandcs tagjainak sincs tobb kérdésik,
az eljaré tandcs elndke - a felek erre torténd figyelmeztetését kbvetSen - a meghallgatast befejezettnek nyilvanitja.
Egyezségkotés hianyaban — a méltanyossagi kérelem alapjan indult eljaras kivételével - a tandcs tanacskozas céljabol
visszavonul. Ha a tanacskozds sordn barmilyen olyan kérilmény, kérdés meril fel, amelyre a felek nyilatkozatat célszerd
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13.

14.

15.

16.

beszerezni, ennek beszerzése érdekében az eljard tandcs elndke a meghallgatast megnyitja. A tandcs a dontését a fe-
lek dltal irdsban és széban el6adott nyilatkozatok és a rendelkezésre bocsatott bizonyitékok egyittes értékelésével,
mérlegelésével alakitja ki. Az eljard tandcs zart tanacskozas utdn szavazassal és egyszer( szotdobbséggel hoz dontést.

Az eljaré tandcs tagjai zart tanacskozason déntenek arrél, hogy egyezség hianyaban ajanlast, kdtelezést vagy eljarast
megszlintetd hatdrozatot hoznak. Dontenek arrdl is, hogy kihirdetik-e az ilyen hatarozatot vagy a kihirdetésre Gjabb
meghallgatason keriljon sor. Utébbi esetben az irdsba foglaldas a meghallgatast kdvets tizendt napon belil torténik.
Ha az Ggy jogi és ténybeli megitélése egyszer(, a kotelezést tartalmazd hatarozatot vagy az ajanlast az eljard tanacs
elndke az adott meghallgatason hirdeti ki. A kihirdetésnek tartalmaznia kell az eljard tanacs jogvitaval kapcsolatos
érdemi dontését és annak rovid indokolasat. Ha az eljard tanacs a meghallgatason a kotelezést tartalmazo hatarozatot
vagy az ajanlast nem hirdeti ki, akkor a kdvetkezd meghallgatds id6pontjat szoban kozli a felekkel. Az eljaré tanacs
errél az id6pontrdl kilon irdsbeli értesitést nem kild a felek részére.

Amennyiben a hatarozathozatalra az eljaras irasbeli lefolytatasa keretében kerdil sor, gy a hatarozat kihirdetése postai
kézbesités Gtjan torténik azzal, hogy a kihirdetés idGpontja a hatarozat meghozatalanak napja.

A kotelezést tartalmazd hatdrozat vagy az ajanlas irasba foglalasardl és kézbesitésérdl az eljard tanacs gondoskodik.
Az irdsba foglalt ajanlas vagy kotelezést tartalmazd hatarozat rendelkez6 részének tartalmaznia kell a révid, tomor
dontést.

Amennyiben a kérelem arra irdnyul, hogy az eljaré tandcs allapitsa meg, hogy a kérelmez6 nem tartozik valamely
koveteléssel Ugy az ajanlas vagy a kotelezés rendelkezd részében megjeldli azon kovetelést melynek megfizetésére
nem koteles a kérelmez8, tovabba felhivja a pénzigyi szolgaltatdt, hogy 15 napon belil allitson ki olyan tartalmu nyi-
latkozatot és kiildje meg a kérelmezs részére, amely szerint a kérelmezd felé nem érvényesiti a megjelolt kdvetelést.

Az ajanlasnak és a kotelezést tartalmazd hatdrozatnak tartalmaznia kell tovabba

a) a megtartott meghallgatas helyét, idejét, az eljard tanacs megjelolését, az ligyszamat,

b) az eljaras targyat, a jogvitaban érintett felek, illetve képviselGik nevét, lakohelyét (tartdzkodasi helyét, székhelyét),
illetve a jogvitaban elfoglalt helyiiket,

c) az ligyben eljard tanacs tagjainak nevét,

d) ha az eljaras meghosszabbitasara keriilt sor, ennek a tényét,

e) a rendelkezé rész tartalmanak indokolasat,

f) az arra vonatkozo tajékoztatast, hogy a tandcs hatarozata, illetve ajanlasa nem érinti a fogyaszténak azt a jogat, hogy
igényét birdsagi eljaras keretében érvényesitse,

g) tdjékoztatdst arrdl, hogy hatdrozattal szemben milyen jogorvoslatnak van helye,

h) az irasba foglalas id6pontjat,

i) a kotelezést tartalmazo hatadrozatban a koltségekrdél és annak viselésérél vald dontést,

j) a pénzigyi szolgaltatd onkéntes teljesitése elmaradasanak lehetséges jogkovetkezményeirdl valo tajékoztatast.

Az eljard tanacs az eljarast hatarozatdval megsziinteti, ha

a) a kérelmez6 a kérelmét visszavonja,

b) a felek az eljaras megsziintetésében megallapodnak,

c) az eljaras folytatasa lehetetlen,

d) az eljards folytatasara az eljard tanacs megitélése szerint barmely okbdl — ideértve a kérelem megalapozatlansagat
is — nincs szlikség,

e) a jelen M(kodési Rend 7. fejezet 3. és 5. pontjaban foglalt valamely kortilmény tudomasara jut.

A meghallgatdsrol irdsbeli jegyz6konyv készil, egyéb rogzit6 eszkdz hasznalatat kivételes esetben az eljard tanacs

elntke engedélyezheti. A jegyz6kdnyvet az eljard tanacs egy tagja késziti, melyben rogziteni kell:

a) a felek és képviselSik nevét, eljardsi jogallasat, a kérelmezd személyazonositd adatait (anyja neve, sziiletési helye és
ideje, a személyazonositdé okmanyanak szama), lakdhelyét (tartdzkodasi helyét), a pénzigyi szolgaltatd székhelyét,

b) az eljarasi jogokra és kotelezettségekre vonatkozd tdjékoztatas megtorténtét, illetve az elhangzott figyelemfelhi-
vasokat,
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c) az egyezségkotés megkisérlését,

d) egyezségkotés esetén annak rogzitését,

e) a felek nyilatkozatait roviden,

f) az eljarod tanacs elnokének a meghallgatas vezetésével kapcsolatos nyilatkozatait, figyelmeztetéseit,
g) az eljaré tandcs tagjainak kérdéseire adott valaszokat,

h) a meghozott hatarozat vagy az ajanlas kihirdetésére, valamint kézbesitésére vonatkozo tényeket,

i) egyéb, az ligy és/vagy a meghallgatas szempontjabdl lényeges koriilményt, adatot, informaciot.

Az ajanlason és a kotelezésen kiviil az eljard tanacs barmely hatdrozata jegyz6kényvbe is foglalhatd.

Az eljard tandcs tagjai vagy a felek a nyilatkozat megtételekor kérhetik, hogy bizonyos nyilatkozataik sz szerint kerul-
jenek a jegyz6konyvbe. A meghallgatas befejezését megel6z6en a felek megtekinthetik az elkésziilt jegyz6kdnyvet és
egy alkalommal a sajat nyilatkozataikra észrevételt tehetnek, arra kijavitast és kiegészitést kérhetnek.

A kiegészitési kérelmet az eljard tandcs elndke elutasithatja, ha az az elhangzottakhoz képest jelentds Gjdonsagot vagy
Iényegesen eltérd informaciot nem tartalmaz. A véglegesitett jegyz6konyvre a jegyz6konyvet vezetd tanacstag ravezeti
az iktatdszamot, majd egy-egy példanyt kézbesit a jelen |évd felek részére. A tavollévd fél részére a jegyz6konyvet
postai Uton kézbesittetni kell.

17. A jogszabalyi aldvetésen alapuld kotelezést tartalmazoé hatarozat elleni ellentmondast hatarid6ben beérkezettnek
kell tekinteni, ha az ellentmondas el6terjesztésére nyitva allé hataridd utolsd napjan a pénzigyi szolgaltaté ajanlott
levélként azt postdra adja a 15. fejezetben meghatérozott cimre.

9. A REND FENNTARTASA ES AZ ELJARAS IDOTARTAMA

1. A meghallgatasok rendjének fenntartasardl az eljard tanacsok elnokei kotelesek gondoskodni. A meghallgatas rendjét
megzavaré felet az eljard tanacs elndke figyelmezteti arra, hogy magatartasa akadalyozza a meghallgatas megtartasat,
ezért ha a meghallgatas befejezése valik szlikségessé, az eljard tanacs a rendelkezésre all6 adatok alapjan dont. Dontése
soran figyelembe veszi, hogy melyik fél magatartasa miatt nem volt megtarthatd a meghallgatas. Sulyos rendzavaras
esetén az eljard tandcs tagjai azonnal értesitik a biztonsagi munkatarsakat, sziikség esetén a rendGrséget.

2. Az eljard tandcsnak az eljarast annak meginduldsat kévetd 90 napon beliil be kell fejeznie, az Gigyet hatarozattal le kell
zarnia. Amennyiben ez indokolt, az eljard tandacs elndke e hataridé lejartat megel&zGen, irasbeli kérelemmel fordulhat
a PBT elndkéhez annak érdekében, hogy a torvényes lehetGségével élve az eljarasi hataridé meghosszabbitasat enge-
délyezze. Ha a PBT elndke a kérelemnek helyt ad, az eljarast tigyenként egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithatja.

10. A HATARON ATNYULO PENZUGYI FOGYASZTOI JOGVITAK ELTERO
SZABALYAI

1. A pénziigyi szolgdltatasi tevékenységgel 6sszefliggd hataron atnyuld fogyasztdi jogvitak esetén a jelen eljarasi rendben
foglalt szabalyokat az ebben a fejezetben foglalt eltérésekkel kell alkalmazni. Hatdron atnyulo jogvita az, mely esetében
az érintett fogyaszté lakdhelye vagy tartézkodasi helye Magyarorszagon, a pénziigyi szolgaltatd székhelye, telephelye,
letelepedési helye mas EGT tagdallam vagy forditva.

2. A pénzigyi szolgdltatasi tevékenységgel 6sszefliggd hataron atnyuld fogyasztéi jogvitaban az eljaras meginditasanak
tovabbi feltétele, hogy a pénziigyi szolgaltatd az adott jogvitaban a PBT eljardasanak aldvesse magat és ezzel annak
dontését magara nézve kdtelez6nek ismerje el. Aldvetés hianyaban az eljard tanacs

a) tdjékoztatja a kérelmezst a jogvita tekintetében az eljarasra hataskorrel és illetékességgel rendelkezé, a FIN-Net-ben
részt vevé mas EGT-allambeli alternativ vitarendezési forumral,

b) informaciot ad az e forum eljarasara vonatkozo sajatos szabalyokrdl, igy kiilondsen a szolgdltatdssal vald elGzetes
egyeztetés sziikségességérdl és az adott esetben az eljaras meginditasara elGirt hatarid6krdl,
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c) a kérelmezének a FIN-NET-ben hasznalt formanyomtatvanyon rogzitett kérelmét — a kérelmezé kérésére — tovabbitja
az eljarasra hatdskorrel és illetékességgel rendelkez6 mas EGT-allambeli alternativ vitarendezési férumhoz.

3. Az eljard tandcs az eljarast minden esetben irdsban folytatja le, de a korilmények mérlegelése alapjan kezdeményezheti
meghallgatds tartasat is. A meghallgatas tartdsahoz mindkét fél hozzajarulasat be kell szerezni. Az eljaré tanacs elndke
a meghallgatasos eljarasban az értesitésre vonatkozé szabalyokat alkalmazza azzal, hogy a meghallgatds tartdsanak
kezdeményezése esetén az értesitésben a hozzajarulas sziikségességére kiilon fel kell hivnia a felek figyelmét. irdsbeli
eljards esetén az értesitésben a meghallgatds id6pontja helyett a felekkel az eljaras meginditasardl valo tdjékoztatast
kell kozolni. Ha az eljard tanacs elndke az eljarast irasban folytatja le, az eljaré tanacs a kérelem megalapozottsaganak
megallapitasa érdekében a felektdl hataridd tiizésével irdsbeli tdjékoztatast vagy dokumentum rendelkezésre bocsatasat
kérheti. A felek nyilatkozatait, alldspontjat az ellenérdek féllel k6zoIni kell és lehet8séget kell adni szamara allaspontja
kifejtésére. Ha az eljard tanacs elndke az eljarast irdsban folytatja le, az eljard tanacs hatdrozatat annak meghozatalat
kovet6en haladéktalanul kézbesiteni kell a felek részére.

4. Az eljaras nyelve az angol. Az eljard tanacs hatarozatat is ezen a nyelven hozza meg, kivéve, ha a kérelmezd kéri, hogy
a jogvitaval érintett szerz6dés és/vagy az érintett szolgaltatd és kozotte alkalmazott kommunikécié nyelvét hasznalja.

5. Az eljarasi hatarid6t az eljard tandcs elndkének javaslata alapjan a PBT elndke indokolt esetben és ligyenként egy alka-
lommal 90 nappal hosszabbithatja meg.

11. ELJARAS AZ ELSZAMOLASSAL ES A SZERZODESMODOSULASSAL
KAPCSOLATOS UGYEKBEN

1. Az elszamolasi és szerz6désmaodosulassal kapcsolatos ligyekre 2014. évi XXXVIII. tdrvény, a 2014. évi XL. torvény, valamint
a 2014. évi LXXVII. torvény szabalyai irdnyaddk. Ezekben az Gigyekben a Miikodési Rend szabadlyait a jelen fejezetben
foglalt eltérésekkel kell alkalmazni.

2. Az elszamoldssal és a szerz6désmaddosuladssal kapcsolatos ligyek (a tovabbiakban: elszamolasi tigy) alatt azokat a jog-
vitakat kell érteni, melyekben a kérelmez6 a M{kodési Rend mellékletét képezd 151.sz., 152.5z és 153.sz. nyomtatva-
nyokban meghatarozott kérelmek elbiralasat kéri. A dontésre iranyuld kérelem csak a nyomtatvanyokon meghatdrozott
kérelmekre terjeszthet6 el6. Amennyiben a kérelmez6 kérelme mas targykorokre is kiterjedne, azt az eljard tanacs ugy
tekinti, mintha azt a kérelmezé el6 sem terjesztette volna és ezekben déntést nem hoz.

3. A kérelmez6 a pénziigyi szolgaltatd panaszt elutasito levele kézhezvételét6l szamitott 30 napon belil fordulhat kére-
lemmel a Testiilethez vagy akkor, ha panaszdra a pénziigyi szolgaltaté 60 nap elteltével nem valaszolt. Amennyiben
a kérelem benyujtasaban akadalyoztatva volt, az akadaly megsz(inésétél szamitott 30 napon beliil, de legkésébb a panasz
elutasitdsa kézbesitésétdl szdmitott 6 hdnapon beliil kezdeményezhet eljarast. Az akadalyoztatds tényét és az akadaly
megsz(inését a kérelmezének igazolnia kell.

4. A nyomtatvanyok haszndlata kotelez6. Amennyiben a kérelmez6 nem megfelel§ és e célra rendszeresitett
nyomtatvanyo(ko)n terjeszti el kérelmét vagy a nyomtatvany hianyosan lett benyujtva, az eljaré tandacs a hianyok
megjeldlése mellett és 8 napos hataridd biztositasaval felhivja a Kérelmez6t, hogy a megfelel§ nyomtatvanyon a hidnyok
potldsaval nyujtsa be kérelmét. A kérelem hianyos, ha a nyomtatvany minden szikséges rovata nem keril kitdltésre,
ha a kérelmez6 nem csatolja a nyomtatvanyon megjel6lt vagy egyébként, az eljard tanacs altal a hidnypdtlasban bekért
mellékleteket vagy felhivasra nem nyilatkozik és ezen korlilmény az eljard tanacs megitélése szerint az eljaras lefolyta-
tasat, az ligy érdemi elbiraldsat nem teszi lehetévé.

5. Egy elszamolasi Ugyben tobb kérelmezd is lehet. Amennyiben a vitatott elszamolas alapjaul szolgdld szerz6désben
egynél tobb hitelfelvevé kotelezett szerepel, a kérelmet az elszamolds cimzettje és a cimzettként nem szerepld, de
az elszamolas vitatasara jogosult egyszerre vagy kiilon-kiilon is elGterjesztheti.

a) Amennyiben barmely elszamolas vitatasara jogosult eltérd id6pontban nyujt be kérelmet és indit eljarast, a kordbban
inditott, folyamatban lévd eljarast az eljard tandcs a kés6bb indult eljarassal egyesiti és a tovabbiakban az eljarasi
hatarid6ket az egyesités id6pontjanak alapulvételével szamolja.
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b) Amennyiben barmely elszamolas vitatasara jogosult olyan elszamolasi tigyben nyujt be panaszt a Pénziigyi szolgal-
tatéhoz amely miatt a Pénzligyi Békéltets Testllet eljarasa folyamatban van és errél a Testlletet értesiti vagy ezen
tény az eljard tandcs tudomasara jut, akkor az ezen elszamoldssal érintett folyamatban |évé lgy(ek)et az eljard tandcs
felfliggeszti. A felfiiggesztés id6tartama az eljarasi hatarid6be nem szamit bele. Amennyiben a felfliggesztés torvényi
feltételei mar nem allnak fenn, az eljaré tanacs folytatja az eljarast.

6. A felek az eljarasban hataskori kifogast nem terjeszthetnek el6.

7. Az eljaré tanacs elutasitja a kérelmet és az eljarast megsz(inteti, ha

a) az ligy nem tartozik az 1. pontban megjel6lt jogszabdlyok hatélya al3,

b) kérelem benyujtdsat nem elézte meg a kérelmez8 kezdeményezésére panaszanak kivizsgdlasa az érintett szolgal-
taténal,

) panasz elutasitdsdra nem keriilt sor a térvényben megdllapitott hataridében,

d) kérelem elkésett,

e) a kérelmez6 a hidnypotlast nem teljesitette,

f) kérelem a hidanypotlast kovetéen sem biralhato el,

g) a kérelmezd a kérelmet visszavonja,

h) a kérelmezd és a pénzligyi szolgaltatd egyuttesen kérik az eljaras megsziintetését,

i) a kérelem megalapozatlan,

j) forintositas mell6zésére irdnyuld kérelem esetén az addstarsak bevonasa sikertelen

k) barmely kérelmezd ugyanazon ok miatt nyujt be kérelmet, amely okkal kapcsolatban a Testilet mar dontést hozott
ugyanazon elszamolassal kapcsolatban,

1) a pénziigyi szolgaltato Uj elszamolast készitett, amellyel szemben 6nall6 jogorvoslatnak van helye

8. Az eljard tandcs a kérelmet és mellékleteit masolatban vagy elektronikus Uton, szlikség szerint a meghallgatasrol sz6l6
értesitéssel egyutt megkildi a pénzigyi szolgaltatdnak azzal, hogy vélasziratat 15 napon beliil terjessze el§ és kdzvet-
lenlil a kérelmezének is killdje meg. A pénzligyi szolgaltatot felszdlitja tovabba, hogy nyilatkozzon a kérelmezd igényé-
nek jogossagardl és elektronikus adathordozéon a megjelolt formatumban és mddon kiildje meg a fogyasztéval kozolt
elszamolast, forintositasra vonatkozd tajékoztatast és az annak alapjaul szolgadlé adatokat, illetve egyezségi ajanlata
esetén azt részletesen kdzolje.

9. Az eljaras soran keletkezd iratokat — amennyiben az érintett fél ehhez hozzajarul — az eljard tanacs elektronikus vagy
mas egyéb Uton is megkildheti. A gyorsabb lgyintézés érdekében a pénziigyi szolgaltatok valamennyi kérelmezgjiik
vonatkozasaban jogosultak kérni a postai Uttdl eltéré kézbesitést a Testiilet hozzajarulasaval.

10.A kérelmeket a Testlilet haromtagu tandcsban és irdsbeli eljarasban birdlja el, de az eljardé tanacs dontése szerint
meghallgatast tarthat. Az eljard tanacs kijeldlése az ligy érdemi elbirdldsa el6tt megtorténik.

11. irasbeli az eljaras abban az esetben, ha az eljard tanacs az tigyben meghallgatdst nem tart. Az irasbeli eljaras szabalyai
a meghallgatas tartdsaval folytatott eljaras szabalyaival egyeznek meg az aldbbi eltérésekkel:
a) az eljaré tandcs irdsban tdjékoztatja a feleket az eljaras megindulasardl,
b) a dontést megelSz6en az eljard tanacs
i) legalabb 8 napos hataridd tlizésével felhivja az érintett felet, hogy tegyék meg érdemi nyilatkozataikat, ellenkezé
esetben az ligyben hatdrozatot hoz; és/vagy
ii) kozli a hatdrozathozatal legkésGbbi id6pontjat; a felhivasban vagy a kozlésben megjel6lt hataridén tul érdemi
nyilatkozat nem terjeszthet6 elé.

12. Ha az eljaro tandcs meghallgatast tart, a meghallgatds id6pontjat az eljards megindulasatdl szamitott 75 napon belili
id6pontra tlzi ki, a felek annak médositasat nem kérhetik. Amennyiben a kitlizott hatarnapot megel6z6en a felek ko-
z6tt egyezség sziiletik és az err6l sz616 alairt okiratot a pénziigyi szolgaltatd az eljard tanacs részére megkdildi, az eljard
tanacs az irasbeli egyezség kézhezvételét kovetd 15 napon beliil az egyezséget jovahagyja, amennyiben az megfelel
a jogszabalyoknak, és a meghallgatast mellGzi.
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13. Az eljaro tanacs csak egy meghallgatast tart. A meghallgatas nem nyilvanos, az eljard tanacs a felek és a felek kép-
viselGin kivil mas személyeknek a targyald teremben torténé tartdzkodasat megtilthatja. Az eljard tandcs jogosult
a meghallgatdson halk tanacskozassal — a felek jelenlétében — dontést hozni. A meghallgatason kép- vagy hangfelvétel
nem készithetd.

14. A meghallgatdsrol irdsbeli jegyz6konyv készil, egyéb rogzit6 eszkdz haszndlatat az eljard tandcs elndke engedélyezheti.
A jegyz6konyvet az eljard tanacs egy tagja késziti és irja ala. A jegyz6kdnyv az alabbiakat rogziti:
a) a felek és képviselGik nevét, kérelmezd személyazonositd adatait ( sziletési helye és ideje, személyazonositd ok-
manyanak szama), lakohelyét (tartézkodasi helyét), a pénziigyi szolgaltato székhelyét,
b) az eljarasi jogokra és kotelezettségekre vonatkozo tajékoztatds megtorténtét, az elhangzott figyelemfelhivasokat,
c) az egyezségkotés megkisérlését, egyezségkotés esetén annak rogzitését,
d) a felek nyilatkozatait egy-egy mondatban,
e) az eljard tandcs elndkének a meghallgatds vezetésével kapcsolatos nyilatkozatait, figyelmeztetéseit,
f) a meghozott hatdrozat kézbesitésére vonatkozo tényeket.

A meghallgatds befejezését megelGzGen a jegyzGkonyvet vezet§ tanacstag ismerteti az elkészilt jegyz6konyvet, felek
arra észrevételt tehetnek. A véglegesitett jegyz6kdnyvre a jegyz6kdnyvet vezetd tandcstag ravezeti az iktatdészamot,
a jegyz6konyv kézbesitése a meghallgatason vagy postai Uton torténik.

Az eljaré tanacs hatarozatat a meghallgatasi jegyz6konyvbe is foglalhatja, ebben az esetben a jegyz6kdnyvet vala-
mennyi tanacstag alairja.

15. Az eljard tandcs az ligyben egyezséget hagy jova vagy kotelezést tartalmazé hatarozatot hoz, vagy a kérelmet elutasitja
és az eljarast megszlinteti. A kotelezést tartalmazd hatarozat a pénziigyi szolgdltatot akkor is kdtelezi, ha sem altalanos,
sem eseti aldvetési nyilatkozatot nem tett.

16. A kotelezésrél rendelkezd hatarozatnak tartalmaznia kell:
a) a kérelmez6 nevét, lakdhelyét vagy levelezési cimét, sziletési helyét, idejét,
b) a kérelmez§ altal kezdeményezett jogvitaval érintett pénziigyi szolgdltatd nevét, székhelyét,
c) a jogvita rovid 6sszefoglaldsat vagy utalast a kérelem és a vélaszirat tartalmara,
d) az eljard tandcs dontését,
e) az alkalmazott jogszabalyok megjel6lését,
f) a jogorvoslat lehet&ségérdl szolo tajékoztatast,
g) az irasba foglalas id6pontjat.

17. A Testllet eljdrdsa ingyenes, az eljarassal kapcsolatban esetlegesen felmeriilt fogyasztoi koltségek megtéritésére nincs
mad, ilyen irdnyu kérelem nem terjeszthetd elé.

18. A Testlilet a kotelezést tartalmazo hatarozatait nem hozza nyilvdnossagra.

19. A Testlilet dontése ellen barmely fél jogorvoslatot kezdeményezhet. Az e célbdl inditott birdsdgi nem peres eljaras
lefolytatdsa irdnti kérelmet kozvetlenil a Testiilethez kell benyujtani, de az ligyben érintett fogyasztd lakdhelye szerint
illetékes torvényszék székhelyén miikddé jarasbirdsagnak, Budapesten lakdhellyel rendelkezd fogyaszté esetében a Pesti
Kozponti Kerlileti Birésagnak kell cimezni. A hivatal a kérelmet az Ugy irataival egyiitt terjeszti fel az illetékes birésaghoz.

12. ELJARAS AZ ONLINE PENZUGYI FOGYASZTOI JOGVITAKKAL KAPCSOLATOS
UGYEKBEN

1. Amennyiben a Pénziigyi Békélteté Testlilet beleegyezett, hogy az online vitarendezési platformon keresztiil tovabbitott
jogvita kapcsdan alternativ vitarendezési eljarast folytat, az online pénzigyi szolgdltatasi tevékenységgel 6sszefliggd
fogyasztdi jogvitak esetén a jelen miikodési rendben foglalt szabalyokat az ebben a fejezetben foglalt eltérésekkel
kell alkalmazni. Amennyiben a Testlilet nem egyezik bele a jogvita online vitarendezési platformon keresztil torténé
rendezésébe, abban az esetben a meghallgatasos eljaras szabalyait kell alkalmazni.
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2. Az online vitarendezési eljaras irdsban zajlik az erre a célra rendszeresitett platformon keresztiil, az eljards megindita-
sarol a tanacs értesitést kiild a felek részére. Nem keriil sor meghallgatas tartasara, kivéve, ha azt barmelyik fél kéri és
ahhoz a masik fél hozzajarul, vagy eljard tanacs a korilmények mérlegelése folytan meghallgatas tartdsat kezdeményezi
és ahhoz mindkét fél hozzajarul. Amennyiben meghallgatas tartdsara keril sor, Ggy az eljaras az erre iranyuld kérelem
beérkezését kovetben az altaldnos szabalyok szerint folytatddik.

3. Az eljaré tandcs a kérelem megalapozottsaganak megallapitdsa érdekében a felektSl — hatarid6 tlizésével — irdsbeli ta-
jékoztatast vagy dokumentum rendelkezésre bocsatdsat kérheti. A felek nyilatkozatait, allaspontjat az ellenérdekd féllel
kozolni kell és lehetdséget kell adni szamara allaspontja kifejtésére. Az eljaré tandcs az online vitarendezési platformon
keresztul megklldott dokumentumok atvételérél igazolas kildését kérheti a felektdl.

4. Az eljard tanacs a jogorvoslattal megtdamadhatd hatarozatat haladéktalanul postai Uton is kézbesitteti a felek részére,
a jogorvoslatra nyitva all6 hataridék a postai kézbesitéstdl szamitddnak.

5. A jelen fejezetben nem szabalyozott kérdésekben a M(ikddési Rend altalanos szabdlyai megfelelGen irdnyadodak.
13. DONTESEK NYILVANOSSAGRA HOZATALA

1. A PBT kotelezést tartalmazé hatdrozatait és meghozott ajanlasait a Magyar Nemzeti Bank honlapjan belil megtalalhaté
sajat honlapjan a felek nevének megjel6lése nélkiil (anonim mddon), a jogvita tartalmanak és az eljaras eredményének
leirasaval nyilvadnossagra hozza, a jévahagyott egyezségekr6l 0sszegzést készit.

2. Ha a PBT valamely ajanlasanak hatalyon kivll helyezését birdsag el6tt kérték, az ajanlas a pénziigyi szolgaltatd nevé-
nek feltiintetésével addig nem hozhatdé nyilvanossagra, amig a birdsag eljarasa joger6sen be nem fejezédik. A jogerds
lezarast kbvetben a hatalyaban fenntartott ajanlas nyilvanossagra hozhato.

3. Ha a pénzlgyi szolgaltatd az ajanlasban foglaltaknak nem tesz eleget és az ajanlasnak a pénziigyi szolgaltatd részére
tortént kézbesitésétdl szamitott 60 nap eltelt, valamint ha az ajanlas hatalyon kiviil helyezését nem kérték, az eljard
tandcs ajanlasa a pénzligyi szolgaltaté nevének feltlintetésével nyilvanossagra hozhaté. Az eljarast kezdeményezd ké-
relmez6 neve nem nyilvanos.

14. ELJARASI SZUNET

1. A PBT évente két alkalommal, nyaron és télen eljarasi szlinetet tart. A nyari eljarasi sziinet julius és augusztus, a téli
december és januar hdnapban esedékes. Az eljarasi szlinet id6tartama esetenként 8-15 munkanap, amely id6tartamot
az eljarasi hatdrid6k szamitdsa szempontjabdl figyelmen kivil kell hagyni.

2. Az eljarasi szlinetek pontos idejét, kezdd és zard idGpontjat a PBT elntke az eljarasi sziinet kezdetét megel&z6en legalabb
egy honappal a PBT honlapjan kozzéteszi.”

15. ELERHETOSEGEK

1. Altalanos tigyekben:
— Levélben, postai Uton: 1525 Budapest Pf. 172.
— vagy kozvetleniil a PBT-nek cimezve (1013 Budapest I. ker., Krisztina krt. 39.)
— E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu
— Az OVR rendelet szerinti online médon kotott szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban az online vitarendezési platfor-
mon keresztil a https://webgate.ec.europa.eu/odr oldalon.

2. Elszamolassal, szerz6désmddosuldssal kapcsolatos ligyekben:
— Levélben, postai Uton: 1539 Budapest, Pf. 670.
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3. Valamennyi tigyben:

Az MNB Kézponti Ugyfélszolgélat munkatdrsai a Testiilet eljarasanak szabalyairdl telefonos vagy e-mailben tértént meg-
keresésre telefonon vagy e-mailben tdjékoztatast adnak. Folyamatban Iévé liggyel kapcsolatban tajékoztatas nydjtasa
nem torténik.

A Testllet sajat Ggyfélszolgalatot 2015. augusztus 3-t6l nem mdkaodtet.

A Testiilet az alabbiak szerint érhet6 el:

— Sajat honlapon: www.mnb.hu/bekeltetes

— Személyesen az MNB kdzponti tgyfélszolgalaton: 1013 Budapest Krisztina krt. 39.
— Kdzvetlen telefonvonalon ligyfélszolgdlaton: 06-1-489-9700, +36-80-203-776

— Kdzponti telefaxon: 06-1- 489-9102

A kérelmek az alabbi helyek barmelyikén leadhatdk:
— kormanyablakoknal személyesen
— az MNB Kézponti Ugyfélszolgélatén, Budapest I. ker., Krisztina krt. 39., féldszint, személyesen

— elektronikus okiratként Ggyfélkapun keresztiil a www.ugyfelkapu.magyarorszag.hu oldalon, ha a kérelmez6 a sziikséges
azonositéval rendelkezik.
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vonalkdd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtandd 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltets Testiilethez

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitéltheti
kézzel vagy géppel. A kitbltéshez segitséget kérhet a Pénziigyi Tandcsado
Irodahdldzattdl, melynek elérhetdségeit a www.penzugyifogyaszto.hu oldalon taldlja
meg.

A kit6ltétt nyomtatvdnyt megkiildheti levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd
Testlilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benydujthatja a Magyar
Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), tovdbbd a
Kormdnyablakokndl. A kérelmet az (gyfélkapun keresztiil elektronikusan is
benydjthatja (www.magyarorszag.hu).

Erkeztetés helye

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmez6 az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kiviil es6 célok érdekében eljdro természetes személy.)

1A.1 | KérelmezG neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1A.3 | Sziiletésének | | | | || | || | |
id6pontja:

1A.4 | Telefonszama:

1A.5 | Kérelmez6i minésége: | [J adés [ készfizets kezes [J zélogkételezett ] 6rokds
Ll Ul el [ biztositasi szerz6désnél
hogy On szer26d6 [ biztositott [ kedvezményezett | [J pénztartag

1 egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az éndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljdro természetes személy.)

1B.1 | Kérelmez6 neve:

1B.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

1B.3 | Sziiletésének | | | | || | || | |

idépontja:
1B.4 | Telefonszama:
1B.5 | Kérelmez6i minGsége: | [ adds [ készfizets kezes [ zalogkotelezett LI 6rokos
Kérjik jelolje X-szel,
hogy On [ biztositasi szerz6désnél | [ biztositott [ kedvezményezett | (1 pénztartag
szerz6d6

[ egyéb (kérjiik sziveskedjen leirni)
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Sziletési id6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmez neve:
150-A P

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljérni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitélteni és aldirni, két taniival
aldirattatni, tovabbd azt eredeti példanyban a kérelem mellékleteként benyujtani.

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 Pénziigyi szolgaltato
cime:

TOVABBI SZOLGALTATO adatai (Kérjiik, hogy ezt a pontot kizdrélag abban az esetben téltse ki, ha tovdbbi szolgdltatéval
szemben kéri az eljdrds meginditdsat.)

3.3 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARG OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha az alabbiakban felsorolt kizdré okok egyike sem dll fenn. Fontos,
hogy minden pontban jeldlje be a vdlaszdt.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - kordbban a Pénziigyi Békéltets Testiilet el6tt eljarast inditottak O nem / Oligen
4.2 | - kordbban kozvetitéi eljaras indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban Ol nem / O igen
4.4 | -az Ggyben mar jogerds itéletet hoztak, vagy jogerGs fizetési meghagyas van O nem / O igen
4.5 | - korabban méltdnyossagi kérelmet terjesztett el6 a kérelmezd a Pénziigyi .
Békéltetd Testuletnél. Lnem / Uigen

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgditaténdl kézvetleniil
megkisérelte a vitds ligy rendezését, és a panasza (méltdnyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a pénziigyi szolgdltatondl nem
nyujtott be panaszt (méltdnyossdgi kérelmet), a Pénzligyi Békéltets Testlilet elétt sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi
intézményhez? 201..... év ... ho ...........napjan

5.2 | Kérjuk jel6lje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi O
intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt.

5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre

adott elutasito valaszlevelét? 201..... év ... ho ... napjan
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150-B

Az 1A. pont szerinti kérelmez neve:

Szlletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya sz6vegesen és Osszegszeriien:
6.1.1. | A kérelem targyat képez6 szerz6dés
azonositd szama:
6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: U igen
6.1.3. | A kérelem targya szovegesen:
6.1.4. | A kérelem targya Osszegszeriien: Ft
6.2 | Akérelem okanak részletes bemutatasa:

Az dllitasait aldtdmaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelGinie sziikséges, hogy mely
dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 6.2 pontot a 150-B/1 pdtlapon folytatja: [ igen
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150-B/1

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:

Szlletési id6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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Sziiletési id6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:
150-C

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsat aldtamaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegend6 a nyomtatvdanyon X-el megjelélni, hogy mellékeli az okiratot, mig a
7.2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsol6dé mellékletek:

711 | A pénziigyi intézményhez On altal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]

712 | A pénzigyi intézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarél mellékelem:[]

Amennyiben nem kapott vdlaszt a pénziigyi intézményt6l a panaszara, akkor a panasz | mellékelem:[]
benyujtasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladas igazolasara)

Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvény eredeti példanya, amennyiben On kitoltétte a | mellékelem: ]
kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsol6dé mellékletek:

7.2.1 | A pénzigyi szolgaltatasra vonatkozd jogviszonyt alatamaszté irat (pl.: szerzédés, biztositasi

ajanlat, kdtvény) mellékelem: ]

7.2.2 Biztositasi szolgaltatasi igénnyel kapcsolatos iratok (pl.: karfelvételi jegyz6konyv, szakvélemény,

. . mellékelem:[]
arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett Gigyhoz kapcsolodd fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi eljarassal

. mellékelem:[]
kapcsolatos iratok

7.2.4 | Akérelmet alatamaszto tovabbi iratok:
(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)
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Szlletési id6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:
150-D

8. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet déntésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem elS, mely alapjan kérem az

eljaras lefolyatatdsat:

Kelt e neeieneines, 2010000 8V e hé ...... napjan

1A. pont szerinti Kérelmezd alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmezé alairasa*

*Alairasommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet az adataimat a jelen kérelmem alapjdn indult eljgrdsban
az informdcids énrendelkezési jogrdl és az informdcidszabadsdgrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény 5. § (2) bekezdése szerint a
szlikséges ideig kezelheti, azokat harmadik személynek térvényi kitelezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezé a réla kezelt személyes adatokrél kérésére barmikor tajékoztatast kaphat, jogsérelme esetén
birdsag vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag eljarasat kezdeményezheti.
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MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziiletésének | | | | || | || | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziiletésének | | | | || | || | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarva a Pénzligyi Békéltets Testliilet elGtt képviseljen a koztem és a

Pénziigyi szolgaltaté
neve:

cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztéi jogvita rendezése érdekében indult eljarasban.

A meghatalmazds visszavondsig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

KEIE, wovieveeiee st ;20100 BV e ho ...... napjan

Meghatalmazdé aldirdsa Meghatalmazott alairdsa

El6ttiik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras: Aldiras:
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3. SZAMU MELLEKLET

UGYSZAM:

180. MELTANYOSSAGI KERELEM

Méltdnyossdgi tgy: olyan lgy, melyben a kérelmezé személyi vagy anyagi koriilményeire
tekintettel kéri a pénziigyi szolgdltatotdl a szerz6désben irt feltételeknél kedvezébb teljesités
lehetbségének biztositdsdt, igy kiilénGsen fizetési kotelezettségének mérséklését, elengedését,
szerzédésének maddositdsdt, lezdrdsdt, illetve a szerzédési feltételektdl eltérd fizetés teljesité-
sének lehetéségét. A méltdnyossdgi ligyekben a Testiilet egyezség létrehozatala érdekében
kozvetit a pénziigyi szolgdltato és a kérelmezé kozott, a létrejott egyezséget hatdrozatdval
jovdhagyja, vagy egyezség hidnydban az ligyet megsziintet6 hatdrozattal lezdrja. A méltdnyos-
sdgi eljdrasban a fizetési meghagydsos, peres vagy birésdgi végrehajtdsi eljdrdsban elbirdlt
igények vitdssa nem tehetdk.

Benyujtando 1 példanyban a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt let6ltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitéltheti kézzel vagy
géppel. A kitéltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MINB partnereiként miik6dé pénziigyi tandcsadé iroddk-
tol, melyek elérhetbségeit a https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon
taldlja meg. A kitoltétt nyomtatvdnyt megkiildheti postai tton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi
Békéltets Testiilet 1525 Budapest, Postafick 172.), vagy személyesen is benyujthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatdn, tovabbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem kell megfi-
zetnie.

Vonalkéd helye

1. KERELMEZO adatai: (Kérelmezd az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsén és gazdasdgi tevékenységén kiviil esé
célok érdekében eljdaro természetes személy.)

Kérjiik jel6lje X-szel, hogy On

1A.1 | Kérelmezé neve:
1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
1A.3 | Sziiletésének .,
gy . | | | | | | 1A.4 Telefonszama:
id6pontja:
1A.5 | Kérelmez6i mindsége: [ adds | [ készfizetd kezes [ zalogkételezett | [ 6rokos [biztositott | [ kérosult
Kérjiik jeldlje X-szel, hogy On
LI =YY= OO TP U PP U PRPPPPPPR
1B.1 | Tovabbi kérelmezé
neve:
1B.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
1B.3 | Sziiletésének .
i . | | | | | | 1B.4 Telefonszama:
id6pontja:
1B.5 | Kérelmez6i mindsége: | O adés | O készfizets kezes | [ zalogkotelezett | [ 6rékés | Cbiztositott O kérosult

2. A MEGHATALMAZOTT adatai: (Ha meghatalmazott Gtjdn kivdn eljdrni, kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitél-

teni és aldirni, két tanuval aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a méltdnyossdgi kérelem mellékleteként benydjtani.)

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai: (Pénziigyi szolgéltatonak mindsiil a bank, az egyéb hitelintézet, a biztositd, a pénziigyi vdllalkozds, a

pénztdr és a befektetési szolgdltatd. A kéveteléskezeld akkor tekinthets pénziigyi szolgdltatonak, ha a fogyasztoval szembeni kévetelése
pénziigyiszolgdltatdson alapul. Nem mindsiilnek pénziigyi szolgdltaténak a fogyasztéi csoportok és azok szervezdi, tovabbd pl. a kéziizemi és
hirkézlési szolgdltatok sem.)

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:
3.2 Pénziigyi szolgaltato

cime:
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Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:
180-A

Sziletési id6pontja:

4. Az ELIARAS MEGINDITASAVAL KAPCSOLATOS nyilatkozatok és adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatia meg az eljdrdst, ha On kordbban ugyanabban az iigyben méltdnyossdgi
kérelmet még nem nydjtott be a Testlilethez. Ez aldl csak az jelent kivételt, ha a kordbbi kérelme kapcsdn nem keriilt sor meghallgatds kit(izésé-
re, illetve az eljdrds sordn visszavonta azt. A Testiilet eljdrdsdt csak az utdn kezdeményezheti a fogyaszto, ha elézetesen megkisérelte az iigye
rendezését a pénziigyi szolgdltatondl, de elutasito vdlaszt kapott, vagy a kérelemre nem érkezett vdlasz 30 napon beliil.

4.1

Kérjik nyilatkozzon arra vonatkozéan, hogy — ugyanabbdl a ténybeli alapbdl,
ugyanazon jog irant — korabban méltanyossagi kérelmet NEM terjesztett elG a
Pénziigyi Békéltetd Testiiletnél, kivéve ha a korabbi kérelme kapcsan nem
keriilt sor meghallgatas kitlizésére, illetve az eljaras soran visszavonta a kérel-
mét.

I nyilatkozom

4.2

Mikor nyujtotta be a méltanyossagi kérelmét a pénziigyi szolgaltatohoz?

201......

EV . hé ............ napjan

4.3

Kérjuk jel6lje X-szel, ha a méltanyossagi kérelmére a pénziigyi szolgaltaté nem

valaszolt, és annak atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt.

4.4

Mikor vette kézhez a pénziigyi szolgaltaté valaszlevelét, amely a méltanyossagi
kérelmének elutasitasat tartalmazza?

201......

€V ...eeee. hO ... napjan

5. A MELTANYOSSAGI KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

5.1

A méltanyossagi kérelem targya szovegesen és 6sszegszeriien:

5.1.1. | A kérelem targyat képezd
szerz6dés azonositd szama:

5.1.2. | Akérelem targya szovegesen:

5.1.3. | A kérelem targya Osszegszeriien:

Ft

5.2

A méltanyossagi kérelem okanak részletes bemutatasa:

Kérjiik mutassa be, milyen személyi vagy anyagi kériilményeire tekintettel kéri a pénziigyi szolgdltatotdl a szerzédésben irt feltételeknél
kedvezdbb teljesités lehetdségének biztositdsat, igy kiléndsen fizetési kbtelezettségének mérséklését, elengedését, szerz6désének mo-
dositdsat, lezdrdsat, illetve a szerzédési feltételektdl eltérd fizetés teljesitésének a lehetbségét. Az dllitdsait alatdmasztd iratokat mdso-
latban mellékelnie kell és a 6. pontban jeléinie sziikséges, hogy mely dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 5.2 pontot a 180-A/1 pétlapon folytatja: [1 igen

2/5
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180-A/1

POTLAP az 5.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:

Sziiletési id6pontja:

A méltanyossagi kérelem okanak részletes bemutatasa (5.2 pont folytatasa):

3/5
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Sziiletési id6pontja:

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:
180-B

6. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljdrds meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsdt aldtdmaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez. A 6.1-6.5. pontok esetén ele-
gendd a nyomtatvdnyon X-el megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a 6.6 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat

csatol.
Mellékletek:
6.1 A pénziigyi intézményhez On &ltal benyujtott méltanyossagi kérelem mellékelem:[]
6.2 A pénziigyi intézmény levele a méltanyossagi kérelem elutasitasarol mellékelem:[]
6.3 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézménytdl a panaszara, akkor a panasz benyuj- | mellékelem:[]

tasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladas igazoldsara)
6.4 Kitoltott és aldirt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya (a kérelem 2. pontja esetén) | mellékelem:[d
A méltanyossagi kérelemmel érintett pénziigyi szolgaltatasra vonatkozd jogviszonyt alata- | mellékelem:[

masztd irat (pl.: szerz6dés, engedményezési értesités, fizetési felszolitas)
6.6 A kérelmet alatamaszté tovabbi iratok: (Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovabbi iratokat.)

7. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az aldbbi hatarozott kérelmet terjesztem el6, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatdsat:

Kérjiik, hogy pontosan jelolje meg, mit kér. Pl.: a fizetési kbtelezettségének mérséklését, elengedését, szerzédésének mddositdsdt, lezdrdsdt,
illetve a szerzédési feltételektdl eltéré fizetés teljesitésének lehetdségét)

1A. pont szerinti Kérelmez6 alairdsa* 1B. pont szerinti Kérelmez§ alairasa*

*Alagirasommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet az adataimat a jelen kérelmem alapjén indult eljgrdsban az informdciés
énrendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény 5. § (2) bekezdése szerint a sziikséges ideig kezelheti, azokat
harmadik személynek térvényi kitelezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kezelt személyes adatrol kérésére barmikor tajékoztatast kaphat, jogsérelme esetén birdsag vagy a Nemzeti Adatvédelmi
és Informacidszabadsdg Hatdsdag eljarasat kezdeményezheti

4/5
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Csak abban az esetben sziikséges kit6lteni, ha meghatalmazott Gtjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmezé
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziiletésének | | | | || | || | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Szilletésének | | | | || | || | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva a Pénziigyi Békéltets Testiilet el6tt képviseljen a koztem és a

Pénziigyi szolgaltato
neve:

cime:

kozotti méltanyossagi tgyben.

A meghatalmazds visszavondsig érvényes és kizardlag a fenti ligyre vonatkozik.

=] | R L2000 @V e ho ...... napjan

Meghatalmazd aldirdsa Meghatalmazott alairdsa*

El6ttiik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Aldiras*: Aldiras*:

*Aldgirasommal nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet az adataimat a jelen kérelmem alapjdn indult eljgrdsban az informdciés én-
rendelkezési jogrol és az informdcidszabadsdgrol sz6l6 2011. évi CXII. térvény 5. § (2) bekezdése szerint a sziikséges ideig kezelheti, azokat
harmadik személynek térvényi kitelezettség esetén dtadhatja.

A meghatalmazas alairéi a réluk kezelt személyes adatokrol kérésére barmikor tdjékoztatast kaphatnak, jogsérelmik esetén birdsag vagy a
Nemzeti Adatvédelmi és Informacidészabadsag Hatosag eljarasat kezdeményezhetik.

5/5
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4. SZAMU MELLEKLET

w FIN-NET form for cross -border
financial services complaints

financial dispute resolution network

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
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financial dispute resolution network

Akkor toltse ki a nyomtatvanyt, ha

O

o O O

FIN-NET formanyomtatvany hatdron atnyulé
pénziigyi jogvita rendezésére

az Eurépai Unidban, Izlandon, Liechtensteinben vagy Norvégidban lakik

olyan pénzligyi szolgdltatéval szemben van panasza, mely a fenti dllamok valamelyikében mukédik
kezdeményezte a panasz rendezését a pénziigyi szolgaltatéval, de az nem vezetett eredményre
meg szeretné tudni, melyik birésagon kivili vitarendezési férum illetékes az ligyében

Kérjuk, toltse ki az aldbbi nyomtatvanyt és e-mailen vagy postai Uton kiildje azt el annak az vitarendezési

forumnak, amely
- az On orszagaban mukodik

- apénzlgyi szolgdltato orszagaban mikodik

Az alabbi linken megtalalja a hataskorrel rendelkezd vitarendezési forumok listajat.

http://ec.europa.eu/internal_market/fin-net/members_en.htm. Kérjik, kérelméhez csatolja azon doku-

mentumok masolatat, amelyekre hivatkozni kivan az eljaras soran, kiilonésen a pénziigyi szolgaltaté véla-

szat a panaszara.

A kovetkez6 lépésben a vitarendezési forum tajékoztatni fogja, hogy 6 maga, vagy masik férum tud eljarni
az ligyében. Az eljaré férum tovabbi informacidkat kérhet Ontél a panaszara vonatkozdan.

Személyes adatok

Az orszag, ahol On lakik

Vezetéknév

Uténév

Nemzetiség

Lakcim

Telefonszam (napkozbeni elérhetdség)

E-mail cim

Teljes neve

A pénziigyi szolgaltato adatai

Tipus (bank, biztositd, stb.)

A pénzligyi szolgaltato irodajanak cime, mely-
lyel kapcsolatban all

A pénzligyi szolgaltatd elérhetGsége (telefon,
e-mail cim)

Az orszag, ahol a pénzligyi szolgéltatd irodaja
mikodik

Rovid 6sszefoglalds a panaszrol

A panasz adatai

A panasz alapjaul szolgdlé tények
keletkezésének idépontja

Szerz8dés szama, adatai

Panaszbejelentés id6pontja a
pénzugyi szolgaltato felé

A pénzigyi szolgaltaté utolsé
valaszanak idépontja
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5. SZAMU MELLEKLET

A 2019-ben bonyolitott eljarasokkal érintett pénziigyi szolgaltatéok

szolgaltats l-'\lta'l_a’nos’ﬁgyek i EIszé.r'nola’s’i
ligyszam tigyek ligyszam
1 | OTP Bank Nyrt. 217 1
2 | OTP Faktoring Zrt. 209 3
3 | Allianz Hungaria Biztositd Zrt. 196
4 | Erste Bank Hungary Zrt. 194 1
5 | AEGON Magyarorszag Altalanos Biztositd Zrt. 174
6 | Groupama Biztositd Zrt. 161
7 | Generali Biztositd Zrt. 152
8 | Intrum Justitia Kbveteléskezel6 Zrt. 113
9 | Raiffeisen Bank Zrt. 108 2
10 | UNION Vienna Insurance Group Biztosito Zrt. 107
11 |K&H Bank Zrt. 95 3
12 | K&H Biztositd Zrt. 90
13 | Fundamenta Lakdaskassza Zrt. 88
14 | MKB Bank Nyrt. 88
15 | EOS Faktor Magyarorszag Zrt. 85 1
16 | MKK Magyar Koveteléskezel6 Zrt. 79 1
17 | Budapest Bank Zrt. 78
18 | CIB Bank Zrt. 71
19 | UniCredit Bank Hungary Zrt. 68
20 | UNIQA Biztosito Zrt. 60
21 | Merkantil Bank Zrt. 58
22 | Magyar Posta Biztosito Zrt. 42
23 | KOBE Kozép-eurdpai Kdlcsonds Biztositd Egyesiilet 33
24 | SIGNAL IDUNA Biztositd Zrt. 28
25 | Dunacorp Faktorhaz Zrt. 26
26 | MKB Bank Zrt. 26 1
27 | Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe 24
28 | Takarékbank Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 24
29 | Erste Lakastakarék Zrt. 23
30 | GENERTEL Biztosité Zrt. 23
31 | Provident Pénzigyi Zrt. 23
32 | Takarék Kozponti Kéveteléskezel6 Zartkortien Mikod6 Részvénytarsasag 21
33 | Cofidis Magyarorszagi Fidktelepe 20
34 | Erste Befektetési Zrt. 20
35 | Magyar Cetelem Bank Zrt. 20
36 | CARDIF Biztositd Zrt. 19
37 | CIG Panndnia Eletbiztositd Nyrt. 18
38 | Takarék Kereskedelmi Bank Zrt. 18
39 | Magyar Posta Eletbiztositd Zrt. 17
40 | OTP Jelzdlogbank Zrt. 15
41 | OTP Lakdstakarékpénztar Zartkorien M(ikodd Részvénytdrsasag 14
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek
ligyszam

Elszamolasi
tigyek tigyszam

42

Momentum Credit Pénzigyi Zartkorlien Mikodd Részvénytarsasag

13

43

Sberbank Magyarorszag Zrt.

13

44

InHold Pénzigyi Zrt.

12

45

4Life Direct Kft.

10

46

Lombard Pénzigyi és Lizing Zrt.

10

47

Magyar Biztositok Szovetsége

=
o

48

Budapest Bank Zrt. Autéfinanszirozasi Uzletag

49

Skandia Lebensversicherung AG

50

Waberer Hungdria Biztositd Zrt.

51

DEBT-INVEST Pénzligyi Szolgdltato és Befektetési Zartkorld Részvénytdrsasig

52

Intrum Hitel Zrt.

53

Reg-Finance Pénzligyi és Szolgaltato Zrt.

54

3A Takarékszovetkezet

55

Oney Magyarorszag Pénzligyi Szolgdltatd Zrt.

56

PREMIUM Onkéntes Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

57

SIGMA FAKTORING ZartkorGien M(ikod6 Részvénytarsasag

58

Sopron Bank Burgenland Zrt.

59

Takarék Jelzdlogbank Nyrt.

60

KDB Bank Eurépa Zartkorien M(ikéd6 Részvénytarsasag

61

Korona Takarék Takarékszovetkezet

62

MagNet Magyar K6zosségi Bank Zrt.

63

Magyar Posta Befektetési Zrt.

64

Magyar Posta Zrt.

65

Magyar Ugyvédek Kélcsdnds Biztositd Egyesiilete

66

MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zartkorlien M(ikddé Részvénytarsasag

67

OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

68

AEGON Magyarorszag Onkéntes Nyugdijpénztar

69

ARGENTA LiZING Pénziigyi Szolgaltatd Zrt.

70

CENTRAL TAKAREK Szovetkezet

71

Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fidktelepe

72

M7 TAKAREK Szévetkezet

73

MetLife Europe d.a.c. Magyarorszagi Fioktelepe

74

NN Biztosito Zrt.

75

Q13 Pénzugyi Zartkorien Mikodd Részvénytdrsasag

76

Agria Portfélié Pénziigyi Tandcsadd és Szolgaltatd Zrt.

77

Arthur Bergmann Hungary Pénzigyi Zrt.

78

CARDIF Eletbiztosité Magyarorszag Zrt.

79

CASPER Consumer Finance Zrt.

80

CESSIO Koveteléskezel6 Zrt.

81

Chubb European Group Limited Magyarorszagi Fidktelepe

82

CIB Lizing Zrt.

83

CLB Fliggetlen Biztositasi Alkusz Kft.

84

DEFACTORING Pénziigyi Szolgaltatd Zartkortien M(ikodd Részvénytarsasag

85

Equilor Befektetési Zartkortien M{ikodé Részvénytarsasag

86

Eurdpai Utazési Biztositd Zrt.

WwWwwwlww| ww w w| wlid |||l ||| O[O | D |0 |N ([N |N|(00|00| 0
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Szolgaltaté .. . . . p
ugyszam tigyek ligyszam
87 | HUNGARIA-FAKTOR Pénziigyi Szolgaltatd Zartkorlien M(ikods Részvénytarsasag 3

88 |Legal Rest Pénziigyi Szolgaltatd Zrt.

89 | Medicover Forsakrings AB (publ) Magyarorszagi Fidktelepe

90 |Pannon 2005 Faktor és Hitel Zrt.

91 |VS-Faktor Pénzligyi Szolgdltatd Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag

92 | Western Union Payment Services Ireland Limited

93 [ Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel6 Zartkorlen M{ikod6 Részvénytarsasag

94 | AEGON Magyarorszag Hitel Zrt.

95 | AEGON Magyarorszag Lakdstakarékpénztar Zrt.

96 | Allianz Hungéria Onkéntes Nyugdijpénztar

97 | Aranykor Orszagos Onkéntes Nyugdijpénztar

98 | B3 TAKAREK Szovetkezet

99 | CIB Biztositasi Alkusz Kft.

100 |CREDITIAL Pénziigyi Szolgéltatd Zrt.

101 |D.A.S Jogvédelmi Biztositd Zrt.

102 | Determin Hitelcentrum Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag

103 | Didkhitel Kozpont Zartkorlen Mikods Részvénytarsasag

104 | DUNA TAKAREK BANK Zértkorien Miikodd Részvénytdrsasag

105 | Edenred Magyarorszag Korlatolt FelelGsségl Tarsasag

106 |Faktor-Ring Pénziigyi és Tandcsado Zrt.

107 | FINALP ZartkorGien M(ikod6 Részvénytarsasag

108 | FWU Life Insurance Austria AG

109 | GRAWE Eletbiztositd Zrt.

110 | K4Pé Hitel és Koveteléskezel6 Korlatolt FelelGsségli Tarsasag

111 | MediCredit Pénzligyi Szolgaltatd Zrt.

112 | MKB-Euroleasing Autdhitel Zrt.

113 | NOVIS Poistovna a.s.

114 | Nyugat Takarék Szovetkezet

115 | Orgovany és Vidéke Takarékszovetkezet felszamolas alatt

116 |Pénzugyi Stabilitdsi és Felszdmolé Nonprofit Kft.

117 | SPB Befektetési Zartkorlien Mikodd Részvénytdrsasag

118 |[SVEA Finance Zartkorlen MUikods Részvénytarsasag

119 |Tiszantuli Takarék Takarékszovetkezet

120 | TKK Takarék Kovetelésbehajtd Zartkorlien Mikodd Részvénytdrsasag

121 |UniCredit Jelzélogbank Zrt.

122 | AIG Europe Limited Magyarorszagi Fidktelepe

123 | ALPHA FINANCIAL SERVICES Tanacsado Kft.

PR RININININININININININININRINININININININDININININININININNIND N W W W w|w

124 | AURITA Pénziigyi Szolgaltatd Zartkortien M(ikodd Részvénytarsasag

Autocentrum AAA AUTO Gépjarm - Kereskedelmi és Szolgaltatd Korlatolt

125 Felel6sségli Tarsasag .
126 | AXA Bank Europe SA Magyarorszagi Fidoktelepe 1 1
127 | B2Kapital Magyarorszag Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 1
128 |BAG KAPOSVAR Biztositasi Alkusz Kft. 1
129 |Banco Primus Fioktelep Magyarorszag 1
130 |Bankiizlet VagyonkezelS és Hasznositd Zartkorlien M{ikod6 Részvénytarsasag 1
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek

Elszamolasi

ligyszam tigyek ligyszam
131 |BaranyaCredit Pénzugyi Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
132 | BATOR Pénziigyi Zartkortien Miikods Részvénytarsasag 1
133 | BAV Aukcidshéz és Zaloghitel Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag 1
134 | Békés Takarék Szovetkezet 1
135 | BHP-9 Pénzigyi Szolgaltatd Zartkorlien Mikods Részvénytarsasag 1
136 |BUDA-Cash Brdkerhaz Zrt. 1
137 |Budapest Orszagos Onkéntes Kélcsdnds Nyugdijpénztar 1
138 |Burgenlaendische Anlage & Kredit Bank AG 1
139 | Cash Claim Szolgaltaté Kft. 1
140 |CIG Pannénia Els6 Magyar Altalanos Biztositd Zrt. 1
141 | DELTA FAKTOR Pénzligyi Zartkorien Miikodé Részvénytarsasig 1
142 |DRB DEL-DUNANTULI Regiondlis Bank Zrt. "f.a." 1
143 |E.ON Ugyfélszolgalati Korlatolt Felel§sségli Tarsasag 1
144 | EURORISK Biztositdsi Alkusz Kft. 1
145 | Fékusz Takarékszovetkezet 1
146 |Foldana Pénzlgyi Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
147 | FORS Faktor Zartkdriien M(ikodd Rt. 1
148 | FONIX Faktor Koveteléskezel6 zartkoriien miikodé Részvénytarsasag 1
149 |F6nix Hitelcentrum Kft. 1
150 |Golden Gate Global Fliggetlen Biztositas Kozvetit6 és Tanacsadd Zartkorlen Miikodé 1
151 | GRANIT Bank Zartkoriien MiikodS Részvénytarsasag 1
152 |Hungaria Takarék Takarékszévetkezet 1
153 | KUDO TRADE PLUS Korlatolt felel6sség( tarsasag 1
154 |Lombard Zala Pénzligyi Szolgaltatd Zartkorlien M{ikodd Részvénytarsasag 1
155 | MagNet Faktor Zartkorien M(ikodd Részvénytarsasag 1
156 | MAPFRE ASISTENCIA S.A. Magyarorszagi Fidktelepe 1
157 | Medicover Egészségkozpont Zrt. 1
158 | Meritum Hungary Pénzigyi Zrt. 1
159 | MetLife Biztosito Zrt. 1
160 | MKB - Pannénia Egészség- és Onsegélyezs Pénztar 1
161 | MKB Nyugdijpénztar 1
162 | MKB-Euroleasing Autdlizing Szolgaltato Zrt. 1
163 | MKB-Euroleasing Pénzligyi Szolgaltato Zrt. 1
164 | MORGAN Hitel és Faktor Pénziigyi Szolgaltato Zrt. 1
165 | MPK Magyar Pénzligyi Kozvetit6 Zrt. 1
166 | Multifaktoring Pénzuigyi és Szolgaltatd Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
167 |Netrisk.hu Elsé Online Biztositasi Alkusz Zrt. 1
168 | NHB Novekedési Hitel Bank Zrt. 1
169 | OTP Ingatlanlizing Zrt. 1
170 | OTP Pénztérszolgaltatd és Tandcsadd Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
171 |OVB Vermogensberatung Altaldnos Biztositasi és Pénziigyi Szolgaltatd Kft 1
172 | Overdraft Hungary Kereskedelmi és Szolgaltatd Zartkortien M(ikodé Rt. 1
173 | PANNONINVEST LIBRA Pénziigyi Zrt. felszamolas alatt 1
174 | PayPal (Europe) S.a r.l. et Cie, S.C.A. 1
175 | PESTI HITEL Zartkortien MUikod6 Részvénytarsasag 1
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek

Elszamolasi

ligyszam tigyek ligyszam
176 |Porsche Bank Hungaria Zartkértien M(ikodd Rt. 1
177 | Prémium Onkéntes Egészségpénztar 1
178 Quality Firjancial (Magyarorszag) Pénzugyi Szolgaltatd Zartkortien Mikodd Rt. 1
felszamolas alatt
179 | QUANTIS Consulting Zrt. 1
180 |Revolut Ltd. 1
181 |S.A.P. Kbveteléskezeld Zrt. 1
182 | TIGAZ Tiszantuli Gazszolgéltatd Zartkor(ien Mikodd Részvénytarsasag 1
183 | Timberland Capital Management GmbH 1
184 | Trading Point of Financial Instruments UK Limited 1
185 |TransferWise Limited 1
186 | UFS Group Pénziigyi Tervez6 Korlatolt FelelGsségl Tarsasag 1
187 |Vindicatio Koveteléskezel§ és Szolgaltatd Korlatolt Felel6sségl Tarsasag 1
Pénziigyi szolgdltatok 6sszesen 3341 16
Nem pénziigyi szolgaltato 35 0
Nem beazonosithaté szolgaltato 11
Osszesen 3387 17
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6. SZAMU MELLEKLET
AZ ALAVETESI NYILATKOZATOK NYILVANTARTASANAK RENDJE

A Magyar Nemzeti Bankrdl sz16 2013. évi CXXXIX. torvény (a tovabbiakban: MNB tv.) 103. § (2) bekezdésében foglaltak
alapjan a Pénzligyi Békéltetd Testiilet az MNB tv. 39. §-ban meghatarozott torvények hatdlya ald tartozé személyek vagy
szervezetek (pénzligyi szolgdltatok) altal tett, az MNB tv. 103. § (1) bekezdés szerinti aldvetési nyilatkozatokrdl nyilvantar-
tast vezet. Az alavetési nyilatkozatok nyilvantartasanak ligyviteli szabalyait a Testilet jelen szabalyzatban hatdrozza meg.

1. A pénzigyi szolgaltatok altal a Pénzigyi Békéltets Testiilethez benyujtott alavetési nyilatkozatokrdl a Testllet naprakész
nyilvantartast vezet. A nyilvantartas a Testiletnél rendszeresitett és az intraneten elérhet6 kezel6fellettel rendelkezd
informatikai keretprogramban (a tovabbiakban: nyilvdntartds) torténik. A nyilvantartasban szerepld hatalyos és nyilvanos
adatok a Testllet honlapjan is megjelennek.

2. A pénzligyi szolgaltatok altal a Testilethez benyujtott aldvetési nyilatkozatok az altalanos iratkezelési szabalyok szerint
iktatasra és szkennelésre kerllnek a Magyar Nemzeti Banknal rendszeresitett iratkezel§ rendszerben. Amennyiben vala-
mely alavetési nyilatkozat iktatdsa esetlegesen nem térténne meg, a Testllet Hivatala gondoskodik az adott nyilatkozat
iktatdsardl és ezt kdvetden annak a jelen szabalyok szerinti nyilvantartdsardl.

3. Az iktatott alavetési nyilatkozatban szereplé adatokat a Hivatal kijeldlt munkatarsa feltolti a nyilvantartasba. Az adat-
feltoltésnél rogziteni kell:
3.1. a pénzligyi szolgaltatd nevét;
3.2. a pénziigyi szolgaltatd székhelyét;
3.3. a pénzligyi szolgaltatod torzsszamat;
3.4. a pénzligyi szolgaltato piaci besorolasat;
3.5. az aldvetési nyilatkozat szolgaltatdsok vagy 6sszeghatdr szerint korlatozasanak tényét, a korlatozas tartalmat;
3.6. az alavetési nyilatkozat idGbeli hatalyat;
3.7. az alavetési nyilatkozat iktatoszamat.

4. Amennyiben a pénziigyi szolgdltato az aldvetési nyilatkozatot visszavonja vagy annak tartalmat modositja, Ggy az adott
valtozast a Hivatal kijelolt munkatarsa a visszavonast vagy mddositast tartalmazd iktatott nyilatkozat Testiilethez érke-
z€sétdl szamitott 8 napon belll atvezeti a nyilvantartasban.

5. Amennyiben valamely alavetési nyilatkozatot tett pénzligyi szolgaltatd jogutdd nélkil megsziinik és errdl a Testilet
a nevezett szolgdltatotdl vagy egyéb hivatalos forrasbol tudomadst szerez, a Hivatal kijel6lt munkatarsa a nevezett pénz-
ligyi szolgaltatd tekintetében az aldvetési nyilatkozat id6beli hatdlyat a jogutdd nélkili megsz(inés napjaval lezarja.

6. Amennyiben valamely aldvetési nyilatkozatot tett pénzlgyi szolgaltaté jogutodlassal szlinik meg és a megsz(inésrdl,
illetve a jogutddlasrdl a nevezett szolgaltatd vagy a jogutdd tajékoztatja a Testliletet, a Testilet a nyilatkozat tartalmanak
megfelel6en mddositja a nevezett pénzigyi szolgdltatd nyilvantartasban szerepld, alavetésre vonatkozo adatait, illetve
az alavetési nyilatkozat jogutdd altali meger&sitésének hidnyaban az aldvetési nyilatkozat id6beli hatalyat a megsz(inés
napjaval lezarnak tekinti. Amennyiben a jogutdd a jogutddlassal megsz(iné pénzligyi szolgaltato altal tett alavetési
nyilatkozatot megerGsiti és magara nézve kotelezd érvénylinek elfogadja, Ugy ezen tény a Testilet honlapjan kilon
figyelemfelhivo szoveges hirként is kozzétételre kerdil.

7. A Testlilet az aldvetési nyilatkozatot tett pénziigyi szolgaltatdk cégadatait félévente, a lezart félévet koveté hdnap 10.
napjaig ellenérzi és amennyiben észleli, hogy az adott szolgaltatd cégadataiban valtozas kdvetkezett be, Ugy ezt a val-
tozast a nyilvantartason atvezeti.

8. Az aldvetési nyilatkozatot vagy annak modositasat, visszavonasat tartalmazd okiratot a Hivatal kijelolt munkatarsa

a nyilvantartasban a nyilatkozat tartalmanak megfelel6 médositasat kbvetSen az altalanos iratkezelési szabalyoknak
megfelelGen irattarba helyezi.
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7. SZAMU MELLEKLET
ADATGYUJTES, AZ ADATVAGYON KEZELESENEK SZABALYAI

1. A Testlilet m(kodése soran a kérelmez&ktdl és a pénziigyi szolgaltatoktdl kapott adatokat Gigynyilvantartd rendszerébe
(PBT Info rendszer) rogziti és térolja a tevékenysége céljanak megvaldsulasdhoz sziikséges mértékben és ideig, a vo-
natkozd jogszabalyok elGirasainak betartasaval. Csak olyan személyes és kiilonleges adatot kezel, amely az adatkezelés
céljanak megvaldsulasahoz elengedhetetlen és a cél elérésére alkalmas.

2. Az adatok a békéltetési tevékenység végzésének céljan tulmenden statisztikai célokat is szolgalnak. A gy(ijtott és az Ugy-
nyilvantartd rendszerben tarolt adatok a kérelmez8k altal szolgaltatott adatokbdl, a hidnypdtlas alkalmaval bekért
adatokbdl, valamint a pénziigyi szolgaltatok altal kiildott és kért adatokbdl alinak Gssze.

3. A gylijtott és tarolt adatok kiilondsen az alabbiak:
a) a kérelmezé neve, lakdhelye vagy tartdzkodasi helye
b) a fogyasztdi jogvitaval érintett pénzligyi szolgaltatd neve, székhelye:
c) a kérelmezd allaspontjanak leirdsa alapjan a kérelmezett Giggyel kapcsolatos valamennyi adat
d) a kérelmezé éltal el6terjesztett bizonyitékokban foglalt adatok, informacidk
e) az elutasitott panasz kapcsan tudomasara jutott informaciok, adatok
f) a pénziigyi szolgaltato altal szolgaltatott adatok, informacidk
g) képvisel6ként a felek meghatalmazasa alapjan eljaré személyek adatai
h) azon okiratokban foglalt egyéb, harmadik személyre vonatkozé adatok, informaciok, amelyek tartalmara a kérelmezé
és/vagy a pénzligyi szolgéltatd bizonyitékként hivatkozik.

3. A Testlilet biztositja, hogy az érintett a jogszabalyi keretek kozott kezelt adatai kezelésérdl rendelkezzen, igy az érintett
személy tajékoztatast kérhet a személyes adatainak kezelésérél, kérheti személyes adatainak helyesbitését, illetve —
a jogszabalyban elrendelt, azaz kotelezd adatkezelések kivételével — azok torlését, valamint — ha arra térvény felhatal-
mazza — tiltakozhat személyes adatainak kezelése ellen. A tajékoztatas ingyenes.

4. A Testllet a hatdlyos magyar jogszabalyokban és az Eurdpai Unid kotelezd jogi aktusaiban szabalyozott feladatai el-
latasahoz személyes és kilonleges adatokat kezelhet. Torvényi vagy az Eurdpai Unid kotelez6 jogi aktusan alapuld
felhatalmazas hianyaban az adatkezelés alapjaul kizardlag az érintett megfelel6 tajékoztatasan alapuld, 6nkéntes és
hatarozott — kiilonleges adat esetén irasbeli — hozzajarulasa szolgalhat, amelyben félreérthetetlen beleegyezését adja
a megfeleld személyes adatok meghatarozott célbdl és korben torténd kezeléséhez. A hozzajarulds megszerzése soran
az érintettet kifejezetten figyelmeztetni kell a beleegyezés dnkéntességére. Miutan a Testlilet el6tt folyd eljarasok
a fogyaszténak mindsilé maganszemélyek — az elszamolasi kdtelezettség megallapitasa iranti igények esetében a nem
fogyasztonak mingsiilé, nem maganszemély kérelmezbk - kérelmére, kezdeményezésére indul, esetliikben az altaluk
megadott személyes adatok tekintetében hozzajarulasukat vélelmezni kell.

5. A Testllet tgyviteli és nyilvantartasi célt adatkezelést, az elszamolassal kapcsolatos és a 2014. évi XL. torvény hatdlya
ala tartozé kérelmek alapjan indult eljarasokban ezen tilmenden a nem peres birdsagok részére adattovabbitast végez.

6. Az Ggyvitelhez kapcsolddd adatkezelés az tigy (kérelem) nyilvantartdsahoz (iktatasahoz), feldolgozasahoz kapcsolddik.
Alapvet6 célja az adott ligyhoz tartozo eljaras lefolytatasahoz, az adatkezelés szerepl6inek azonositdsahoz és az gy
befejezéséhez szlikséges adatok biztositasa. Az tigyviteli célt adatkezelés soran a személyes adatok kizarélag az adott
gy irataiban és az tgyviteli nyilvantarto rendszerekben (PBT Info és IRA, elszamolassal kapcsolatos tigyekben a PBT Info2
és az IRA2 rendszerekben) szerepelhetnek; kezelésiik ebbdl a célbdl az alapul szolgdld iratok irattarba helyezéséig tart.

7. A nyilvantartdsi célu adatkezelés a jogszabalyokban el6re meghatdrozott adatkordk alapjan gydjtott adatfajtakbdl allg,
belsé nyilvantartasban szerepld adatallomanyt hoz Iétre az adatkezelés id6tartama alatt, biztositva az adatok kilonb6z6
jellemz6k alapjan torténd visszakereshetGségét, lekérdezhetGségét. Az adatok statisztikai célt is szolgdlnak, igy ezekbdl
heti, havi statisztikak késziilnek és a Testiilet MNB torvény szerinti Eves Jelentése &ll &ssze. A statisztika szempontok
az adatgydjtés és kezelés eredménye alapjan kiiléndsen az aldbbiak:
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1) Elutasitott kérelmek szama

2) Elutasitas oka

3) Egyezséggel zarult ligyek szdma

4) Kotelezést tartalmazd hatarozatok szama

5) Ajanlasok szama

6) Meghallgatas utan elutasitott kérelmek szama

7) Megtamadott PBT dontések szama

8) Birdsagi dontések szama

9) Hataron atnyulé pénziigyi fogyasztod jogvitas Ggyek szama, érintett szolgaltatdk
10) Kérelmek targya

11) Eljarast kezdeményez6k (kérelmek) megoszldsa lakdhely szerint
12) Kérelmek megoszlasa érintett szolgaltatok szerint

13) Kérelmezett pénziigyi szolgaltatas tipusok

8. A kezelt adatot tordlni kell, ha az adat kezelése jogellenes; az adat hidanyos vagy téves, és ez az allapot jogszer(ien nem
orvosolhatd, feltéve, hogy a torlést térvény nem zarja ki; az adatkezelés célja megsziint, vagy az adatok tarolasanak
torvényben meghatdrozott hatarideje lejart; illetve, ha azt a birdsag elrendelte. A valédsagnak nem megfelel§ adatot
a Testiilet —amennyiben a szlikséges adatok rendelkezésre allnak — koteles helyesbiteni. Az adat helyesbitésérél vagy
torlésérdl az érintetten tul mindazokat tajékoztatni kell, akiknek az adatot tovabbitottak (példaul elszamolasi Gigyekben
a nem peres eljaras lefolytatasara a torvény szerint hataskorrel rendelkez6 birdsagok), kivéve, ha a tajékoztatas elma-
radasa az adatkezelés céljara tekintettel az érintett jogos érdekeit nem sérti.

9. Az érintett a Magyar Nemzeti Bank adatvédelmi felel6sénél tiltakozhat személyes adatanak kezelése ellen az Info tv.
21.§-ban meghatarozottak szerint. Ez esetben az adatvédelmi felel&s haladéktalanul értesiti a Testiilet elnokét. Az elndk
15 napon belil dont és amennyiben a tiltakozds indokolt, a Testlilet Hivatala koteles az adatkezelést (tovabbi adat-
felvételt, adattovabbitast) megszlintetni, valamint a tiltakozasrdl, és az annak alapjan tett intézkedésekr6l értesiteni
mindazokat, akik részére a tiltakozassal érintett személyes adatot tovabbitotta, akik kotelesek intézkedni a tiltakozasi
jog érvényesitése érdekében.

10. Az adatgydjtés soran keletkezett adatvagyon kezeléséért, a statisztikai és nyilvantartasi célu adatallomanyért, valamint
az e szabalyzatban és az adatkezelésre vonatkozd jogszabalyi rendelkezések betartdsdért a Testilet elndke felelbs.
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8. SZAMU MELLEKLET

A Magyar Nemzeti Bank partnereiként miikodé Pénziigyi Navigator Tanacsado Iroddak elérhetdsége

TANACSADO IRODA

UGYFELFOGADASI ID6

TELEFONSZAM/E-MAIL CiM

UGYFELSZOLGALAT CIME

Békéscsaba Hétf6: 8:00-14:00 70/243-2840 5600 Békéscsaba,
Pénziigyi Navigator Kedd: 10:00-16:00 ) Arpad sor 2/6. fsz.
Tandcsadé Iroda Csutortok: 10:30-16:30 bekescsaba@penzugyifogyaszto.hu (A Munkalgyi Kézpont Ugyfélterében)
Debrecen Hétf6: 8:00-14:00 52/504-329

Pénziigyi Navigator Szerda: 11:00-17:00 . Pia‘::OL,|2573e|tiricrin115
Tanacsado Iroda Péntek: 8:00-14:00 debrecen@penzugyifogyaszto.hu O R
Eger Hétf6: 10:00-16:00 70/607-2191

Pénziigyi Navigator Szerda: 9:00-15:00 ) ) Hadna 33L?t2aE§e?tet6tér)
Tandcsadé Iroda Péntek: 9:00-15:00 eger@penzugyitanacsadoiroda.hu gy ’

Gyo6r Hétfs: 8:00-14:00 30/923-4942 9021 Gyér,
Pénziigyi Navigator Szerda: 8:00-14:00 ) Szent Istvén utca 10/a
Tandcsadé Iroda Csutortok: 11:00-17:00 gyor@penzugyifogyaszto.hu Il. em. 208-as iroda
Kaposvar B 82/950-906 a
Pénzilgyi Navigétor PH,Etf°lt(9' 8:00-16:00 A d74go SEeSE
et [feeE entekig tavoszkozpont@gmail.com Y/ Bk U, &
Kecskemét Hétfé: 11:30-17:30 30/958-8210 6000 Kecskemét,
Pénziigyi Navigator Szerda: 8:30-14:30 . . Csanyi Janos krt. 14.
Tanacsado Iroda Péntek: 8:30-14:30 | fogyasztovedelem.merkating@gmail.com 1.em. 104.
Miskolc Hétf6: 8:00-14:00 30/487-3609 .

Pénzligyi Navigator Szerda: 10:00-16:00 ) ) gi?tglaMr:slfoéc’lsfeTelrg
Tanacsado Iroda Csiitdrtok: 8:00-14:00 miskolc@penzugyifogyaszto.hu Ce ST
Nyiregyhaza Hétf6: 8:00-14:00 30/650-1029 q a
Pénziigyi Navigator Szerda: 10:00-16:00 ) ) Szé‘clﬁgr? 'i\lrrgg}llhzﬁélet
Tanacsado Iroda Csiitortok: 8:00-14:00 nyiregyhaza@penzugyifogyaszto.hu Uk s

Pécs Hétfé: 8:00-14:00 70/243-3356 a

Pénziigyi Navigator Szerda: 8:00-14:00 ) I;Sézll Eezs'z’
Tanacsadé Iroda Cstitortok: 11:00-17:00 pecs@penzugyifogyaszto.hu yu.as
Salgétarjan Kedd: 9:00-15:00 32/780-845 3100 Salgotarjan,
Pénziigyi Navigator Szerda: 10:00-16:00 . . ) F6tér 1. 1. em. 4.
Tanacsado Iroda Csutértok: 10:00-16:00 | salgotarjan@penzugyitanacsadoiroda.hu (SZMT székhaz)
Szeged Hétfé: 9:00-15:00 30/958-8210, 62/484-384 6723 Szeged,
Pénziigyi Navigator Kedd: 9:00-15:00 ) Also kikotd sor 11/D |. em. 115.
Tanacsadd Iroda Szerda: 10:00-16:00 fogyasztovedelem.gte@gmail.com (Inkubatorhaz)
Székesfehérvar Hétfé: 9:00-15:00 20/402-9669 8000 Székesfehérvar,
Pénziigyi Navigator Szerda: 11:00-17:00 . . Méricz Zsigmond u. 18.
Tandcsadé Iroda Csttortok: 9:00-15:00 | fogyasztovedelem.merkating@gmail.com . em. 202.
Szekszard Kedd: 9:00-15:00 30/274-0828 7100 Szekszard,
Pénzligyi Navigator Szerda: 11:00-17:00 ) ) Augusz Imre utca 9. Il. emelet 214.
Tandacsadé Iroda Csiitdrtdk: 9:00-15:00 pti@maltai.hu iroda

Szolnok Hétf6: 10:00-16:00 70/607-2186

Pénziigyi Navigdtor Szerda: 10:00-16:00 . . SZSSOag)rsﬁlcnaOIfg
Tanacsads Iroda Csitortok: 9:00-15:00 szolnok@penzugyitanacsadoiroda.hu e :
Szombathely Hétfé: 12:00-18:00 94/512-345

Pénzligyi Navigator Kedd: 10:00-16:00 ) ) ggf?r?éznguattgelzg
Tanacsadé Iroda Csutortok: 8:00-14:00 | szombathely@penzugyitanacsadoiroda.hu y :
Tatabanya Hétf6: 8:30-16:30 20/506-0106 .
Pénziigyi Navigator Kedd: 8:00-16:00 e
Tanacsado Iroda Szerda: 10:30-16:30 tatabanya@cpcontact.hu '
Veszprém Kedd: 9:00-15:00 70/502-7967 a
Pénziigyi Navigator Szerda: 9:00-15:00 ) ) C’)vé?cfso?é\r/elsozplreenr;elet
Tanécsadé Iroda Csiitértok: 9:00-15:00 pti@maltai.hu o
Zalaegerszeg Hétfé: 8:00-14:00 30/699-0056

Pénzligyi Navigator Szerda: 11:00-17:00 . Tom820lsl Zslaf_%erlsz:ngq, 19
Tanacsadd Iroda Péntek: 8:00-14:00 zalaeger-szeg@penzugyifogyaszto.hu paiv.u. L-3. 1. em. L3,
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