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EInoki el6szo

A 2020. év sok szempontbdl kiilonleges volt és nagyban eltért minden korabbi évtél. A Testllet m(ikodésének tizedik
évében a vilagjarvany hatdrozta meg az életlinket csakugy, mint minden mas szervezet és személy életét is a vilagban.
A hirtelen és varatlanul rank tort valtozas egy olyan atallasra késztetett bennlinket, melyet korabban még nem éltlink
meg. A Magyar Nemzeti Bank éplileteibe torténd belépés tilalma és a jarvany hatdsainak csékkentése érdekében elren-
delt kormdnyzati intézkedések id6legesen arra kényszeritettek benniinket, hogy az eljarasaink egyik nagy el6nyét jelentd
személyességet feladva irasbeli eljarassal rendezziik tigyfeleink jogvitait. Marcius és julius kozott néhany hénapon at nem
volt meghallgatds, az ligyintézés postai Uton torténd irasbeli kommunikaciéval zajlott. Ez sok szolgdltatonal nehézséget,
tobb esetben atmeneti fennakadast okozott és kérték, hogy teremtsiik meg a veliik valé kommunikacié digitalis, azaz nem
papir alapu lehetGségét. A megoldason augusztustdl elkezdtiink dolgozni és a 2021. évet mar ilyen mdédon inditottuk.

A 2020. év folyaman 2989 uj ligy érkezett. Az év els6 napjan még folyamatban volt 669 liggyel egylttesen igy 3658 Ugy-
gyel foglalkoztunk. Az érdemi elbiralasra alkalmas kérelmek aranya 80,2 szdzalék volt. Kérelmeiket legtobben tovabbra
is postai Uton vagy a személyes Ugyfélszolgalatunkon keresztiil juttattak el hozzank, ugyanakkor megnétt az elektronikus
uton beadott kérelmek szama. A legtébb kérelmezénk ebben az évben is K6zép — Magyarorszag teriletén él6 honfitarsunk
volt, ket az Eszak-alfoldi régio lakosai kovették.

A kérelmez6k tobbséglikben pénzpiaci szolgaltatasokkal 6sszefiiggé ligyekkel kapcsolatos jogvitdik miatt kérték segitsé-
glinket, ezen belil is legtobben hitelintézetekkel szemben prébaltak igényt érvényesiteni, legnagyobb részben a hitel- és
pénzkolcson nyujtas pénzigyi szolgaltatassal kapcsolatban. A méltanyossagi kérést tartalmazo kérelmezGi igények 93
szazaléka is a pénzpiaci szolgaltatasokat érintette. A biztositasokkal 6sszefligg6 jogvitak ardanydban és darabszamaban kis
mérték(i csokkenés tortént. Mint kordbban is, elsGsorban a kotelezd gépjarmii felelGsségbiztositasok és a vagyoni karok
vitds tgyei kertltek a Testilet elé. A befektetési szolgaltatasokkal és a pénztarakkal kapcsolatos vitak szama ez évben sem
volt jelentds, az el6z6 évihez képest azonos mérték volt tapasztalhatd.

A Testiilet 606 esetben hagyott j6va egyezséget, 25 kotelezést és 6 ajanlast hozott. Ebben az évben is dicsérendé volt
a legtobb szolgaltatd egyezségre vald hajlanddsaga. A Testllet altal jévahagyott egyezségen tul tovabbi 303 megéllapodas
szliletett, ezeknél az Ggyeknél a felek az eljaras megsziintetését kérték. 92 tgyben vontak vissza a kérelmezék kérelmiiket
a szolgaltatdval torténd tovabbi egyeztetés érdekében, reményeink szerint szintén egyezséget létrehozva.

K6szondm minden pénzlgyi szolgaltatdnak és kérelmezének, hogy partner volt egyezség megkotéséhez. Bizom benne,
hogy minden egyezséggel sikeriil hozzajarulnunk szolgaltatd és lgyfele kozott a hosszu tavu és kdlcsondsen elGnyds
partneri kapcsolat fenntartasahoz.

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 tébbek kdzott annak érdekében fogalmazddott meg, hogy a pénziigyi
szolgaltatdk Ugyfeleik szamara forumot teremtsen jogvitak rendezésére és segitséget nyujtson egyezség létrehozatala
céljabdl szakmailag jol felkészilt, tapasztalt, a pénzligyekben jartas jogaszok és kdzgazdaszok kozrem(ikodésével, egyszerd,
gyors és koltségkiméld eljarasban. A Magyar Nemzeti Bank jovoltabol olyan forum all rendelkezésre, ahol a felek szemé-
lyesen is taldlkozhatnak egymadssal, szabad beldtdsuk szerint fejthetik ki véleményiiket, mondhatjak el a leirtakhoz képest
az Gggyel 6sszefligg6 mondanivaldjukat és egyezséget kdthetnek akar a Testllet altal jévahagyva, akar kdzvetlendl is.

A Testiilet tevékenységének célja a pénzligyi szervezetek altal nyljtott szolgaltatasokat igénybe vevdk jogos érdekeinek
védelme és a pénzligyi kozvetitérendszerrel szembeni kdzbizalom erfsitése. A jogos érdek fontos szempont, ugyanis ennek
megitélése képezi alapjat a Testllet dontéseinek, de maganak a békéltetésnek is.

A Testilet minden eszkdzzel préobalja gyorsitani az eljarasait. Folyamatos informatikai fejlesztéseket hajt végre tgynyilvan-
tartd rendszerében, annak funkcidit bévitve. A meghallgatasok alkalmaval az ligyfelek kézhez kapjak azokat az okiratokat
(jegyz6konyyv, egyezséget jovahagyo és egyéb hatdrozatok), melyek az eljaras eredményeként keletkeznek, megtakaritva
ezzel a postdzas id6igényét és koltségét. Az egy ugyre forditott idSigény attdl fliggd, hogy milyen esély lehet egyezség
megkotésére. A cél nem az, hogy a Testlilet igynevezett sajat jogu dontéseket — igy kdtelezést vagy ajanlast — hozzon,
hanem az, hogy a felek maguk jussanak el a konszenzusig és hozzak létre azt olyan tartalommal, ami nekik a lehet6 legjobb.

Az elnok

A Testliletet a torvény szerint hat évre kinevezhet8 elndke képviseli a Magyar Nemzeti Bank szervezetén beliil és kival,
gondoskodik annak jogszerl mlkodésérdl, iranyitasardl. Manddtumdnak lejarta utan hat évre Ujra kinevezhetd akar
tObbszor is. Ez tortént 2020. februar 10-én, amikor a korabbi elndk Ujabb hat évre kapott mandatumot. Az eln6kot az
Magyar Nemzeti Bank elndke nevezi ki és gyakorolja folotte a munkaltatéi jogokat. Megbizatasa és az MNB-vel fennal-
|16 munkaviszonya megsz(inhet a megbizatdsi id6tartam elteltével, lemondassal, felmentéssel, 6sszeférhetetlenségének
kimondasaval, illetve haldlaval. Az eln6két az MNB elncke felmentheti, ha olyan magatartast tanusitott, amely az MNB
rendeltetésszerli miikodését akadalyozta, illetve, ha szaznyolcvan napon tul nem képes eleget tenni a megbizatasabol
eredé feladatainak. Az elndk torvényben meghatarozott feladatainak ellatasa soran nem utasithatd.

A Testilet miikodésének rendjét a honlapon kozzétett elndki utasitasban az elnék hatarozza meg, 6 jogosult megaéllapitani
a bels6 mikodés alapvetd szabalyait, donti el a belsd szervezeti felépitést, hatdroz indokolt esetben az egyes ligyek eljarasi
hataridejének egy alkalommal, legfeljebb 30 napos meghosszabbithatdsaga kérdésében, de a beérkezé és a Testlilet altal
targyalandé lgyeket altaldban csak utdlag ismeri meg. Gondoskodik az tigyteher osztalyok kozotti egyenld elosztasardl és
iranyitdsi jogositvanyai vannak a Testiilethez tartozé valamennyi munkatdrs vonatkozasaban. A testileti tagokat szakmai
kérdésekben és konkrét ligyekben nem befolydsolja, nem utasitja, azonban gondoskodik arrél, hogy ugyanazon iigyben
a szakmai tartalmat illetéen ugyanaz a dontés szilessen. Az elnok gondoskodik arrdl is, hogy a beérkezs és kezelendd
ligyek szdmanak figyelembevételével, megfelel6 |1étszamu munkaerd mindenkor rendelkezésre alljon ahhoz, hogy a tor-
vényi hatdrid6k tartasaval az Ggyek lezarulhassanak.

Az elndk kozvetlen jogokat gyakorol a hivatalvezet6 és az osztalyvezet6k munkakori feladatainak teljesitése és a Testilethez
tartozé valamennyi munkatars vonatkozasaban is. Biztositja és biztosittatja az operativ miikodés szakmai, technikai és
targyi feltételeit, évenként javaslatot tesz a Testlilet feladataihoz mért szlikséges |étszamara. Meghatarozza a meghall-
gatasi szlinetek idGpontjat és id6tartamat, megallapitja a szabadsagok kiadasanak rendjét. Az elnokot akadalyoztatasa
esetén a hivatalvezetd helyettesiti.
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A hivatal

A hivatal biztositja a testileti m{ikodés teljes adminisztraciéjat. Magaba foglalja a hivatalvezet6t, a jogi referens, a békél-
tetési szakértd, a szovivl és az asszisztens munkakorokben foglalkoztatott munkatarsakat. A hivatalt a hivatalvezetd vezeti,
aki az elnokot tavollétében helyettesiti, gondoskodik az adminisztrativ feladatok id6ben térténd ellatasardl, a helyettesité-
sek megszervezésérdl, kiszignalja az Ugyeket az osztalyokra, lehet&ség szerint gondoskodva az ligyteher osztalyok kozotti
egyenl§ eloszlasardl, miikodteti az Gigynyilvantartd rendszert, vezeti az irattarazast, gondoskodik az iratmintdk meglété-
rél és naprakész allapotban tartasardl. A peres eljarasokkal 6sszefliggésben kapcsolatot tart a Hatdsagi perképviseleti
f6osztallyal, gondoskodik az adatszolgdltatasrdl. Kapcsolatot tart mas békéltetd testiiletekkel, az MNB fogyasztévédelmi
hatdsagi teriileteivel és a Testiilet (igyfélszolgalatat is ellaté Ugyfélszolgalati Informaciés Kézponttal.

A hivatal az osztalyok, igy az eljard tanacsok tagjainak munkajat segiti, végzi a tevékenységhez sziikséges adminisztraciot,
munkatdrsai részt vesznek a Testiilet miikodtetésével kapcsolatos egyéb feladatokban is. A beérkezett kérelmeket a hivatal
hataskor szempontjabol vizsgdlja. Amennyiben a Testllet hatdskorének hidnya a kérelem tartalma alapjan hianypdtlas
nélkil megallapithatd, a kérelmet hataskor hianyaban elutasitja. Az elutasité hatarozatot az elndk, a hivatalvezetd vagy
egy osztalyvezetd irja ala. Amennyiben a hatdskor hidanya hianypotlas nélkil nem éllapithaté meg, a hivatal vezetgje az
Ugyet valamely osztdlyra szignalja. A hivatal feladata a testiileti tagok tehermentesitése minden olyan tigyben, amely nem
érdemi lgyintézést jelent, és a hivatali munkatarsak altal ellathatd. A hivatalban zajlik az tgyfelek irasbeli tajékoztatdsa,
a kozérdekl adatigénylésekre torténd valaszadas, a honlap karbantartasanak feladatai, konferencidk, szakmai események
szervezése, a sajtoval vald kapcsolattartas a Testilet tevékenységét érint6 témakban.

A hivatal munkatarsai az eljaras altalanos szabalyairdl barkinek kérésre és irdsban tdjékoztatast adnak. Egyebekben a Tes-
tilet tigyfélszolgélati feladatait az MNB kdzponti igyfélszolgélatét is jelentd Ugyfélszolgélati Informéacids Kézpont latja el.

A testiileti tagok

A Testlulet jogi egyetemi végzettséggel és jogi szakvizsgaval és/vagy kdzgazdasagi egyetemi végzettséggel rendelkezé tagok-
bl all. A testileti tagok két osztalyba szervezédnek. Mindkét osztaly foglalkozik pénzpiaci, biztositasi igyekkel. A torvényi
elszamolassal 6sszefliggs jogorvoslati és a pénztarakkal kapcsolatos ligyeket azonban csak az egyik osztaly, a befektetési
szolgaltatdsokkal és a hatdron atnyuld és az online platformon keresztll benyujtott Ggyeket 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 megfelelGen elintézésre keriiljenek. Az osztalyvezetdk jelolik ki az adott Ggyben eljard ta-
nacsok tagjait vagy az egyszemélyben eljaroé tagot. Nyomon kovetik a folyamatban [évé ligyeket, betartatjak a hatdridéket.
Gondoskodnak a munkateher aranyos elosztasardl, beszamolnak az elnéknek a miikddés soran szerzett tapasztalatokrdl,
feldolgozzak e tapasztalatokat, sziikség esetén fogyasztévédelmi jelzést, jogszabdlyalkotasra vagy mddositdsra vonatkozo
javaslatot tesznek. Az eljaré tandcsok személyi 6sszetétele nem dallandd, munkaszervezési vagy akadalyoztatasi okok miatt
az eljarasok folyaman is valtozhatnak. A térvényi kotelezé elszamolast jelentd Ggyekben jogszabalyi elGiras okan a Testiilet
minden esetben haromtagu tanacsban jar el, a hagyomanyos ugynevezett ,altalanos” Ggyekben az egyszemélyi eljaras
jellemzd az Ggyek nagyobb szamanal.

Az eljaro tandcsok minden esetben harom f6bél linak, lehetség szerint egy kdzgazddasz és két jogasz alkot egy tanacsot,
melyet az Gigyekért felel6s tag, a levezetd elndk és a jegyz6konyvvezetdi feladatokat ellatd tag alkotja. Minden tag lehet
levezet6 elndk, jegyz6konyvvezets és ligygazda-el6add is mas-mas eljardsban, tigyben. A meghallgatdsok alkalmdval az
eljard tanacsban elGaddként kijel6lt tag ismeri meg az ligyet és annak iratait a legalaposabban, de a tobbi taggal konzul-
talva alakit ki a tanacs egy egységes szakmai véleményt. Egy testiileti tag jar el az 6tvenezer forintot meg nem haladd
Osszegre vonatkozo, tovabba az egyszer( megitélésl fogyasztdi kérelmet jelentd és a méltanyossagi kérelmet tartalmazo
pénziigyi fogyasztdi jogvitdakban. Az osztalyvezetd a szignalt Gigyekben vizsgdlja, hogy az egyeddli testlileti tagként torténd
eljaras feltételei fennallnak-e. Ha igen, az osztaly tagjai kozil kijeloli az egyediil eljard testiileti tagot. Az osztaly barmely
testiileti tagja ilyen tagként kijel6lhet6. A kijeldlést az osztaly vezetGje akaddlyoztatas fennallta esetén megvaltoztathatja.
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MUKODES

Létszam

2020. januar 1-jén az aktiv allomanyi létszam — az elndkot is ideértve — 24 6 volt. 2019. julius 1-jétdl egy 6 testiileti tag
tartdsan tavol van. 2020. julius hénapban belsd athelyezéssel egy G testileti tag kolléga csatlakozott az egyik osztalyhoz,
igy az aktiv munkavallaldi 1étszam 25 f6 lett.

A testileti tagok szdma — az elnokot és a hivatalvezet6t is ide szamitva — 17 f6, ebbdl egy f6 tartds tavollétben, a hivatalban
a hivatalvezet6 nélkiil 9 f6 munkatars dolgozik. A Testilet Osszlétszama igy 25 f6 aktiv munkavallalé és 1 f§ ugynevezett
jogi dllomanyud munkavallalo.

Meghallgatasok helyszine

A Testlilet meghallgatdsaira a Budapesten a XllIl. keriilet Vaci Ut 76. alatti Capital Square Irodahdaz Dravai utcai bejdrata feldl,
a foldszinten taldlhaté 13 targyaldba varja Ugyfeleit. A targyaldtermek mindegyike kényelmes és otthonos kérnyezetet
biztosit az Ggyfelek szamara ahhoz, hogy tgyeikben kotetlen, de mégis szabalyozott keretek kozott kifejthessék egymas-
nak és a Testlilet eljard tagjanak vagy tagjainak sz6l6 mondanivaldjukat. Az Ggyféltérben kényelmes korilmények kozott
varakozhatnak a meghallgatdsokra, kdzben tajékoztato kisfilmek vetitése altal tudakozédhatnak a pénziigyi termékekkel
kapcsolatos tudnivaldkrél, esetleges kockazatokrol, veszélyekrél és az aktualitasokrol.

A Testilet levelezési cime elszamolasi Ggyekben: 1539 Budapest, Pf.: 670, békéltetési ligyekben: 1525 Budapest, Pf.: 172.
A Testilet részére kiuldott iratok személyes atvétele a Magyar Nemzeti Bank kézponti ligyfélszolgalatan lehetséges az I.
kertlet Krisztina krt. 39. cimen. A meghallgatasok helyszinén nem tud a Testiilet lehetGséget biztositani iratok atvételére,
azok a kdzponti tgyfélszolgdlaton adhatok le. A Testiilettel kapcsolatos ligyekben a kézponti ligyfélszolgalaton lehetséges
az Ggyintézés.

2. JOGSZABALYI KORNYEZET ES A MUKODESI REND

A Testlilet mikodése a Magyar Nemzeti Bankrdl sz616 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130.§-ban foglalt szabalyokon, vala-
mint a 2014. évi XL. torvény 21- 22.§-ban foglalt szabalyokon alapszik. Ez utébbi jogszabaly 21.8. (2) bekezdése szerint
a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé torvényben foglalt szabalyokat a Testllet miikodése vonatkozasaban a 21- 22.§-ban
foglalt eltérésekkel kell alkalmazni, azaz a fogyasztoi kdlcsonszerz6dések érvénytelen szerz6déses kikotéseire tekintettel
szlikséges elszdmoldsokhoz és egyes ilyen szerz8dések moédosuldsahoz, forintra atvaltasahoz kapcsolddo ligyekben spe-
cidlis szabalyok iranyaddk. Ennek megfeleld tartalmu a Testulet M(ikodési Rendje is.

A Testllet M(ikodési Rendjét az elnck a 2/2014 elndki utasitasban allapitotta meg, melynek egységes szerkezetbe foglalt
szovege és az egyes modositasok is a Testlilet honlapjan olvashatok. Jogszabalyvaltozadsok vagy belsd okok, igy a Testllet
sajat, jogszabalyi kereteken belili dontése miatt médosulhat. A mddositasokat — atruhazott hataskérben — a pénzigyi
kozvetitérendszer felligyeletéért és a fogyasztovédelemért felelGs alelndk hagyja jova.
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A M(kodési Rend az év sordn a kdvetkez6k szerint médosult:

1. 2020. marcius 16-i hatallyal mddosult a 7. fejezet 1. és 4. pontja, mely szerint: e-mailben elfogaddsra kerlt a kérelem
visszavonas és irasbeli eljarasra vonatkozd hozzajarulds, de minden egyéb kommunikacié az Ggyfelekkel a kordbban
is hasznalt csatornakon keresztiil tortént. Uj szabaly lett, hogy elndki hataskérben rendkiviili, indokolt és kivételes
helyzetben, amilyen a vilagjarvany okozta helyzet is, az Uigyfelek beleegyezése nélkiil vagy akarata ellenére is irasbeli
eljards rendelhetd el, egyéb mds esetben az irasbeli eljarasra torténd attérés az ligyfelek erre vonatkozd egyetértése
esetén lehetséges.

2. 2020. aprilis 20-i hatéllyal a Kormany 130/2020 (IV.17.) rendeletében foglaltaknak megfeleléen mddosult a 7. fejezet 1.
pontja, valamint egy Uj 8. fejezet keriilt bele a M(ikodési Rendbe, amely a veszélyhelyzetben az emlitett kormanyrendelet
hatalya ala tartozo Ugyekben irta el6 az irasbeli eljarasok eltérd, specialis szabalyait az aldbbiak szerint:

— e-mailben elfogadasra keriilt a kérelmez6ktdl a kérelem visszavonasa, valamint az irdsbeli eljarasra vonatkozé hozzdja-
rulds és e hozzajarulds megtagaddsardl szolo nyilatkozat;

— irasbeli eljaras lefolytatashoz csak a kérelmez8k egyetértése kellett, hogy ha ahhoz nem jarultak hozza, akkor az eljaras
szlinetelt, de a szlinetelés id6tartama az eljarasi hatarid6be nem szamitott bele;

—minden eljaras kizardlag irasban folyhatott és a végsd ligyintézési hataridé a befogadastdl szamitott 180 nap volt.

A fentiekben emlitett médositott szabalyok azért szllettek, mert 2020. marcius 16-tdl julius 6-ig csak irasbeli eljarasokat
tudott bonyolitani a Testilet a pandémia és az annak eredményeképpen megsziiletett kormanyzati és nemzeti banki
intézkedéseknek nyoman. Sajnos nem volt méd az ligyfelekkel torténé személyes taldlkozdsokra, meghallgatasok tarta-
sara. Julius 6-t6l azonban ismét sor keriilhetett meghallgatdsokra, azonban a Magyar Nemzeti Bank épileteire irdnyadd
beléptetési szabalyok betartasa mellett. igy minden érkezs szaméra kotelezd volt egy nyilatkozat kitdltése a koronavirussal
kapcsolatos esetleges érintettség targyaban, tovabba kézfertStlenités belépés elbtt és ugy az lgyféltérben, mint a targyald
termekben is a masfél méteres tavolsagtartas. A meghallgatasok megkezdése el6tt a targyaldkban fertStlenitésre kerdilt
sor, ennek id8igényét figyelembe véve kaptak értesitést az ligyfelek a meghallgatasok kezdési id6pontjarol. A korona-
virussal kapcsolatos esetleges érintettség miatt nem |éphetett be a Magyar Nemzeti Bank éplileteibe az a személy, aki
a belépéstdl szamitott elmult 14 naptari napban kilfoldon tartézkodott, aki az elmult 14 naptari napban kilféldi tertletrd|
érkezett vagy koronavirussal fert6zott személlyel érintkezett, tovabba aki lazas és/vagy magan a koronavirus fert6zés jeleit
érzékelte. A nyilatkozattételi kotelezettség augusztus 19-ig fennallt, azonban augusztus 24-t6l, illetve szeptember 3-tdl
Ujabb biztonsagi intézkedések sziilettek és visszatért a nyilatkozattételi kotelezettség és a maszk kotelezd hasznalata is.

2020. december 10-én kerlt kihirdetésre a M(ikddési Rend harmadik mddositasa, mely 2021. janudr 1-tél |épett hatalyba.
A mddositas tobb fejezet tobb pontjat is érintette, célja az, hogy lehet6vé tegye a korabban megszokott postai Ut mellett
a felekkel torténé kommunikaciot elektronikus Uton is. 2021. januar 1-t6l kezdéd&en a pénziigyi szolgdltatokkal a Testiilet
kizardlag az MNB elektronikus tgyintézést biztositd informacids rendszerében (ERA rendszer) elérhetd feliileten, a ,,Pénz-
Ugyi Békéltetd Testiilet e-ligyintézés” szolgdltatas segitségével tart kapcsolatot. A szolgaltatdok az ott talalhaté elektronikus
Grlapokon nyujtjak be kozléseiket, a Testllet dontései, felhivasai, tdjékoztatasai és egyéb kozlései pedig a kézbesitési
tarhelyen valé elhelyezéssel keriilnek kézbesitésre a szolgaltatok részére. A Testillet a kérelmez6kkel elektronikus uton,
tgyfélkapun keresztiil a www.magyarorszag.hu és a www.mo.hu oldalon is tud kapcsolatot tartani. A kérelmez6k kérelme-
iket elektronikus okiratként tigyfélkapun keresztiil is benyujthatjak az Altaldnos Nyomtatvanykitolts (ANYK) programmal
torténd kitoltést kdvetSen és a Kdzponti Azonositasi Ugynok (KAU) hasznalataval végrehajtott azonositds utan.
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A Testlilet mUkodésének alapjat és jogi keretét a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6lé 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 vezet6, akinek megbizatasa csak az MNB térvényben foglalt esetekben szlinhet meg. — MNB térvény 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 tobb Ggytipusban is eljar. Minden Ulgytipus kozos jellemzGje, hogy valamennyi pénziigyi fogyasztoi jogvita,
mely alapot ad a Testllet eljarasara. AlapvetGen két nagy csoportra oszthatdk az ligyek tipus szerint. Egyik csoport az
MNB torvény hatdlya ald tartozé Ugytipusok csoportja, melyek 6sszefoglalé elnevezése dltaldnos iigyek. A masik csoport
az elszamoldssal és forintositdssal kapcsolatos iigyeké, melyek nem az MNB torvény, hanem az elszdmolasi térvények
hatalya ala tartoznak. Az altaldanos ligyek csoportjdba tovabbi négyféle igytipus tartozik.

UGYTIPUSOK A PENZUGYI BEKELTETO

TESTULET ELOTTI ELJARASBAN

Elszamolassal

és forintositassal
kapcsolatos tgyek

Altalanos tigyek

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

Belfoldi békéltetési ligyek

A Testlllet eljarasa ingyenes, eljarasi dij, illetékfizetési kotelezettség nem terheli. Minden kérelmezé eljarhat személyesen
vagy képviseletére meghatalmazast adhat barki masnak, igy nemcsak jogi képviseld részére. Az eljarasban a fogyasztoi
kérelem megkildésével a pénziigyi szolgaltatét vdlaszirat benyujtdsara hivja fel az eljaro testilet vagy tag és hetvenot
napon belil személyes meghallgatast tart. A személyes meghallgatds helyszine a Budapest, Vaci Ut 76. szam alatti Capital
Square Irodahaz foldszintjének valamelyik targyaldja. A személyes meghallgatason lehet8ség nyilik a felek kézotti szemé-
lyes egyeztetésre. A meghallgatdson a pénziigyi szolgdltatd képviselGjének részvétele kotelezd. A kérelmez6 elddntheti,
hogy jelen kivan-e lenni személyesen és/vagy meghatalmazottja utjan. A személyes jelenlét a kérelmezék szaméra nem
kotelez, tavolmaradasuk az eljaras lefolytatasat nem akadalyozza, azonban az egyezség létrejovetele 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 Testilet elndke legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja. Az eddigi gyakorlat szerint az tgyek altalaban 60-70
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

2015. ota targyal a Testilet ugynevezett méltanyossagi ligyeket. Az erre vonatkozo igényt a deviza alapu hitelekkel 6sz-
szefliggd nagymértékii eladdsodas és késébb, 2016-ban és 2017-ben a bankok és pénzigyi vallalkozasok altali hitel- és
kdlcsonportfolio atruhdzasok teremtették meg. Olyan ligyletek lehetnek méltanyolhatéak, amelyekben a kérelmezd sze-
mélyi vagy anyagi korilményeire tekintettel arra kéri a pénziligyi szolgdltatdt, hogy a szerz6désben foglaltakhoz képest
kedvezébb feltételekkel teljesithesse fizetési kotelezettségét. Ez lehet a fizetési kotelezettség mérséklése, elengedése,
a szerz6dés madositasa, lezdrasa, de jelenthet a szerz6dési feltételektdl eltéré fizetési kondicidk iranti igényt is. Mélta-
nyossagi eljarast akkor is lehet kezdeményezni, ha a kdvetelés kapcsan fizetési meghagyas kibocsatasara kerilt sor vagy
az adott Ugyben végrehajtasi vagy birdsagi eljaras van folyamatban. Az igény jogalapjat vagy osszegszer(iségét azonban
ebben az eljarasban nem lehet vitatni. A Testlilet méltanyossag gyakorlasara nem kotelezheti a pénziigyi szolgaltatot, igy
azilyen tgyek eredménye csak egyezség vagy megsziintetés lehet, ajanlas vagy kotelezés az ilyen ligyekben nem hozhato.

Az altalanos békéltetési UigyektSl a méltanyossagi Uigyek az aldabbiakkal kiilénboznek:

AMI KULONBOZIK

FORMAKENYSZER

Ajanlott 180-as
nyomtatvany

Kotelezé 150-es
nyomtatvany

ELJARASI AKADALY

\

s

G A FOLYAMATBAN LEVO PER, %
FMH VAGY VH ELJARAS :

HED ) :

O __AJOGALAP c:=>

- ES OSSZEGSZERUSEG )

‘© VITAHOTHATO <

L

L

(23}

[9YSSOANY

KOTELZES ES AJANLAS

Hataron atnyuld békeéltetési ligyek

Amennyiben egy fogyasztd az Eurdpai Unidban, Izlandon, Liechtensteinben vagy Norvégiaban (EGT tagallamok) lakik és
panasza magyarorszagi székhely(i és az MNB felligyeleti jogkorébe tartozd pénziigyi szolgaltatdval kapcsolatos; vagy ma-
gyarorszagi lakdhellyel vagy tartdzkodasi hellyel rendelkezd fogyasztdnak van vitas ligye egy EGT tagallambeli székhely(,
telephelyl pénzigyi szolgaltatdval szemben, a FIN-NET haldzat — melynek a Testlilet is tagja — tud segiteni. Kalfoldi ille-
t6ségl pénzligyi szolgaltatd esetén az eljaras meginditasanak feltétele, hogy a kilféldi szolgéltato alavetési nyilatkozatot
tegyen. A FIN-NET az Eurdpai Gazdasagi Térség (az EU-tagorszagok, valamint Izland, Liechtenstein és Norvégia) orszagaiban
a birédsagokon kiviil mikodé pénziigyi vitarendezd férumok haldzata, mely a fogyasztok és a pénziigyi szolgdltatok kozotti
jogvitak kezelésével foglalkozik. A haldzatot az Eurdpai Bizottsag alapitotta 2001-ben. A hataron atnyuld pénzigyi vitak
rendezésében a FIN-NET altal 6sszefogott forumok eljarasai segitik a fogyasztokat. Amennyiben jogvita keletkezik egyik
orszag fogyasztodja és egy masik orszdghan mikodé pénzigyi szolgdltatd kozott, a FIN-NET tagszervezetek segitik a fogyasz-
tot a megfelelé férummal vald kapcsolatfelvételben, valamint ellatjak a sziikséges informaciokkal az adott eljaras kapcsan.
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A FIN-NET kérelemnyomtatvanyat és szabalyait a hatdron atnyulé Gigyekben a Testliletnek az eurdpai vitarendezési halé-

zathoz vald csatlakozasa, 2012. januar 1. 6ta lehet hasznalni. Az eljaras néhany szabdly tekintetében kilonbozik a belfoldi,

azaz a hazai jog alapjan lefolytatott eljarasok szabalyaitdl, igy:

— kulfoldi szolgaltatoval szembeni eljaras meginduldshoz alavetés sziikséges és

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

— eljaras meginditasa kizardlag FIN-NET (Financial Dispute Resolution Network) kérelemnyomtatvanyon a fogyaszto altali
kezdeményezésre (szigoru formakényszer);

— az eljaras kizardlag irasbeli, meghallgatast az eljard tanacs kezdeményezhet, ehhez mindkét fél beleegyezése kell;

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

— eljarasi hatarid6 hosszabbitasa egy alkalommal 90 nappal lehetséges.

Online pénziigyi jogvitak

Amennyiben a fogyaszté és pénziigyi szolgdltatdja kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban mertiil fel
pénzigyi fogyasztoi jogvita, az Eurdpai Uniod online vitarendezési platform honlapjan keresztiil kezdeményezhet a fogyasztd
jogvitat nem birdsagi eljaras keretében. Pénzligyi fogyasztdi jogvita esetén csak a Pénzligyi Békéltetd Testllet folytathat le
eljarast és hozhat dontést a fogyaszto és a pénzigyi szolgdltatd kdzotti vitds igyben. A fogyasztdnak az online vitarendezési
folyamat elinditasahoz regisztralnia kell az Eurdpai Bizottsag altal mlkodtetett elektronikus fellleten. Ez a vitarendezési
forma 2016. februar 15-t6l all rendelkezésre a magyar fogyasztdk szamara.

Az Eurdpai Parlament és a Tandcs 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 érhet6 el. Ez a platform az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok és az
Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatok kdzotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel kapcso-
latban felmeril§ jogvitak, igy a pénzligyi fogyasztdi jogvitak, birdsagi eljarason kivili rendezésére szolgal. Fogyasztonak
az OVR alapjan az a természetes személy mindésiil, ,aki nem kereskedelmi, tizleti vagy szakmai célbdl vesz igénybe pénz-
ligyi szolgaltatast”. Online szolgaltatasi szerz6désnek mindsul minden olyan pénziigyi szolgdltatasi szerz6dés, amelynek
értelmében a szolgaltatd vagy a szolgdltatd kozvetitGje egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkozon keresztul kinal
valamilyen szolgdltatdst (igy biztositast, személyi kdlcsont, szamlanyitast, stb.), és a fogyaszté az adott weboldalon vagy
egyéb elektronikus eszkdzon keresztiil rendeli meg azt vagy kot arra szerz6dést.

A platform az Eurdpai Unid 6sszes hivatalos nyelvén, igy magyar nyelven is, elérhetd és a meglévd tagallami alternativ
vitarendezési rendszerekre épiil tiszteletben tartva a tagallamok hagyomanyait. Célja tobbek kozott 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 kezd6dSen a Testlilet is készen all az online pénziigyi fogyasztdi szerz6désekbdl eredd pénziigyi fogyasztoi
jogvitdk online kezelésére, a kérelmek e platformon keresztiili fogaddsara. A Testlilet az online szerz6désekkel 6sszefliggd
pénziigyi fogyasztdi jogvitak esetében mind belféldi, mind hataron atnyuld tGgyekben eljarhat.
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Elszamolassal és forintositassal kapcsolatos ligyek

A 2015-ben uj feladatot kapott a Testiilet, melynek végzését a jogalkotd torvénnyel rendelte el, torvényt alkotott a hi-
telintézetek és pénziigyi vallalkozdsok kotelezettségeirdl a hitel- és kdlcsonligyletekkel 6sszefliggs elszamolasardl és
forintositasrél. Ehhez kapcsoldddan tobb MNB rendelet sziiletett a torvényben foglaltak gyakorlati lebonyolitasanak se-
gitése érdekében. Ezekkel parhuzamosan az elszdmoldssal kapcsolatos jogvitak rendezése érdekében alkotott szabalyok
jogorvoslati férumava tették a Testiletet.

UGYTIPUSOK A PENZUGYI BEKELTETO
TESTULET ELOTTI ELJARASBAN

Altaldnos Elszamoldssal és forintositassal
ugyek kapcsolatos ligyek

153. Ugycsoport: elszamolasi
kotelezettség fennallasanak
megallapitdsa

a 151. Ggycsoport: helyes
elszamolas megallapitasa

152. tigycsoport:
panaszeljaras lefolytatds

4. A BELFOLDI KAPCSOLATOK

A Testilet Budapesten kiviil nincs jelen, meghallgatasokat is csak a févarosban tart. Ezért fontosak azok a belfoldi kap-
csolatok, melyek egyrészt a fogyasztok tajékoztatasaban segitenek, masrészt lehetdvé teszik, hogy minél tobb kérelmezd
segitséget kapjon, mind a Testlilethez vald fordulas kérdésében, mind altalanos fogyasztovédelmi kérdésekben, ha erre
szliksége van.

A kormanyablakok

I_;%_I
9]

INTEGRALT KORMANYZATI UGYFELSZOLGALAT

Az orszdgban miikodd kormanyablakok az 86/2019. (IV. 23.) kormanyrendelet 7. szamu melléklet 17. pontban emlitett
feladatkorében all a pénziigyi fogyaszték rendelkezésére:

,17. Pénziigyi fogyasztévédelmi panaszok, k6zérdekii bejelentések, a Pénziigyi Békéltets Testlilet kbzigazgatdsi hatosdgi
eljidrasnak nem mindsiil6 eljdrdsdra irdnyuld kérelmek tovabbitdsa”

A kormanyablakok tehat minden megyében és Budapesten is, vagyis az orszag egész teriletén segitenek a Testlilethez
kiildendd, benyujtandd kérelmek kitdltésében, atveszik és ingyenesen tovabbitjak a kérelmeket a Magyar Nemzeti Bank
kdzponti iktatdja, majd azon keresztiil a Testiilet részére. Kdzvetitenek tovdbba az MNB részére szént fogyasztdi jelzések
atvétele és tovabbitdsa kapcsdn 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 Testlilet tapasztalatai szerint a kormanyablakok altal nydjtott ezen szolgdltatast a kérelmez6k mar jol ismerik és egyre
gyakrabban veszik igénybe. A kormanyablakok cime, adatai és elérhet6sége az MNB honlapjan kivil a www.kormanyablak.
hu honlapon is megtaladlhatd.

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 févarostdl tavol él és nem all mdédjaban felkeresni az MNB Ggyfélszolgalatat 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 részérél a fogyasztok jelent8s segitséget kapnak a Pénziigyi Navigator Fiizetek 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 tdjékoztatd kisfilmek a Testiletet és annak munkajat is
bemutatjak, tovabba segitséget jelentenek a pénziigyek bankokat, biztositokat, befektetési vallalkozdsokat és a pénztarakat
érint6 barmely kérdésben. A Pénzuigyi Navigator szolgéltatasok szintén az MNB honlapjan taldlhatok meg: https://www.
mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-filmek és https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-
alkalmazasok

Civil szervezetek

Magyar Maltai
OTTHON Szegztetszolgélat

A PENZUGYEKBEN

vagrar it NBIAPSN

@ 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&dé 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
pénzugyi kérdésben és irdsban is tanacsot kérhet pénziigyekben.
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5. NEMZETKOZI KAPCSOLATOK

A Testilet — az el6z6 évekhez hasonldan — a 2020. évben is nagy hangsulyt fektetett nemzetkozi kapcsolatai dapolasara
és az egyre szélesebb kor(i nemzetkozi egylttm(ikodésben vald részvételre. Ez a térekvés a mar meglévé nemzetkozi
szervezeti tagsagokon kivil a 2016. februdrjaban bevezetett Online Vitarendezési Platformhoz (OVR-platform) valé csat-
lakozasban és ennek a rendszernek a hasznalatdban is megnyilvanult. Az eddigi évek tapasztalatai egyértelmd bizonyitékai
annak, hogy a nemzetkozi szintl egylttmikodés jelent6s mértékben képes ndvelni a pénzigyi békéltetés sikerességét és
hatarozottan javitja a békéltet6 mechanizmusok, eljarasok minGségét. A Testiilet nemzetkozi tevékenységében tovabbra
is kiemelt szerepet tolt be a FIN-NET és az INFO Network haldzatokkal, valamint az abban részes egyes szervezetekkel
kiilon-kilon is megvaldsuld kapcsolat.

FIN-NET

o )

financial dispute resolution network

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 jogvitak alternativ vitarendezésére létrejott szervezet. Az elnevezés angol nevének roviditésébdl — Financial
Dispute Resolution Network — szarmazik.

A FIN-NET haldzata 2001-ben jott |étre az Eurdpai Bizottsdg dontése alapjan és mara 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 tagallamban md-
kodé pénzigyi szolgdltatoval — bankkal, biztositdval, 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 Pénzugyi Békéltetd Testllet is koteles barki kérésére haladéktalanul irdsban vagy mas megfelel6 formaban
tajékoztatast adni a FIN-NET mikodésérdl, a pénzigyi szolgaltatasi tevékenységgel 6sszefliggs hatdron atnyuld pénziigyi
fogyasztdi jogvita elbirdlasara hataskorrel és illetékességgel rendelkezs, a FIN-NET-ben részt vevé mas EGT allambeli al-
ternativ vitarendezési férumrdl 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 el§segit6 intranetes adatbazis haszndlatara.

A BREXIT a Pénzligyi Békéltets Testllethez benyujtott igyeket is érinti. 2020. janudr 31-én az Egyesiilt Kirdlysag kilépett
az Eurdpai Unidbdl. Az Egyesiilt Kirdlysagban lakhellyel rendelkez6 fogyasztdk és az ott székhellyel rendelkezd pénziigyi
szolgaltatok a kilépésrdl sz6l6 megdllapodas keretében elfogadott atmeneti idGszak végéig, azaz 2020. december 31-ig
tovabbra is a FIN-NET haldzat alternativ vitarendezési forumainak segitségével rendezhették hatdron atnyuald jogvitaikat.

2020. december 31. napjat kdvetéen azonban FIN-NET tag alternativ vitarendezési férum nem rendezhet tobbé Egyesiilt
Kiralysdgban lakd fogyasztdkat vagy az Egyesiilt Kirdlysagban honos pénziigyi szolgaltatét érintd jogvitdkat. Ez azt jelenti,
hogy az egyesiilt kirdlysagi fogyasztok nem fognak tudni a PBT el6tt sem hatdron atnyuld pénzigyi vitakat kezdeményezni,
illetve a Testlilet el6tt az Egyesilt Kiralysagban honos pénzigyi szolgdltatdk ellen sem indithatd eljaras.

A FIN-NET szervezetérdl és m(ikodésérdl bévebb tajékoztatast a www.ec.europa.eu honlapon taldlhatnak az érdekl&ddk.
A FIN-NET 2020-ban is két alkalommal — tavasszal és Gsszel — tervezte megtartani tagjai részvételével féléves kdzgylé-

seit. A korabbi években mindkét plenaris llésre Brisszelben keriilt sor, azonban a COVID jarvanyra tekintettel a tavaszi
kozgylilés elmaradt.
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Az Gszi FIN-NET plenaris lilésre 2020. oktdberében online formaban keriilt sor, melyen a Testlilet szintén részt vett és
amelynek kézponti témaja a COVID jarvany volt. Az (ilést az irorszagi ,,The Financial Services and Pensions Ombudsman”
(tovabbiakban: FSPO) nyitotta meg egy 6t érintG jogesettel, amely Ggynek a témadja szerinte akar tobb FIN-NET tagot is
érinthet a gyakorlatban. A széban forgo ligyet egy kisvallalkozas, egy ir kocsma tulajdonosa inditotta amiatt, hogy a COVID
jarvany miatt a helyi 6nkormanyzat altal tavasszal elrendelt karantén alatt nem nyithatott ki. A pénzigyi szolgaltaté egy
biztositd, melynél a vdllalkozds biztositast kotott tobbek kdzott annak érdekében, hogy ha barmely oknal fogva a vallal-
kozast kar éri, akkor a biztositd a biztositas alapjan szolgaltatast teljesitsen. Jelenleg a ,,business interruption” klauzula
miatt szeretné a vallalkozas, hogy a biztositd fizessen. A klauzula ugy szdl, hogy biztositasi esemény akkor kdvetkezik be,
amennyiben a helyszinen vagy annak 25 mérféldes korzetében jarvany tor ki és emiatt a cég nem tud mdékodni. Mivel
a felek nem kotottek az eljaras soran egyezséget, emiatt az FSPO az (igyben dontést kivant hozni. A biztosité azonban azzal
érvelt az eljaras soran, hogy hasonlé ligyben a Legfelsébb Birdsag el6tt mar folyamatban van eljaras (nem a konkrét felek
kozott, csak hasonld témakorben), emiatt az FSPO jelen tigyben nem jarhat el eljarasi akadaly miatt, valamint, ha mégis
eljar, akkor a birdsag dontését meg kell varnia, illetve figyelembe kell vennie. Azzal is védekezett a biztositd, hogy amikor
az daltaldnos szerz6dési feltételeket irtdk, akkor nem lathattak elGre, hogy egyszer egy ilyen jarvany be fog kdvetkezni,
mint a COVID 19. Jelenleg az Gigyben varjak a birdsagi dontést. Ennek az Gigynek azért is tulajdonitanak ilyen fontossagot,
hiszen ezek a jogi érvek tovabb gylrizhetnek a természetes személy fogyasztdk altal benyujtott ligyekbe 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 hatékonyabbd tegyék mind a sajat
mikodésiiket, mind pedig a tobbi taggal valo egylttmkodést. Ennek keretében a Banca d’Italia mellett m{ikodd alternativ
vitarendezési forum a COVID-al kapcsolatos eddigi tapasztalatait osztotta meg a tagokkal és inditvanyozta, hogy a tébbi
tag is szamoljon be eddigi trendekrdl, melyet a jelenlegi vilagjarvany kdvetkeztében az egyes vitarendezési forumok az
eljarasaik soran tapasztalnak.

Banca d’ltalia ismertette az eddigi kormanyzati intézkedéseket, melyeket a COVID kovetkeztében kormanyuk hozott. llyen
volt tobbek kozott a hitelmoratdrium bevezetése nemcsak maganszemélyek, hanem véllalkozasok részére is annak érde-
kében, hogy az lzletmenet folytonossagat biztositsa a vallalkozasok részére, végil a bankok szamara annak érdekében,
hogy a hitelezési szektor zsugorodasat kompenzaljak. A hitel elérhetGség biztositasa érdekében allami hitelgaranciakat
biztositanak a gazdasagi szerepl6knek, valamint tovabbi intézkedésekként a Nemzeti Bank ajanlasokat bocsatott ki tobbek
kozott az atlathatdsag, fogyasztd kdzpontusag biztositasara. Ezen kiviil a fogyasztoi kérdések kezelésére a Nemzeti Bank
honlapjan allandé tajékoztatdssal, helpdesk felallitdsaval, valamint a Pénziigyi Ombudsman eljarasi szabalyainak atmeneti
felflggesztésével probaltak reagalni. Egységes volt a tagok beszamoldja abban a kérdésben, hogy a legtobb tagallam
bevezetett az olaszhoz hasonlé moratérium rendszert, amelyek tartalmukban tértek el csupan egymastdl, azonban cél-
jukat tekintve nem: vagyis, hogy a fogyasztdkat és a gazdasagi szereplGket atsegitsék ezen a nehéz idészakon. Hasonldak
voltak a tapasztalatok a beérkez6 kérelmek szamat tekintve, vagyis altaldanosnak mondhatd, hogy a legtébb kérelem 2020
tavaszdan érkezett, majd jelentds csdkkenés volt tapasztalhaté a nyaron és varhatéan a moratériumot kovet6en megugrik
majd az Ugyszam. Egyetértettek a tagok abban is, hogy a COVID-ra visszavezethet6 ligyek szdma az dsszes beérkez6 ligy
10%-4t sem érte el. Megfogalmazoddott az a varakozas is, hogy valdszin(leg a BREXIT sokkal nagyobb hatassal lesz az Ggyek
szamara, mint a jarvany. A FIN-NET tagok nagyjabodl egységesek voltak a tekintetben is, hogy a tavaszi karantén kezdetétdl
kezdve teljes létszamban tavmunkdban, otthonrdl dolgoznak. Egységes tapasztalat volt az, hogy sajnalatos médon a COVID
jarvannyal parhuzamosan megnétt a csalasokkal kapcsolatos ligyek szama is.

A tapasztalatcsere elGsegiti a PBT munkajat, és el6vetiti a fokozatos digitalizacid irdnyat a pénzligyi szektorban, melyhez
folyamatosan alkalmazkodads sziikséges, és amelynek fontos része a hatdron tanyuld jogvitak esetén a tagokkal vald

nemzetkozi egylttmikodés.

A Pénzugyi Békéltetd Testulet el6tt indult hataron atnyuld pénzigyi fogyasztéi jogvitakkal kapcsolatos tapasztalatok a IV.
Fejezetben olvashatok.
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INFO NETWORK

@ INTERNATIONAL NETWORK

OMBUDSMAN

A Testlilet 2012. januar 1-t6l teljes jogu tagja a vildg pénziigyi ombudsmanjait tomoritd, jelenleg 6t kontinens tobb,
mint félszaz tagszervezetét szamlald INFO Network hdlézatnak is. Minden tagjardl, igy a magyar Pénzligyi Békéltetd
Testlletrél sz6l6 informacidkat honlapjan rendszeresen megjelenteti (www.networkfso.org). A szervezetet Londonban,
2007. szeptember 26-an az USA, Nagy Britannia, Uj-Zéland, frorszag, Kanada és Ausztralia egyiittm(ikddésével hoztak
|étre, célja a tagorszagokban legf6képpen a pénzigyi szektor teriiletén m(ikddé alternativ vitarendezési mechanizmusok
0sszehangolasa, egy atfogd rendszer kidolgozasa volt. A szervezet tagjai négy régiot alkotnak, Eurazsia, Afrika, Amerika
és Ausztralia régioit. A tagok altal elfogadott hat alapvetd elv szerint miikodik: fliggetlenség, partatlansag, hatékonysag,
méltanyossag, dtlathatdsag és elszamoltathatdsag.

A szervezeten beliili egylttm(ikodés az alternativ, azaz a birdsagon kivili vitarendezési modellek kialakitdsa, magatar-
tasi kddexek |étrehozdsa, az informdacids technoldgia hasznalatdnak 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 torténik. 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.

Az INFO Network 2020. 6szén online formaban tartotta a tagok talalkozasanak teret ado éves konferencidjat, melyre
a Testlilet is meghivast kapott, és amelyen részt is vett. A Testllet, mint az INFO Network egyik tagja a 2020. évben is
rendszeresen hozzdjarult az INFO Network Titkarsaga altal havonta készitett hirlevélhez, mely a tagokra vonatkozé Gjdon-
sagokrdl, valtozasokrol, torténésekrdl szamol be. Egyedi megkeresésekre is valaszolt, valamint a 2020. augusztusaban
a Titkarsag altal kikuldott, a tagok tevékenyégére vonatkozo részletes kérdGiv megvalaszolasaban is kozremikodott.
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Il. Eljarasok, eredmények

A korabbi évek gyakorlatatdl eltérén 2020-ban a koronavirus jarvany miatt a belfoldi békéltetési ligyekben a veszélyhely-
zet idejére elrendelt specidlis szabalyok szerint kellett az akkor folyamatban volt tigyeket lefolytatni. A 130/2020 (IV.17.)
kormanyrendelet szabdlyozta a Testilet veszélyhelyzet alatti eljarasat és allapitotta meg azokat a specidlis szabalyokat,
melyeket a hatalyba Iépése idGpontjaban folyamatban volt ligyekre kellett alkalmazni. Ezek szerint:

— a veszélyhelyzet kihirdetésérél sz616 40/2020. (1. 11.) Korm. rendelettel kihirdetett veszélyhelyzet megsz(inéséig a Ma-
gyar Nemzeti Bankrol sz6l6 torvény szerint a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet —amennyiben a kérelmezd ahhoz hozzajarult
— irdsban folytatta le az eljarast;

— ha a kérelmez§ az eljaras irasban torténd lefolytatasahoz nem jarult hozza, ligyében az eljaras a veszélyhelyzet megsz(i-
néséig vagy amennyiben az eljaras megfeleld lefolytatdsahoz ez sziikséges volt, a veszélyhelyzet megszilinését kdvetd
21. napig sziinetelt, és a szlinetelés id6tartama az eljarasi hatarid6be nem szamitott be;

— az irasban folyd eljarasok Ggyintézésének végss hatdrideje a befogaddstdl szamitott 180 nap volt.
1. AZ ALTALANOS UGYEK SZAMOKBAN

2020. januar 1. napjan 669 folyamatban |évé dltaldnos, azaz belféldi békéltetési, méltanyossagi, hatdron atnyuld és online
vitarendezési platformon keresztiil bonyolitott tigy volt folyamatban. Ehhez tovabbi 2.989 uj kérelem érkezett, igy 0ssze-
sen 3.658 ligy kezelésére keriilt sor az év soran. A veszélyhelyzeti intézkedések hatasa a beérkezett kérelmek szdmaban
is megmutatkozott. Mig az év els6 harom hdénapjaban az Uj kérelmek szama meghaladta az el6z6 év azonos idGszakaban
érkezettekét, aprilistél kezd6dGen egyetlen olyan hdnap sem volt, amikor az el3z6 évi adatokat elérte volna. A beérkezd
lgyeket havi bontasban — 6sszehasonlitva a 2019. évvel — a kdvetkez§ abra mutatja.

1. abra
Beérkezett kérelmek szama havi bontasban
(db)
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A beérkezett altalanos ligyek megoszlasa ligytipusonként a kdvetkez§ volt:
— 2.354 belfoldi békéltetési tigy

— 596 méltanyossagi ligy

— 35 hataron atnyulé lgy

— 4 online platformon keresztul érkezett ligy
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2. dbra
Beérkezett kérelmek ligytipus szerint
(db)
2020. \ 19,9%;
v 78,9%;2:358 db Eel4E
2019. 787%:2.666 db 20,3%, 1%,’
év K 686/db 35idb

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

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

A Testlilet december 31-ig 3.126 Ugyet zart le, 532 igy még folyamatban |évé volt az év utolsé napjan, igy annak elintézése
athuzédott a 2021-es évre.

2. A KERELMEK BENYUJTASANAK MODIJA

P

Az el6z6 évhez képest lényegesen tdbb kérelmez6 élt az elektronikus kérelembenyujtas lehet&ségével, azonban valtozat-
lanul a postai Uton megkiildott és a személyesen leadott kérelmek szama volt a meghatarozo.

3. abra
A kérelmek benyujtasanak modja

0,1%;4db;

1
2020. 78,7%; 2|,9%;V§;;%;;
év 2'352.db 5?7 dbl}woﬁb

2019. 79,9%; 5%;
év 2.705'db 186/db
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=1 Papir alapon postai Uton és tgyfélszolgalaton keresztil
[ Kormanyablakon keresztil

ZZZ1 Pénzigyi Navigator Tandcsado Irodan keresztil

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

s

A Pénzigyi Navigator Tanacsado Irodak tandcsadoinak segitségét az el6z6 évhez képest kevesebben vették igénybe, ennek
oka a koronavirus jarvany miatti személyes ligyintézés korlatozottsagdban, id6leges szlinetelésében rejl6. Ezzel figg 6ssze
a Kormanyablakokon keresztil torténé benyujtas aranyszamanak csokkenése is. A Testiilet a jovGben is szeretne tdmaszkod-
ni mind a Kormanyablakok, mind a pénziigyi tanacsaddk kbzrem(ikodésére. Ennek érdekében képezi és segédanyagokkal
Iatja el az ottani lUgyintéz6ket, hogy minél magasabb szakmai szinvonalasan tudjanak segiteni a hozzajuk forduldknak.
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4. abra
Pénziigyi Navigator Tanacsado Irodak altal elGkészitett kérelmek
(db)
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=1 2019. év 252 db
E==2020. év 170 db

3. A KERELMEZOK LAKOHELY SZERINTI MEGOSZLASA

A legnagyobb aranyban valtozatlanul a Budapesten és Pest megyében élGk kérték a Testllet segitségét pénziigyi fogyasz-
toi jogvitdjuk megoldasaban. Az 6sszes kérelmez6hoz viszonyitott aranyuk az el6z8 évi 42,7 szazalékrdl 42,4 szazalékra
csokkent. A 2019-es évhez képest a Nyugat-dunantuli, az Eszak-alféldi régié esetén tortént névekedés.

5. dbra
Beérkezett kérelmek megoszlasi aranya a kérelmezék lakohelye szerint régionként
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=1 2019. évi 6sszes Ugyszam aranyaban
E==1 2020. évi 0sszes Uigyszam aranyaban

A Budapesten és Pest megyében lakdhellyel rendelkezd kérelmezdk altal benyujtott kérelmek aranya a Testiilet megala-
kuldsa 6ta minden évben meghaladta a KSH altal szamitott 6sszlakossagi aranyt. 2020-ban Zala megye és Hajdu-Bihar
megye teriletén élSk esetén is ez volt tapasztalhato.
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Beérkezett kérelmek a 2019. év 2020. év Osszlakossag
kérelmez6k lakshelye P 3 Osszes ligyszam - . Osszes iigyszam aranya
szerint Ugyszam arényaban Ugyszam arényaban KSH adat

Baranya 107 3,16% 90 3,01% 3,66%
Bdcs-Kiskun 123 3,63% 96 3,21% 5,27%
Békés 127 3,75% 95 3,18% 3,93%
Borsod-Abauj-Zemplén 189 5,58% 143 4,78% 6,91%
Budapest 902 26,63% 791 26,46% 17,28%
Csongrad -Csanad 126 3,72% 103 3,45% 4,22%
Fejér 128 3,78% 114 3,81% 4,26%
GyG6r-Moson-Sopron 110 3,25% 106 3,55% 4,47%
Hajdu-Bihar 175 5,17% 187 6,26% 5,40%
Heves 81 2,39% 91 3,04% 3,11%
Jasz-Nagykun-Szolnok 83 2,45% 75 2,51% 3,90%
Komarom-Esztergom 78 2,30% 65 2,17% 3,12%
Nodgrad 60 1,77% 59 1,97% 2,04%
Pest 535 15,80% 477 15,96% 12,26%
Somogy 84 2,48% 60 2,01% 3,20%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 153 4,52% 119 3,98% 5,59%
Tolna 49 1,45% 58 1,94% 2,33%
Vas 66 1,95% 56 1,87% 2,59%
Veszprém 85 2,51% 96 3,21% 3,58%
Zala 109 3,22% 91 3,04% 2,88%
Kilfoldi 17 0,50% 17 0,57%
Ugyek ésszesen 3387 100,00% 2989 100,00% 100,00%

4. A FOGYASZTOI JOGVITAKBAN ERINTETT SZOLGALTATOK

Viltozatlanul a hitelintézetek és a biztositdk Ggyfelei fordultak legnagyobb szamban a Testlilethez. Az egyes szolgdltato

tipusok aranyaban érdemi elmozdulas nem tértént.

6. abra

A pénziigyi szolgaltatok tipusai a kérelmekben

2020.
év

2019.
év
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= Hitelintézet

[ Biztositd

ZZZ Pénzigyi vallalkozas — koveteléskezel
E== Pénzugyi vallalkozas — koveteléskezeld nélkiil
I Egyéb pénzigyi szolgaltatd
== Nem pénzligyi szolgéltatd

100%
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Az egyes szolgaltatok az egyes ligytipusok vonatkozasaban az aldbbiak szerint voltak érintettek:

7. abra

Ugytipusok aranya szolgaltaté tipusonként
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véllalkozds —  vallalkozds — pénzigyi pénzligyi

koveteléskezel§ kovetelés-

szolgdltato

szolgéltatd

kezel6 nélkil

= Belfoldi békéltetési és online ligyek
[ Méltanyossagi tgyek
mmm Hataron atnyuld lGgyek

A pénzpiaci szolgdltatasokhoz kapcsolddd méltanyossagi tigyek koziil egyre nagyobb aranyban a kdveteléskezeld tarsasa-
gokkal szemben indulnak eljarasok. Az ,,egyéb” pénziigyi szolgdltatoi kategdridba a biztositd egyesiiletek és befektetési
szolgaltatdk, a biztositasi tobbes ligynokok, az alkuszok, nyugdijpénztarak és egészségpénztarak, a pénzpiaci kdzvetitbk és
a pénzforgalmi intézmények ligyei tartoznak. Az el6z6 évhez képest szamottev valtozas az alkuszok és a nyugdijpénztarak
esetén volt. Az alkuszok aranyaban 7 szazalékpontos csokkenés, a nyugdijpénztaraknal 10,3 szazalékpontos novekedés
tortént.

8. abra
Az egyéb pénziigyi szolgaltatok

[ Befektetési szolgéltatd
I Befektetési alapkezel6
[ZZ3 Biztositasi tobbes tigynok
[ Egészségpénztar

[ Nyugdijpénztar

m Alkusz

E== Pénzforgalmi intézmény
I Pénzpiaci kozvetit
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5. KERELEMMEL ERINTETT TERMEKEK

A korabbi évekhez hasonldan tovabbra is a legtobb kérelem a pénzpiaci termékekhez kapcsoloddan érkezett (1.711 tgy),
ezt kovették a biztositasi Ugyek (1.081 Ggy). Az el3z6 évhez képest egyedill a pénztari piac termékeivel kapcsolatos jogvitak

darabszama emelkedett.

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

[ Biztositasi piac termékei
ZZzZ Befektetési piac termékei
I Pénztéri piac termékei
E== Nem pénzugyi termékek

Az aldbbi dbra a kérelemmel érintett termékek tgytipusonkénti megoszlasat mutatja. Erdemi véltozas a tavalyi évhez

képest nem tortént.

10. abra
A kérelemmel érintett termékek ligytipusonként
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Belfoldi békéltetési
és online ligyek

=1 Pénzpiac termékei

[ Biztositasi piac termékei
7ZzZ1 Befektetési piac termékei
I Pénztari piac termékei
mm Nem pénzligyi termékek

Méltanyossagi tgyek

Hataron atnyuld tgyek
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6. A BEFOGADASI ARANY ALAKULASA

A beérkezett kérelmek 80,2 szazaléka — hianypdtlassal vagy anélkiil — befogadhato és az eljaras megindithato volt. Ez az
arany a Pénzigyi Navigator Tanacsado Irodahalézat (PNTI) kozremikodésével készilt kérelmeknél 93 szazalék, az tgyfél-
és hivatali kapun érkezetteknél 82 szazalék, a kormdanyablakok altal atvett kérelmeknél 83 szazalék, az online platformon
keresztil érkezett ligyek 100 szdzaléka volt.

11. abra
A befogadasi arany az altalanos ligyekben
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=3 Erdemben elbiralt, befogadott tigyek
E=—= Erdemi elbirdlasra nem alkalmas tgyek

A befogadott altalanos lgyeken beliil az egyes ligytipusok megoszlasi aranya az alabbiak szerint alakult:

12. abra
A befogadasi arany ligytipusonként
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=3 Erdemben elbirdlt, befogadott tigyek
E== Erdemi elbirdlasra nem alkalmas ligyek

Belfoldi békéltetési Méltanyossagi tgyek

Hatdron atnyulo tigyek
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7. AZ ERDEMI ELBIRALASRA NEM ALKALMAS UGYEK

A Testlilet 619 lgyet nem tudott érdemi elbirdldsra befogadni. Az elutasitas okai kdzott valtozatlanul a legmagasabb
a hianypdtlas nem teljesitése miatti elutasitasok szama, ez az Gsszes altalanos eljarasban elutasitott tigy 57,8 szazaléka.
A hatdskor hianya miatti elutasitds aranya 35 szdzalék, ez nem valtozott az elmult évhez képest. A hatdron atnyuld lgyek
esetén tovdbbra is a szolgaltatdi aldvetés hidnya miatt nem tudta érdemben vizsgdlni a Testlilet az tgyek tobbségét.

13. abra
Elutasitasi okok az érdemi elbiralasra nem alkalmas iigyeknél ligytipusonként
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Belfoldi békéltetési
és online ligyek

Méltanyossagi tgyek Hatdron atnyuld Ggyek

3 Hidnypdtlas utdn elutasitva
mmmmm Nincs hataskor
E== Eljarasi akadaly

Az altaldnos Ugyekben 370 esetben hidnypdtlas nem teljesitése vagy nem kell6 teljesitése miatt keriilt megszlintetésre az
eljards. 243 esetben nem érkezett vdlasz a hianypadtlasi felhivdsra a kérelmez6ktdl. A Testiilet ezen kérelmezékkel telefo-
non felvette a kapcsolatot, hogy kideriljon a valasz elmaradasanak oka. A kérelmezd6k kozil sokan tgy nyilatkoztak, hogy
a hidnypotlasi felhivasbol tudtak meg, hogy a Testilet el6tti eljaras meginditasa el6tt vitajukat el6szor a szolgaltatdval
kell megprébalniuk rendezni, ezért nem valaszoltak a hianypadtlasi felhivasra.

Hianypatlasi felhivas nem, vagy hianyos teljesitése 2020.év

Id6szakban befogadas nélkiil lezart ligyek 619
- ebbdl hianypdtlas utan elutasitva 370

Elutasitas okai:

HP felhivasra valaszolt, ebbdl 127
- megegyezett a szolgaltatéval 8
- nem alkalmas a befogadasra 62
- nem igazolta a panaszt 57

HP felhivasra nem valaszolt, ebbdl 243
- megegyezett a szolgaltatoval 6
- nem volt panaszeljaras 40
- egyéb okbdl 20
- az ok nem ismert 177
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Az érdemi elbiralas nélkil lezart altalanos Ugyek szamat a lezaras oka szerint a kdvetkezd tablazat tartalmazza:

Erdemi elbirlas nélkiil lezart iigyek lezarasi okok szerint Ugyszam Arany
1. | Eljarasi akadaly miatti lezarasi okok, ebbdl: 33 5,33%
1.1 | afogyasztd a kérelem benyujtasat megel6z6en nem kisérelte meg a vitas ligy rendezését 10 1,62%
vagy eredménytelentl méltanyossagi kérelemmel élt (102. § (1) bek.)
1.2 | afelek kdzott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irant
1.2.1| a)a Pénziigyi Békéltets Testilet el6tt eljarast inditottak (107. § aa) pont) vagy 7 1,13%
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) 3 0,48%
1.3 |afelek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazoé ugyanazon jog iranti tigyben fizetési 1 0,16%
meghagyas kibocsatasara kerdlt sor (107. § b)
1.4 |ajogvita komolytalan vagy zaklaté jellegli (107. & c) pont) 0 0%
1.5 |a hatdron atnyuld pénzigyi fogyasztdi jogvitaban a szolgéltatd a Testiilet eljarasanak nem 12 1,94%
vetette ala magat (126. § (1) bek.)
2. | az igy nem mindsiil fogyasztoi jogvitanak, illetve, ha a Pénzligyi Békéltetd Testiilet egyéb okbdl 216 34,89%
nem rendelkezik hatdskérrel a vita elbirdlasara (107. § d)
3. |a kérelmezs a 104. § (5) bekezdésében meghatarozott hidnypdtlasi felhivast — az erre nyitva 370 59,77%
allé hataridében — nem teljesitette (107. § e)
Osszesen 619 100,00%

8. AZ ERDEMI ELBIRALAST KOVETOEN LEZART UGYEK EREDMENYEI

A Testilet az év folyamdn 2.507 ligyet zart le érdemi elbiralast kovetGen. 606 egyezség, 25 kotelezés és 6 ajanlas sziiletett,
ami a befogaddas utdn lezart Ggyre vetitve 25,4%-os aranyt jelent.

Erdemi elbiralast kévetden lezart altaldnos iigyek eredménye

Lezart Gigyek eredménye Ug{;;f m Arany
Egyezség 606 24,17%
Kotelezés 25 1,00%
Ajanlas 6 0,24%
Megsziintetd hatdrozat 1870 74,59%
Osszesen 2507 100,00%

A Testllet idén tobb kotelezést és ajanlast hozott, mint a megel6z6 évben.
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14. abra
Ugytipusok aranya a hatarozatoknal
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Egyezség Kotelezés Ajanlas Megsziintetd
hatarozat

= Belfoldi békéltetési és online tgyek
[ Méltanyossagi tgyek
I Hatdron atnyuld tgyek

Jovahagyott és eljarason kiviili (kvazi) egyezségek

A megkotott egyezségek ardnya a hatdron atnyuld ligyek esetén volt a legmagasabb. A hatdron atnyuld lgyek 54,5 sza-
zaléka, a belfoldi békéltetési és online ligyek 38,3 szazaléka, a méltanyossagi ligyek 43,6 szazaléka a kérelmez6k szdmara
kedvez6 eredménnyel zarult, ideértve a Testilet altal jovahagyott egyezségi hatdrozatokon tul a formailag megsziintetéssel
végzddd, de a felek kdzott az eljarason kivili megallapodast jelenté ligyeket is.

15. dbra
Erdemben elbirdlt ligyek eredménye ligytipusonként
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Osszes Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hatdron
dltaldnos ugy és online Ugyek tigyek atnyulo tgyek

=1 Egyezségek, kotelezések és ajanlasok
[ Eljarast megsziintet6 hatarozat kozul a kvazi egyezségek
E== Eljarast megszlintet hatarozatok a kvazi egyezségek nélkl
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A 2020. évi egyezségek koziil 512 ligyben valt esedékessé, hogy a pénziigyi szolgaltatdk eleget tegyenek az MNB térvény-
ben rogzitett visszajelzési kotelezettségiiknek az egyezségben foglaltak teljesitésérdl vagy annak elmaradasardl. Felhivasra
vagy anélkil 435 esetben az a valasz érkezett, hogy teljesitették az egyezségi hatarozatot. A szolgaltatdk 6 Ggyben nyilat-
koztak ugy, hogy a kérelmez6k mulasztasa miatt nem tudtak eleget tenni az altaluk vallaltaknak. A visszajelzések alapjan
az egyezségi hatdrozatok 98,6 szazaléka kerilt teljesitésre. A fennmaradd 71 ligyben a Testiilet felhivas atjan szerzi be
a hidnyzé nyilatkozatokat.

Kotelezések és ajanlasok

A Testllet a pénziigyi szolgaltatok terhére 6 ligyben ajanlast és 25 ligyben kotelezd hatarozatot hozott. A pénzigyi szolgalta-
tok dltal teljesitett, illetve jogorvoslattal meg nem tdmadott ajanlasokat és kotelezéseket a Testiilet a honlapjan kozzéteszi.

Az ajanlasok kozil négy esetben az érintett pénzligyi szolgaltatok elfogadtdk a Testiilet allaspontjat és a hatarozatban
foglaltakat maradéktalanul teljesitették. Egy esetben az ajanlas hatdlyon kiviil helyezése irant a pénziigyi szolgaltato
kereseti kérelmet nyujtott be. Az ligyben elsé fokon eljard Févarosi Torvényszék a pénziigyi szolgaltatd keresetét eluta-
sitotta. A birdsag itéletében megallapitotta, hogy a Testlilet ajanlasa a jogszabalyoknak megfelel, ezért annak hatalyon
kivll helyezésére nem latott indokot. Az itélet nem jogerds.

Egy esetben a pénziigyi szolgaltatd az ajanlas ellen jogorvoslattal nem élt és az ajanlasban foglaltakat sem teljesitette.
A Testilet az MNB tv. 119. § (1) bekezdése szerint jart el, azaz a pénziigyi szolgaltatot nevesitve kozzétette hatarozatat
a honlapon.

A 25 kotelezésbdl 2 6nkéntes aldvetésen, 23 jogszabdlyi aldvetésen alapult. A 25 kdtelezésbdl 23 ligyben a pénziigyi szolgal-
tato elfogadta a Testiilet allaspontjat és a kotelezésben foglaltaknak eleget tett. Két tigyben a szolgéltatd ellentmondassal
élt a jogszabalyi kotelezéssel szemben, igy az eljaras peres eljarassa alakult. A birdsag az ligyekben dontést még nem hozott.

A 6 ajanlas a hitel és pénzkolcsonnydjtas, a pénzforgalmi szolgaltatds, valamint a baleset- és betegségbiztositas szolgaltata-
sokkal kapcsolatban sziiletett, a 25 kdtelezés a hitel és pénzkolcsonnyujtas, a lakas- el6takarékossagi betét, a pénzforgalmi
szolgaltatas, a kotelez6 gépjarm-felel§sségbiztositds, az utasbiztositas, valamint az egészségpénztari szolgaltatassal volt
Osszefliggd.

Megsziintet6é hatarozatok

1.870 altaldnos tgy zarult le eljarast megsziintetd hatarozattal. Ezek koziil 355 ligyben eljarason kiviili (Ugynevezett kvazi)
egyezség jott |étre a felek kdzott 279 békéltetési, 72 méltanyossagi, tovabbi 4 hataron atnyuld szolgaltatassal kapcsolatos
eljarasban. A belfoldi békéltetési és online Gigyekben 62 esetben, mig méltanyossagi ligyekben 30 esetben az eljaras
megszlintetését a felek azért kérték, mert egymassal az eljarason kivil kivantak tovabbi egyeztetést folytatni.

16. abra
Megsziintetési okok a belfoldi békéltetési és online ligyekben

Kvazi egyezség
Visszavonta a szolgaltat-
dval torténd egyeztetés
miatt

Visszavonta, mert
tudomasul vette

a PSZ allaspontjat

[ Lehetetlen, mert tovabbi
bizonyitasi eljarasra lenne
szlikség

Megalapozatlan

Egyéb megsziintetési ok

1 1l

M
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A méltanyossagi Ugyekben lefolytatott kdzvetitdi eljaras eredménye, hogy a megsziintet6 hatarozatok 19 szazaléka kvazi
egyezséggel zarult és az eljarasok 8 szazalékaban a felek kdzott az egyeztetések a megoldas keresése érdekében elkez-
dédtek. A megsziintetett eljardsok 27 szazalékdban a szolgaltatd altal tett egyezségi ajanlatot a kérelmezé nem fogadta
el. A megszlntetett eljarasok 31 szazalékaban a szolgaltatd nem tett az eljarasban ajanlatot a kérelmezé méltanyossag
gyakorlasdra irdnyuld kérelmére.

17. abra
Megsziintetési okok a méltanyossagi ligyekben

= 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 hatdron atnyuld tgyek esetén 4 tGgyben kerlt sor eljarason kiviilli megegyezésre, tovabbi 6 (igyben tovabbi bizonyitasi
eljards sziikségessége miatt volt kénytelen a Testllet a megsziintetésre.

18. abra
Megsziintetési okok a hataron atnyulo ligyekben

3 Kvdazi egyezség

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

[ Megalapozatlan

ZZ2 Egyéb megszlintetési ok

9. JOGORVOSLATI LEHETOSEGEK, A HATAROZATOK BiROSAGI MEGTAMADASA

A Testllet altal hozott dontésekkel szemben a Magyar Nemzeti Bankrdl szold torvény kétféle, az elszamolasi térvény
elszamolasi tgyekben egy harmadik tipusu jogorvoslati lehet8séget biztosit. A Testlilet megalakuldsa 6ta, 2011. julius
1-t6l — az MNB torvény 116. § (2)(3) bekezdése szerint — van jogi lehet8ség arra, hogy a kételezést tartalmazé hatérozat
és az ajanlas ellen hatalyon kivil helyezést lehet kérni a Févarosi Torvényszéktdl. Ez a fél részére tortént kézbesitésétd|
szamitott tizen6t napon belil lehetséges, ha:

a) a tanacs Osszetétele vagy eljarasa nem felelt meg e térvény rendelkezéseinek,

b) a Testuiletnek nem volt hataskére az eljarasra,

c) a kérelem meghallgatds nélkili elutasitasanak lett volna helye.
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2017. janudr 1. 6ta a Testllet egyezség hidnydban akkor is kdtelezést tartalmazé hatarozatot hozhat, ha az adott ligyben
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 kotelezd vagy jogszabalyi alavetés, mely alapjan a meghozott hatarozattal szemben a fentiek-
t6l eltérd jogorvoslati lehet8ség van. Ezt a jogorvoslati lehet8séget az MNB torvény 121-122. §-aiban foglalt szabalyok
biztositjak, melyek kimondjak, hogy az érintett pénzligyi 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 Testiilet félként nem vesz részt. Jogszabalyon
alapulo kotelezést az emlitett jogszabalyhely hatalyban léte 6ta a Testilet mar tobb ligyben is hozott, néhannyal szemben
jogorvoslat benyujtasara is sor kerdlt.

A harmadik megoldds az elszdmolasi torvény alapjan az elszamoldsi Ugyekben a birdsag el6tti nemperes eljarast rendeli
jogorvoslati lehet&ségként a fogyasztd lakdhelye szerint illetékes torvényszék teriiletén miikodd jarasbirdsagok elStt. Ezek
a nemperes eljarasok irdsban zajlanak, személyes megjelenést nem igényelnek és eredményik lehet a Testilet hataroza-
tanak jovahagyasa, annak hatdlyon kivil helyezése és a Testiilet Uj eljarasra utasitasa (megismételt eljaras) vagy hatalyon
kivil helyezés és Uj dontés meghozatala. A deviza alapu és forinthiteles elszamolasi Gigyekkel szemben benyujthaté jogor-
voslati lehetGségekrdl és a birdsagi nemperes eljarast meginditd Grlapokrol az alabbi linken tajékozéddhatnak az érintettek:
https://birosag.hu/polgari-eljaras/nyomtatvanyok/deviza-es-forinthitelek-elszamolasi-es-forintositasi-jogorvoslatai

2020. januar 1-jén harom per volt folyamatban, az év folyaman mindharom lezarult. Egy Uj Ugy érkezett, ezen perre
figyelemmel a 2020. december 31-én folyamatban lévé perek szama egy.

A 2020. december 31-én folyamatban 1évé és pénzforgalmi targyu Gigyben a Testllet szamara kedvezd itélet szlletett az
els6foku birdsagi eljarasban. A birdsag a felperes keresetét elutasitva megallapitotta, hogy a per targyat képezd ajanlas-
sal érintett fizetési mlivelet nem volt a kérelmezd altal jovahagyott, tovabba nem volt megallapithatd, hogy a kérelmezd
a m(ivelet kapcsan sulyosan gondatlanul jart volna el. Az itélet nem jogerds, ellene fellebbezésnek van helye.

2020-ban harom ligyet véglegesen, a Testiletet illetéen pernyertességgel zart le a birdsag. Egy ligyben — azt kdvetGen,
hogy az ajanlassal szembeni pert kdvetd felllvizsgalati eljarasban a Kdria, mint feliilvizsgalati birdsag a masodfoku, jogerds,
a Testulet szdmdra kedvezGtlen itéletet hatdlyon kivil helyezte —a masodfoku birdsag megismételt eljarasban az els6foku
birésagnak a Testiilet szamara kedvezbtlen itéletét megvaltoztatta és a felperes keresetét elutasitotta. A masodfoku birdsag
mindenben osztotta a Testllet allaspontjat. Kimondta, hogy a Testililet nem hatdsag; a Testiilet eljarasaban nem sériilt az
egyenl6 banasmad elve, a felperesnek ugyanis lehet&sége volt alldspontja kifejtésére. Az eljarasban a felperesnek kellett
volna bizonyitania, hogy a perbeli jogvitaval érintett fizetési mlveleteket a Testiilethez kérelemmel fordulé kérelmezé
jovahagyta, de mert ez nem tortént meg. A Testlilet azon ajanlasa, miszerint a felperes téritse meg a kérelmezének az
altala jova nem hagyott fizetési m(iveletek 0sszegét, a jogszabalyok tartalmanak megfelelt.

Két Ggyben a masodfoku birdsag a Testiilet szdmara kedvezd elséfoku itéletet helybenhagyta. A masodfoku birdsag
allaspontja szerint, ha a kérelmez6 adataival ismeretlen személyek visszaélnek és az atutalashoz sziikséges informatikai
jovahagyasrdl a kérelmezd tudta és beleegyezése nélkil ténylegesen masok intézkednek, ez nem tekinthetd a fizet6 fél
altali jévahagyasnak, még akkor sem, ha a fizetési mivelet latszélag jovahagyott fizetési mlvelet. A masodfoku birdsag
egyebekben osztotta az els6foku itéletekben irtakbdl azt, hogy az adott esetekben a felperes a Testllet el6tti eljarasokban
nem bizonyitotta, hogy a kérelmez&k sulyosan gondatlanul jartak el az adott fizetési mlveletekkel kapcsolatban, illetve
azokat megel&zGen.
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10. A MEGHALLGATASOK SZAMA

A Testilet 2185 meghallgatast tartott, ebbdl 2101 esetben egyes eljarasban, mig 84 esetben tanacsban jart el. 216
olyan eljarés volt, melyben a 130/2020.(IV.17.) kormanyrendelet alapjan személyes meghallgatds tartasara nem kerilt
sor, az eljaras irdsban folyt a vonatkozé specialis szabalyok alapjan. 2020. marcius 16. és 2020. julius 6. kozott nem volt
meghallgatas. N6tt azon ligyek szdma, ahol a tényallas tovabbi tisztazasa miatt vagy egyezség reményében folytatdlagos
meghallgatasra is sor kerdlt.

Meghallgatasok szama (db)

Osszesen Egyes Tanacsos
Els6 meghallgatas 1774 1721 53
Folytatélagos meghallgatas 411 380 31
Osszes meghallgatas 2185 2101 84

11. ATLAGOS UGYINTEZESI IDO

Az MINB torvény 112. § (5) bekezdése rendelkezik arrdl, hogy az eljarast annak megindulasat kovet6 kilencven napon beldl
be kell fejezni. Ezt a hatarid6t a Testilet elndke legfeljebb harminc nappal hosszabbithatja meg. A veszélyhelyzet miatt
meghozott jogszabdlyi rendelkezések alapjan a veszélyhelyzet elrendelésének napjan folyamatban volt eljarasokban az
Ggyintézési hataridd 180 nap volt. Ez a szabdly 649 lgyet érintett, mely eljarasokban az atlagos ligyintézési idé 113 nap volt.

A veszélyhelyzeti szabalyokkal nem érintett jogvitak lezarasara atlagosan 66 napra volt sziikség.

19. abra

Atlagos ligyintézési id6
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MNB torvény szerinti, Atlagos Vészhelyzet ideje Atlagos

az eljaras befejezésére  ligyintézési id6 alatt az eljaras tgyintézési idé

rendelkezésre all6 id6 a 90 napos tgyeknél befejezésére a 180napos tigyeknél
rendelkezésre 4ll6 id6
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12. AZ ELSZAMOLASI ES FORINTOSITASI UGYEK ALAKULASA

2020. januar 1-jén egy folyamatban lévé elszamolasi ligy volt, melyben a kérelmezd az elszamolasi kotelezettség fenn-
allasanak megallapitasat kérte. Az év folyaman két Uj Ggy érkezett, illetve egy ligyet Uj (megismételt) eljaras keretében
vizsgalt a Testulet. Ezek mindegyike lezarult az év vége el6tt.

Elszamolasi ligyek ligycsoport szerint 2020. évben (db)

151. ligytipus

152. iigytipus
Panaszeljaras

153. ligytipus
Elszamolasi

Az ligylezaras eredménye Helyes elszamolas lefolytatisara kotelezettség Osszesen
megallapitasa trténd kitelezés fenngllasgﬂr}ak
megallapitasa
Folyamatban Iévé ligyek janudr 1-jén 0 0 1 1
Uj ugyek 2 0 0 2
Megismételt tigyek 1 0 0 1
Lezart tUgyek 3 0 1 4
Folyamatban Iévé ligyek december 31-én 0 0 0 0

7 o 7

Az elszamolasi és forintositasi ligyek eredménye

A 4 lezart ligybdl egy esetben kotelezést tartalmazé hatdrozatot hozott a Testllet, 3 Gigyben az eljaras megsziintetésre
kerult. Az elszamolasi Ggyek atlagosan 99 nap alatt keriiltek lezarasra.

L 153. ligytipus
151. Gigytipus s ugy'_u'ptlls Elszamolasi
. 2 2 p A Panaszeljaras - . - P
Az ligylezaras eredménye Helyes elszamolas lefolvtatisira kotelezettség Osszesen Arany
megallapitasa erolytat " fennallasanak
torténd kotelezés AT
megallapitasa
Egyezségi hatarozat 0 0 0 0 0%
Kotelezést tartalmazé hatdrozat 1 0 0 1 25%
Eljarast megsziintet6 hatarozat 2 0 1 3 75%
Osszes lezart ligy 3 0 1 4 100%

A nemperes eljarasok az elszamolasi ligyekben

A deviza-, deviza alapu és forint hitelekkel kapcsolatos jogvitdkban 2020-ban nemperes eljaras kezdeményezésére ira-
nyulé kérelem nem érkezett. Joger&sen befejezett nemperes eljarasrél 3 Gigyben kapott értesitést a Testiilet az illetékes

birésagoktol.

A 2015-t61 2020. december 31-ig a Testilethez érkezett jogorvoslati igények szama 6sszesen 2.467 db volt. Ebbdl 2.458
lgyben az eljard birdsagok a jogerds dontésrél kildtek tdjékoztatdst. A Testliletnek 9 Gigyben nincs tudomdsa a nemperes
eljaras lezdrultardl és annak eredményérdl.

A 2015-2020. évek kozott jogerdsen befejezett 6sszes nem peres eljaras kozil az illetékes nem peres birésagok 603 lgyben
érdemi vizsgalat nélkil utasitottak el a kérelmet. Az érdemi fellilvizsgdlat eredményeként hozott 1.855 jogerds végzés
82 szazalékdban (1517 Ugyben) a birdsagok helyben hagytdk a Testiilet hatarozatait, Uj eljaras lefolytatasara 256 lgyben
(14 %) kotelezte a birdsag a Testilletet.
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Ill. Szektoronkénti elemzés

1. A PENZPIACI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

2020-ban is a pénzpiaci szektor lgyei jelentek meg a legnagyobb szamban a Testilet el6tt. A kérelmek 57 szazaléka, vagyis
1711 tgy valamely pénzpiaci szerepl8 szolgaltatdsaval kapcsolatos jogvita miatt indult. A legtobb pénzpiaci tgy hitel- és
pénzkdlcson nyujtasat érintette, emelett a pénzforgalmi szolgaltatasok témakdre is jelentds aranyban képviselt.

20. abra
Beérkezett pénzpiaci ligyek

0,2%; 3 db

0,8%; 14 db 0,1%; 1 db

NN\ E=—1 Hitel és pénzkdlcson
nyujtas
Ay [ Pénzforgalmi szolgdltatas

NN\ N\ 7Z7] Betétgyljtés

O NN E== Pénzlgyi lizing

NN mm Egyéb pénziigyi
N\ tevékenység

I Pénzigyi szolgaltatds

kozvetitése

A Testilet a lezart 1818 pénzpiaci Ggy kozil 352 Ggyben volt kénytelen a kérelmet — hataskor hianya, eljarasi akadaly vagy
a hianypaotlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlzése nélkil elutasitani.

A befogadott 1466 kérelem 24 szazalékdban, 357 ligyben a felek egyezséget kotottek. 22 lgyben kotelezés, 4 Gigyben
pedig ajanlas kiadasara kerult sor. Tovabbi 277 Gigyben a felek kozott eljarason kiviil jott 1étre egyezség, illetve a pénziigyi
szolgdltatd kordbbi allaspontjat felllvizsgalva 6nként teljesitette a kérelmezé teljes igényét. Ezekben az ligyekben a felek
kozos vagy a kérelmezd egyoldall kérelmére megsziintetésre keriilt az eljaras, a kérelmezd igénye szamdra mégis meg-
nyugtatd rendezést nyert.

Osszességében a pénzpiacot érint6 kérelmek kérében a befogadott ligyek 45 szazaléka a kérelmezék szamara pozitiv
eredménnyel zarult.

Erdemi elbiralast kdvetSen lezért tigyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes tigytipusokban is — a kdvetkezd dbra
mutatja.
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21. abra
Lezart pénzpiaci ligyek Ggytipusonként

100 - 100
90 A - 90
80 A - 80
70 1 - 70
60 1 - 60
50 1 - 50
40 A - 40
30 1 - 30
20 A1 - 20
10 A - 10

0 T T 0
Osszes Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hataron
pénzpiaci Ggy és online tigyek tgyek atnyulo tgyek

E==3 Eljarast megsziintet§ 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 érint6 Ggyek 61 szazaléka a hitel- és pénzkdlcsdnnyujtassal volt kapcsolatos. A kérelmek kozel fele
a jelzaloghitelezéssel kapcsolatban keletkezett, tovabbi ligyek a személyi kdlcsonnel, a gépjarmdhitellel, a folydszamla-
hitellel és végul az aruhitellel voltak kapcsolatosak. Nagy szdmban vitattak a kérelmezdk a fennalld tartozas 0sszegét,
a késedelmi- és Ugyleti kamat mértékét, [ényegesen kisebb szamban a kdvetelés jogalapjat. A tartozds 6sszegének és jog-
alapjanak vitatdsa mellett jelentds aranyt, 20 szazalékot képviseltek a fizetési haladékkal (moratérium) kapcsolatos jogvitak.

22. abra
Beérkezett, hitel- és pénzkolcsénnyujtasi ligyek

1,0%; 10 db

=1 Jelzéloghitel
E== Személyi kdlcson
[ Gépjarmhitel
mm Folydszdmlahitel
@ Aruhitel

N Z3loghitel

[ZZ2 Egyéb hitel

A Testillet 1111 hitel és pénzkdlcsdonnyujtassal kapcsolatos altaldnos lgyet zart le az év végéig. Az érdemben elbiralt 858
Ggybdl a hatarozattal jévahagyott egyezségek szama 209 volt, ami 24 szazalékot jelent. Ezen kiviil 5 kdtelezés és 2 ajanlas
is szliletett. Tovabbi 166 ligyben a felek eljarason kiviil megegyeztek. A kérelmezdk szempontjabdl kedvezéen alakult
ligyek aranya Osszesen 45 szazalékot tett ki.

1.1.1. Jelzaloghitel
A fogyasztok részére ingatlanon alapitott jelzalogjog fedezete mellett nyujtott hitel- vagy kdlcséntigyleteknél kiemelked6
aranyban vitattak a kérelmezG6k a fennallé tartozas 6sszegét, a késedelmi- és tgyleti kamat mértékét, [ényegesen kisebb

szamban a kovetelés jogalapjat. Tobb eljaras indult 4j kélcsoniigyletek kapcsan a hitelbiralat elhtzédasa, a hitelbiralat
soran kapott tajékoztatdas nem megfeleld volta miatt. Vitds Ugy keletkezett abbdl is, hogy a pénziigyi szolgdltatd kése-
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delmesen adta ki a jelzdlogjog torléséhez hozzajaruld nyilatkozatat, vagy annak kiadasat tovabbi feltételhez kototte.
Kérelmet terjesztettek el6 a fogyasztok annak érdekében is, hogy a pénzligyi szolgaltatd jaruljon hozza a fedezeti ingatlan
tulajdonjoganak atruhazasahoz, addstars kiengedéséhez, a fennallo tartozas atvallalasahoz. Keletkeztek jogvitak az Ugy-
letek végtorlesztéséhez kapcsoldddn, tovabba dijak és koltségek vitatdsa targyaban. Esetenként a lakds-elGtakarékossagi
szerz8désbdl ered6 megtakaritas betorlesztését vitattak a kérelmezok.

Tobb esetben is hivatkoztak a kérelmezdk a kdlcsonszerz6dés vélelmezett érvénytelenségére, elszdmoldsi igényt érvénye-
siteni probalva a pénziigyi szolgaltatdkkal szemben. Gyakran sérelmezték, hogy a pénzligyi szolgaltatok nem nyujtottak
konkrét tdjékoztatast a szerz6dés megkotése el6tt a deviza alapu kdlcsonok arfolyamkockazatardl, nem mérték fel meg-
felelGen tGgyfeleik tehervisel6 képességét. ElGfordult, hogy bar tévesen, de a forintositasnak tudtak be a fennallé tartozas
sérelmezett mértékét. Gyakori volt, hogy az esetleges felmonddast kovetGen a kdveteléskezelSre torténd engedményezés
jogszer(iségét vitattak.

A kérelmez6k sok esetben nem tudtak elfogadni, hogy a deviza alapon felvett kdlcsonbél fennallé tartozasuk kdzel azo-
nos 6sszegl, mint a szerz6déskotéskor meghatarozott forintésszeg volt. Arra hivatkoztak, hogy az eltelt évek alatt mar
megfizették a felvett hitel forintdsszegét és annak kamatait, ennek ellenére mégis jelentds tartozast tart nyilvan veliik
szemben a pénzligyi szolgaltatd. Ezen indokok mentén vitattdk a fennallo tartozds 6sszegét.

El6fordult, hogy a kérelmez&k ugy vélték, illetve azt az elvarast fogalmaztdk meg, hogy a torvényi elszamolasnak az arfo-
lyamvaltozas hatdsara is ki kellett volna terjednie, e tekintetben is el kellett volna szdmolnia a pénzligyi szolgaltatonak.
Esetenként talalkozott a Testiilet a deviza alapu lgyletekhez kapcsoléddan ,,sajatos” elszamolasi modszertanra alapozott
kérelmez6i igényekkel. Ezek kozos jellemzGije, hogy olyan jellegli atszamitast, atértékelést tartalmaztak, amelyek nincsenek
0sszhangban sem a kérelemmel érintett szerz6désben, sem a jogszabdlyban foglaltakkal. Ezek a szamitasok azt céloztak,
hogy ,eltlintessék”, annuldljak a ténylegesen fennalld tartozas egy részét vagy teljes egészét. Az atlagos fogyasztd szamara
a szamitas nehezen (vagy egyaltaldn nem) értelmezhetd, de szakszer(inek tlint és eredményeként a kritikus helyzetben
|év6 addsokat megalapozatlan reményekkel kecsegtette, ennek kovetkeztében a korabbinal még kedvez6tlenebb hely-
zetbe juttatja vagy juttatna. Ezekben az esetekben a Testliilet feladata — lehetGség szerint — a valds probléma és a realis
megoldasi lehetGségek feltarasa volt.

A kérelmezbk a tartozas vitatasa mellett méltanyossag gyakorlasat is kérték a pénzligyi szolgaltatdktdl. Sok esetben java-
soltak a kérelmez6nek a pénzigyi szolgaltatok fedezeti ingatlan sajat kézbdl torténd értékesitését és a befolyt vételarbdl
a végtorlesztés kezdeményezését, a fedezeti ingatlan alacsonyabb értékd ingatlanra torténd cserélését vagy a fizetési
moratériumot kovetGen tovabbi torlesztési konnyitést. Tobb esetben a felek kdzdsen kérték az eljaras megsziintetését,
hogy tovabbi egyeztetést tudjanak folytatni a tartozas rendezésérdl vagy a kérelmezd mérlegelni tudja, hogy a felajanlott
lehetdségek kozul melyiket kivanja igénybe venni.

A szabad felhaszndlasu jelzalog kdlcsonszerz6dések kapcsan kezdeményezett egyik ligy targya a lakds-elGtakarékossagi
szerz8désbdl eredd megtakaritas betorlesztése volt. Az eljaras soran a kérelmezd allaspontjat megvaltoztatva elismerte,
hogy a vonatkozd jogszabaly szerint nem tekinthet6 lakascélu felhasznalasnak a szabad felhasznalasa kolcson el6torlesz-
tése, azonban méltanyossagi okokbdl kérte a — lakas-elGtakarékossagi szerz6dés szerinti megtakaritasbol torténé els-
torlesztéshez sziikséges — hitelintézeti igazolas kiadasat. A pénziigyi szolgaltaté a meghallgatason részletesen ismertette
a jogszabalyi rendelkezéseket, egyuttal hangsulyozta, hogy a szolgdltatonak méltanyossag gyakorlasara nincs lehetGsége.
Az eljards megsziintetésre kerilt.

El6fordult olyan eset is, hogy a fedezeti ingatlan a bank altal kezdeményezett végrehajtasi eljarasban arverés keretében
értékesitésre kerilt és a kérelmezé arra hivatkozva vitatta a pénzigyi szolgaltato altal nyilvantartott tartozdsa 6sszegét,
hogy allaspontja szerint a pénzligyi szolgdltatd nem szamolta el a végrehajtas keretében megtériilt teljes 6sszeget. Kifo-
gasolta, hogy a szolgdltatd nem a végrehajtd altal atutalt 6sszeget kdnyvelte le a tartozasra, hanem annal alacsonyabb
Osszeget. Az eljaras keretében a pénziigyi szolgaltatd ismételten megvizsgdlta az ligyletet és vallalta, hogy a kiilénbozeti
Osszeget megfizeti a kérelmezének.

Jogvitaba torkollott az az ligy is, amelyben a felmondast kévetSen az ligylet lezarasardl megallapodast kotottek a felek,
melynek részét képezte a kovetelés egy részének elengedése, illetve a fennmaradd rész engedményezése. A kérelmez8
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szerint teljesitette a vdllaldsat, azonban a pénziigyi szolgaltaté nem intézkedett a fennalld tartozds engedményezése,
valamint a végrehajtasi eljaras megsziintetése irant. A végrehajtdsi eljarasban a fedezeti ingatlan értékesitésre kerdilt,
a végrehajto a pénzlgyi szolgaltatonak fizette meg a befolyt 6sszeget. Mivel az engedményezés ezen idépontig nem tortént
meg, a fennmarado kovetelés jelentGsen csokkent. A kérelmez8 a pénziigyi szolgaltatd szerzGdésszegése miatti kartéritési
igényt kivant érvényesiteni. A felek az eljarasra nyitva all6 hatarid§ teljes kihasznalasaval egyeztették allaspontjaikat, de
nem kotottek egyezséget.

El6fordult, hogy a kérelmezé azt kifogasolta, hogy bar a tartozadsat maradéktalanul megfizette, a pénziigyi szolgaltatéd
a jelzalogtorlé nyilatkozatot nem adta ki részére. A panaszeljards soran azt a tajékoztatdst kapta, hogy tovabbi koltségtar-
tozds miatt nem all médjaban a szolgaltatdnak kiadni a torlési engedélyt. Az eljaras soran a szolgaltatd elismerte, hogy
a panaszeljarasban tévesen tdjékoztatta a kérelmez6t és a valaszirataval egyutt megklldte a torlési engedélyt, igy az
eljaras megszintetésre kerult.

Egy kérelmez6 a tirelmi id6s szerz6dése kapcsan sérelmezte, hogy elhizdédott a lakastakarékpénztari megtakaritas be-
torlesztése, tovabba kifogadsolta a tiirelmi idé lejartat kovet6 torlesztérészlet Gsszegét is. A szolgaltatd a valasziratban és
a meghallgatason is részletesen ismertette a tiirelmi idés konstrukcio jellemzéit, illetve a lakastakarékpénztari megta-
karitas betorlesztésének folyamatat. A felek azt is egyeztették, hogy a szerz6dés szerinti kamatkedvezmény a kérelmez8
szerzdése esetében az elmult id6szakban hogyan keriilt érvényesitésre és ennek milyen hatdsa volt a torlesztérészletek
Osszegére. A kérelmezG visszavonta a kérelmét, az eljards megsziintetésre kerdilt.

Masik Ggyben a kérelmezd azt sérelmezte, hogy a pénzligyi szolgaltato a vele szemben folyamatban 1évs, harmadik személy
altal inditott végrehajtasi eljarasban bekapcsolddas irdnti kérelmet terjesztett el6, ennek kapcsan illetéket rétt le. A be-
kapcsolddas irdnti kérelem elutasitasra kerult, az illetéket viszont nem téritette vissza részére a szolgdltato. A kérelmez8
hivatkozott arra, hogy a bekapcsolddas irdnti kérelmet elutasito birdsagi végzés tartalmazta, hogy az illetéket a pénziigyi
szolgdltato visszaigényelheti és mivel azt a kérelmez6 megfizette a pénzlgyi szolgaltatdnak, az részére visszajar. A felek
kozott létrejott egyezség keretében a szolgaltatd vallalta, hogy visszaigényli az illetéket és annak visszautaldsat kdvetGen
megfizeti a kérelmezének az illetéknek megfelel6 6sszeget.

A végtorlesztési dij 6sszegét kifogasolta az a kérelmez6, aki a kérelmében arra hivatkozott, hogy a pénzligyi szolgdltatd
a szerz6désében szerepl6 mértéket meghalado végtorlesztési dijat szamitott fel. A szolgaltatd az eljards sordn arra hivatko-
zott, hogy a hatdlyos hirdetmény szerinti dij kerilt felszdmitasra, azonban — allaspontjanak fenntartdsa mellett — egyezségi
ajanlatot tett a kiilonbozeti 6sszeg visszatéritésére, melyet a kérelmezd elfogadott.

El6fordult olyan tgy is, melyben a kérelmez§ azt sérelmezte, hogy bar a szerzGdés szerinti részleteket megfizette, a pénz-
Ugyi szolgaltatd mégis tartozast tart nyilvan, ennek megfizetésére fel is szélitotta. Az tigyben a pénziigyi szolgaltato elis-
merte, hogy a futamidd tévesen kerult a szerz6désben feltlintetésre, azonban a tartozas visszafizetésétdl nem tekintett
el. A kérelmezd vitatta a szerz6dés szerinti futamidd lejaratakor fenndllo tartozasat, de tekintettel arra, hogy a kérelmezé
a téketartozast és annak jarulékait a szerz6désben rogzitett és a tévesen szamitott futamidd alatt nem teljes mértékben
fizette vissza, az eljaras megsziintetésre kerdlt.

Egy masik ligyben a kérelmezbk célja az volt, hogy lakdstakarékpénztari megtakaritasbdl el6torlesztik a kdlcsdntartozast.
Panaszoltdak a pénzugyi szolgaltatd ligyintézését. El6adasuk szerint a hitelszamla lezdrdsa elhuzdédott, rdadasul csak ké-
s6bb kaptak arrdl tajékoztatdst, hogy a szerz6déskotéskor nyujtott kedvezményt végtorlesztés esetén vissza kell fizetnitk.
A szolgaltato vélasziratdban egyezségi ajanlatot tett, miszerint, ha a kérelmezé6 végtorleszti a kdlcsont, a kedvezmény
visszafizetésétdl eltekint, valamint utdlag jovair harom hdnapra esé ligyleti kamatot és kezelési koltséget.

A pénziigyi szolgdltatot kotelezd hatarozat hozataldval zarult az az eljards, amelyben a kdlcsonszerz6déshez kapcsolddo
akcids hirdetmény értelmezése volt a jogvita targya. A kérelmez6 azt sérelmezte, hogy annak ellenére, hogy az akcids
hirdetményben megjelolt id&szakon belil kerdilt aldirdsra a kélcsonkérelem, a kedvezményt nem biztositotta részére a pénz-
Ugyi szolgdltatd. A szolgdltato allaspontja szerint nem volt elegendé az id6tartamon beliili aldiras, a hitelkérelemnek be is
kellett volna érkeznie a pénzligyi szolgaltatohoz. A felek k6zotti jogvita az akcids hirdetmény értelmezésében allt. A Testllet
kotelezést tartalmazd hatarozataban kiemelte, hogy allaspontja szerint a pénzigyi szolgéltato altal megfogalmazott akcid
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feltételei nem egyértelmUek abban a tekintetben, hogy az alairds, az igénylés, vagy a befogadds meghatdrozott id6tartamon
belili teljesitése sziikséges a kedvezmény igénybevételéhez. A pénziigyi szolgaltato teljesitette a kotelezésben foglaltakat.

A pénziigyi szolgdltato altal megallapitott torlesztérészlet Gsszegét vitatta egy kérelmezd, aki kérelmében arra hivatkozott,
hogy a torleszt6részlete 2019. szeptember hdnaptodl a rogzitett arfolyam alkalmazasi id6szakanak kezd6 id6pontjatdl sza-
mitott hatvanadik honapban esedékes torlesztérészlet 115 szazalékat meghaladd mértékben megnovekedett. A pénzigyi
szolgdltatd arra hivatkozott, hogy a torlesztérészletet a referenciakamat valtozasa is befolydsolja, valamint a gy(jt6szamla
idGszak végére vonatkozd jogszabaly nem a teljes futamidd alatt, hanem csak a gy(ijt6szamla idGszak végének idGpontjaban
rendeli alkalmazni a 115 szazalékos torleszt6érészlet plafonra vonatkozo szabdlyt. A Testilet kotelezést tartalmazo hataro-
zatot hozott, melyben kotelezte a pénzigyi szolgdltatot, hogy a megjeldlt id6szakban a havi torlesztérészletek 6sszegét,
legfeljebb a rogzitett arfolyam alkalmazasi id6szakanak kezd8 id6pontjatdl szamitott hatvanadik hénapban esedékes
torlesztérészlet 115 szazalékaban allapitsa meg, a szerz8dés szerint hatralévd futamidét erre tekintettel hatarozza meg.
A pénziigyi szolgaltatd a kotelezéssel szemben ellentmondassal élt.

A korabbi évekhez hasonldan tapasztalhato volt, hogy volt olyan pénziigyi szolgaltatd, akinek a lakdscélu allami tamo-
gatédsokrdl sz616 12/2001 (1.31.) Korm. rendelet hatalya ald tartozo tgyletek — kiegészité kamattamogatas mellett nyuj-
tott kdlcson, add-visszatéritési tamogatas és megelSlegezd kolcson (lakasépitési-, lakasvasarlasi kedvezmény) — intézése
kapcsan alkalmazott gyakorlata nem minden esetben felelt meg a kormanyrendelet szabalyainak. A jogszabaly alapjan
a lakdstamogatasi kélcsondk nyujtasat, a tamogatasok megallapitasat a hitelintézetek végzik a kormanyrendelet altal
meghatarozott eljardsrend szerint. A kormanyrendelet meghatarozza az igénybe vevé teljesitésének elmaradasa esetén
irdnyado kotelezettségeket, ideértve a visszafizetés feltételeit is. A pénzlgyi szolgaltatd eljardsa azonban ezen rendelke-
zéseknek tébb esetben nem felelt meg.

Ismételten kezdeményeztek eljarast ez évben is a Testiilet el6tt a pénziigyi szolgaltatd kérelmezének kart okozé mulasztdsa
okan. Egy ilyen lGgyben a pénziigyi szolgdltaté hosszabb idén keresztiil nem tett |épéseket sem a tdmogatas visszakdve-
telése, sem pedig a folydsitott 6sszeg kolcsonné atalakitasa irdnt, majd a kovetelés esedékessé valasat kovetGen tobb év
késedelemmel értesitette az Ugyfelet, de csak a kérelmez6k megkeresését kovetSen az akkorra mar igen magas 6sszeg
késedelmi kamattal novelt tartozasrol.

Egy Ugyben a felek uj lakas épitése céljabol kotottek kdlcsdnszerz6dést a kormdanyrendelet szerinti kiegészité kamattamo-
gatdssal, ennek alapjan a kérelmez6 kotelezte magat arra, hogy a hitelcél alapjat képezs épitkezést az eldirt hataridében
befejezi. A szerz6dés szerinti hitelcél azonban nem valdsult meg, az épitési munkak hataridében nem késziiltek el, a bank
azonban a rendelkezésre all6 hataridé lejartat kbvetGen sem vonta vissza a kamattamogatast. A kérelmezének a jogo-
sulatlanul igénybe vett tdmogatas kapcsan kozel 13 évre felszamitott késedelmi kamattal névelt 6sszegben visszafizetési
kotelezettsége keletkezett. A Testlilet dontésében a felszamitott késedelmi kamat egy részének megfizetését ajanlotta
a pénzlgyi szolgdltatonak. A pénzligyi szolgaltaté az ajanlasban foglaltakat teljesitette.

Keriiltek a Testllet elé olyan Ugyek is, amelyekben a kérelmez&k kérelme arra irdnyult, hogy a pénzigyi szolgaltato tekint-
sen el a visszafizetési igénytdl. Azokban az esetekben, amelyekben a kérelmezSk nem teljesitették a jogszabalyban, illetve
szerz8désben foglaltakat, példaul a lakascél megvaldsuldsat (lakasvasarlast/lakasépitést) kovetSen fennalld, a lakascélként
szolgald ingatlanban lakohely |étesitési kotelezettséget, vagy az épitési munkalatokat hatarid6ben nem fejezték be, illetve
azt igazolni nem tudtdk, a kérelem teljesitésére nem volt lehetdség, a Testlilet az eljarast megsziintette.

A felek kozott 1étrejott megelGlegez6 kolcsonszerz6désbdl eredd, a hitelcél megvaldsuldsanak, azaz az ingatlan felépitésé-
nek igazolasa targyaban kialakult egyik jogvitas esetben a felek kozotti tobbszori személyes egyeztetés és a Testiilet aktiv
kozremikodése eredményeként egyezség jott létre.

A 2020. évben lezart jelzaloghitel ligyek eredménye

ebbél
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1.1.2. Személyi kélcson

A pénzlgyi szolgaltatdk altal személyi kdlcson szerz6dés alapjan tgyletenként folydsitott 6sszeg a jelzalogkolcsondkkel
Osszevetve alacsonyabb, a visszafizetésre meghatéarozott futamidé rovidebb. A személyi kélcson régdta ismert és kedvelt,
a fogyasztok széles korében elterjedt. A termékkonstrukcié és maga a szerz8dés is egyszeriibb, attekinthetébb, értelme-
zése a fogyasztok szamara is kevésbé okoz gondot. Az ezzel kapcsolatos jogvitat jelents ligyek jelent8s része a kérelmezdk
szempontjabdl kedvezd eredménnyel zarult.

A személyi kolcsonokkel kapcsolatos vitds Ggyek gyakorta a szerz6dés kdlcsont nyujtd pénziigyi szolgaltato altali felmon-
dasat kovetGen keletkeztek és a szerz6désbdl eredGen nyilvantartott kovetelések nagy szdamban mar engedményezésre
keriltek, igy a kdvetelések jogosultja nem a szerzédést kotd hitelezd, hanem valamelyik koveteléskezel§ tevékenységet
folytatd pénziigyi vallalkozas volt. Az esetek targyukat tekintve valtozatossagot mutattak. A Testiilet el6tt inditott Ggyekben
a kérelmezbk a tartozas fenndllasat, a tartozas 0sszegszerliségét, a befizetések elszdmoladsat vitattak és kérték a Testliiletet,
hogy torolje, illetéleg a pénziigyi szolgaltatot kotelezze a veliik szemben tdmasztott kdvetelés torlésére.

Fordultak a kérelmezdk a Testllethez olyan kérelemmel is, amelyben az otthoni szolgaltatas jogszerd felszamitasat vitattak,
vagy 6rokolt kolcsontartozas lezarasat kérték. Volt olyan kérelmezd, aki a szerz8dés felmondasat nem tartotta jogszeriinek,
de el6torlesztés nem teljesililésével kapcsolatos jogvita is szerepelt az ligyek kdzott.

Az 6rokolt tartozassal kapcsolatban indult eljarasokban el6terjesztett kérelmekben is sok esetben a tartozas mértékét,
a felszamitott kamatokat vitattak. Az tgyek korilményeibél fakaddan, a szerzédést koté adds sajnalatos elhaldlozasa,
esetlegesen a haldlesetrdl a pénzigyi szolgdltatd hosszabb idé eltelte utani érteslilése, majd a hagyatéki eljaras lefolyta-
tdsanak idGigénye okdn a fennmarado tartozason jelentds 6sszegl késedelmi kamat kerilt felszamitasra, amelyet a pénz-
ligyi szolgaltatd az 6rokossel szemben érvényesiteni kivant. Volt olyan (igy, ahol a kérelmez6 eléviilésre hivatkozott, ilyen
lgyekben gyakran sziiletett egyezség.

Hagyaték targyat képezd tartozas volt a targya annak az Gigynek, amelyben a kérelmez6k néhai édesanyja, mint készfizet§
kezes vallalt kotelezettséget ismerdse altal kotott szerzGdés kapcsan. A szerz6dés nemfizetés miatt felmondasra kerdilt,
igy a tartozas teljes 6sszegének megfizetése az addsok részérdl egydsszegben esedékessé valt. Tekintettel arra, hogy az
ados elérhetetlenné valt, a készfizetd kezes — kérelmez6k édesanyja — fizette a fennallé hiteltartozast részletekben hala-
laig. Kérelmezbk a hagyatéki eljards soran szembesiiltek ezzel a tartozassal, és szerették volna, ha a pénziigyi szolgaltaté
az eredeti t6kének megfelel6 6sszeg altaluk torténd teljesitésével az ligyet lezarja, a még nyilvantartott tartozast torli.
KérelmezG6k tébbszori kérelmét a pénziigyi szolgaltatd elutasitotta, a fennalld teljes tartozas rendezését iranyozta el6.
Kérelmezdk a Testulethez fordultak annak érdekében, hogy a Testiilet segitse el6 a felek kdzotti méltanyos megallapodas
megkotését az 6rokolt tartozdssal kapcsolatban. A felek a pénziigyi fogyasztoi jogvita végleges lezardsa érdekében meg-
allapodtak a tartozas 2/3-ad részének kérelmezék altali megfizetésében.

A Testllet javasolja a fogyasztoknak, hogy amennyiben tudomasukra jut, hogy az 6rokhagydnak tartozasa all fenn
valamely pénzigyi szolgdltatonal, miel6bb vegyék fel a kapcsolatot a kévetelés jogosultjaval a haldleset bejelentése
és a megteendd, megtehet6 intézkedések egyeztetése érdekében.

Egy Uigyben a kérelmezd azt kifogasolta, hogy néhany kivételtdl eltekintve, rendszeresen fizette a torlesztérészleteket, ennek
ellenére a pénzligyi szolgaltatd kozlése szerint még nagy 0sszegl(i tartozdsa all fenn, amelyet a futamidé alatt megkiildott
szolgdltatoi egyenlegkdzI6k sem tdmasztottak ald. Az eljaras soran a szolgaltatd részletesen ismertette a kérelmezé tarto-
zasanak alakuldsat, valamint a kérelmezd &ltal hivatkozott egyenlegkozlbk és értesitSk tartalmat. Alldspontja szerint a tar-
tozas 6sszege megfelelGen keriilt megallapitasra. Ugyanakkor egyezségi ajanlatot tett, amely egy havi torlesztérészletnek
megfelel§ 0sszeg elengedésére vonatkozott. A kérelmez§ az ajanlatot elfogadta.

A pénziigyi szolgaltatd eljarasat sérelmezte az a kérelmez6, aki az év soran a torlesztérészleteket rendszeresen teljesitette,
azonban év végén a bankszamlajardl a havi torlesztrészlet mellett nagyobb egydsszegli levonasra keriilt sor. A kérelmezd,

/////

jesztett eld. Az eljarads soran a pénziigyi szolgéltato elismerte, hogy téves torlesztérészleteket tartalmazd kamatfordulds
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levél kerult kikiildésre, egyezségi ajanlatot tett, amelyben a kérelmezd altal kért kartérités tobb mint felének teljesitését
véllalta. Az igénye teljesitéseként a kérelmezb ezt elfogadta.

Egy masik Ggyben a kérelmez6 a személyi kblcsone végtorlesztésekor szembesiilt azzal, hogy bar el6torlesztési kérelmet
nyujtott be és az alairt el6torlesztéssel kapcsolatos dokumentumon szerepl6 0sszeget teljesitette, a pénzigyi szolgaltatd
kozlése szerint tovabbi befizetés lett volna szlikséges az Ugylet lezdrdsdhoz. Sérelmezte, hogy a szolgaltatdval folytatott
egyeztetés soran tobb eltérd osszeg meriilt fel megfizetend6ként. A szolgaltatd vdlasziratdban ramutatott arra, hogy
a kérdéses dokumentumon rogzitésre kerilt, hogy az abban szerepld adatok tajékoztato jelleglek, ismertette, hogy a ké-
relmezének mekkora 0sszeget lett volna szlikséges teljesitenie a végtorlesztéshez, erre az 6sszegre egyezségi ajanlatot is
tett, amit a kérelmez6 elfogadott.

A Testlilet javasolja a fogyasztoknak, hogy végtorlesztés esetén kell§ koriltekintéssel jarjanak el, a sziikséges doku-
mentumokat tanulmanyozzak at, gy6z6djenek meg arrdl, hogy pontosan mekkora 0sszeg befizetése esetén hajthatd
végre a végtorlesztés. A megfizetendd 6sszegrél kérjen a fogyasztd irasbeli igazoldst a pénzigyi szolgdltatotol.

A kérelmez6k tobb Ugyben hivatkoztak a kovetelés eléviilésére, tekintettel arra, hogy a pénzigyi szolgéltatd tobb mint
ot év ,hallgatds” utan szolitotta fel 6ket teljesitésre. El6fordult, hogy a pénziigyi szolgdltaté még a Testliilet altal kitlzott
meghallgatds megtartasat megel&z6en, mar a valaszirataban jelezte, hogy az ligyet lezarta, abbdl ered6en a kérelmezbvel
szemben tovabbi kovetelést nem érvényesit. Volt azonban olyan eset is, ahol a pénzligyi szolgaltatd az érintett kovetelés
eléviilésére vonatkozéan nem tett egyértelm nyilatkozatot, azt hangsulyozta, hogy a kovetelés esetleges eléviilése nem
jelenti annak megsz(inését, csupan azt, hogy a kdvetelés jogi Uton nem érvényesithetd.

A személyi kolcsonszerz6déshdl ered tartozas vitatdsa korében is, bar nem szamottevd aranyban, de megjelent a szer-
z6dés érvénytelenségére hivatkozo allaspont.

A személyi kdlcsonok specidlis tipusa a 2019-ben hatalyba lépett a babavard tdmogatasrol szolé 44/2019. (111.12.) Kor-
manyrendelet alapjan nyujthaté célhoz nem kotott, szabadon felhaszndlhaté kolcsén. A babavard tdmogatas a kormany-
rendeletben meghatarozott személyi kor részére és feltételekkel folydsithatd. A rendelet alapjan nyujtott tdmogatdssal
kapcsolatban tobb kérelem érkezett. Egy Ugyben a kérelmez8d 10 millio Ft 6sszegben kivanta igénybe venni a kdlcsont,
elmonddsa szerint el6zetesen folyamatosan err6l az 6sszegrél targyaltak a pénzligyi szolgdltatd lgyintézdjével. Benyujtottak
a kérelmet, amelyen sziikséges volt megjeldlni a szamukra elfogadhatd legkisebb kdlcsondsszeget, amelyet 2.5 millid Ft
Osszegben rogzitettek. A szerz6désben a kdlcson Gsszegeként 10 millid Ft szerepelt, azonban nagysagrendileg az 6sszeg fele
kertlt folydsitasra. Kérdésére a pénziigyi szolgaltatotol azt a valaszt kapta, hogy a szerz6dés alapjan a kdlcsénkérelemben
megjelolt minimum és maximum kolcsondsszeg és futamidd keretei kozotti modositasra a szolgaltatd sajat hataskorben
az eljards soran egyuttm{kods volt, vallalta, hogy ismételten elvégzi a hitelbirdlatot, erre tekintettel a tovabbi egyeztetés
érdekében a felek kdzosen kérték az eljards megsziintetését.

Kotelezést hozott a Testlilet abban az babavard kolcsénszerz6déses Gigyben, melyben a kérelmez6 a torlesztés szlinetel-
tetésének kezdeményezésére vonatkozé dokumentumot 68 nappal a gyermek sziiletését kdvetéen nyujtotta be a pénz-
Ugyi szolgaltatéhoz. A pénziigyi szolgaltatd a torlesztés sziineteltetése iranti kérelmet arra hivatkozva utasitotta el, hogy
a kormanyrendeletben és a szerz6désben a kérelem benyujtasara elirt 60 napos hataridd lejart. A kérelmez6 hivatkozott
arra, hogy allaspontja szerint a jogszabaly a torlesztés szlineteltetésére vonatkozd kérelem benyujtasanak hatarideje
tekintetében nem tartalmaz a gyermek sziletésétdl kezdve szamitott 60 napos jogveszté hataridét. Kérte a Testlletet,
hogy a torlesztés szlineteltetésének beallitasara kotelezze a pénzigyi szolgaltatot. A pénzligyi szolgaltatd az eljaras so-
ran fenntartotta korabbi allaspontjat. Az eljaras sordn a Testlilet rogzitette, hogy a tamogatott személyek kotelezettsége
a jogszabdlyban megadllapitott hatarid6k megtartasa, ugyanakkor — elfogadva a kérelmez§ allaspontjat — megallapitotta,
hogy a felek altal |étrejott szerz&dés, illetve a hivatkozott jogszabaly a torlesztés szlineteltetésére vonatkozod kérelem
benyujtasanak hatdrideje tekintetében nem tartalmazott a gyermek sziiletését6l kezdve szamitott 60 napos jogveszt6
hataridét. Erre tekintettel a Testiilet kotelezte a pénziigyi szolgdltatot, hogy a babavard kolcson torlesztés sziineteltetése
iranti kérelem kézhezvételét kbvet6 naptdl szamitott 3 évig a torlesztést szlineteltesse. A kormanyrendelet 2020. junius 13-
an hatdlyba lépett mddositasat kdvetGen a rendelet szovegszerlen tartalmazza azt, hogy a torlesztés sziineteltetése iranti
kérelem a gyermek sziiletését kovetd 60 napig nyujthatod be. A pénzigyi szolgaltato a kotelezésben foglaltakat teljesitette.
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Egy esetben a kérelmezd azt kifogdsolta, hogy a kdlcson igénylésével egyiitt kérték a kdlcson torlesztésének szlineteltetését
is. A pénziigyi szolgaltatd hianypodtldsra szélitotta fel a kérelmez6t, aki annak haladéktalanul eleget tett, a bank azonban
a szlineteltetési kérelmet elutasitotta. A felek egyeztetését kdvetSen a pénzlgyi szolgaltatod intézkedett a szlineteltetés
beallitasardl, eléaddsa szerint egyedi, adminisztracios hiba tortént.

A babavaré kdlcsonnel kapcsolatos ligyek szinte mindegyike a kérelmez6k szamdra pozitiv eredménnyel zarult.

A Testllet felhivja a figyelmet, hogy a szolgdltatdk a kolcsonkérelmeket a kormanyrendelet elGirdsai és sajat belsd
szabdlyzataikban foglaltak alapjan biraljak el és a kérelmezd hitelképességével kapcsolatos dontés nem biralhatd
feltl.

A Testlilet javasolja a fogyasztoknak, hogy a hitelbirdlat eredményérdl és a kdlcson ténylegesen folydsitandd dsszegérdl
a szerz6déskotést megel&zben irdsban kérjenek tajékoztatast. Személyes eljaras esetén a kapott tdjékoztatast érdemes
utdbb rekonstrualhaté mdédon rogziteni. Forditsanak kiemelt figyelmet arra, hogy a sziinetelés beallitasat a gyermek
megsziiletését kovetGen a jogszabalyi hataridében ténylegesen kérelmezni kell, a szlikséges igazolasokat be kell nydjtani.

A 2020. évben lezart személyi kdlcson ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

1.1.3. Gépjarmdhitel

A kérelmez6k a jelzaloghitelekhez hasonldan a gépjarmhitelekhez kapcsoléddan inditott eljarasokban is az 6sszegszerd-
ség vitatdsa kapcsan a térvényi elszamolds és forintositas megtorténtét kbveten is tébb esetben hivatkoztak a szerz6dés
érvénytelenségére és annak alapjan kérték kedvezGbb elszamolds alkalmazasat. Ez a hivatkozas nem volt elfogadhato
a szolgdltatok szamdra, ugyanakkor ezekben az esetekben is van lehet8ség arra, hogy a fizetéskdnnyités lehet8ségérd|
folytassanak a felek érdemi egyeztetés. A jelzéloghitelekkel kapcsolatos jogvitakhoz hasonldan a gépjarmuhitelek kapcsan
is el6fordult, hogy a kérelmezd6k ugy vélték, illetve azt az elvarast fogalmaztak meg, hogy a torvényi elszdmolasnak az
arfolyamvaltozas hatasara is ki kellett volna terjednie, e tekintetben is el kellett volna szamolnia a pénzlgyi szolgéltatonak.
A deviza alapu lgyletekhez kapcsoléddan esetenként ,sajatos” elszamolasi mddszertanra alapozott kérelmezGi igények
keriltek benyujtasra. Ezek kozos jellemzbje, hogy olyan jellegli atszamitast, atértékelést tartalmaztak, amelyek nincsenek
0sszhangban sem a kérelemmel érintett szerz6désben, sem jogszabalyban foglaltakkal. Ezek a szamitasok azt céloztak,
hogy teljes egészében vagy részben ,eltlintessék”, annuldljak a ténylegesen fennalld tartozast. Az atlagos fogyaszto sza-
mara a szamitas nehezen, vagy egyaltaldn nem volt értelmezhetd, de szakszer(inek tlint, és végeredménye a kritikus
helyzetben lév6 addsokat megalapozatlan reményekkel kecsegtette, ennek kévetkeztében a korabbinal kedvezétlenebb
helyzetbe juttatta vagy juttatna.

A gépjarmdhiteleket érint6 Ugyekben a kérelmez8k tébbszor is hivatkoztak arra, hogy az arfolyam emelkedéssel jaro
kockazatrdl, az arfolyamemelkedés/valtozas mértékérdl a szerz6déskotéskor megfeleld, pontos és laikus szdmara is meg-
érthetd tajékoztatast nem kaptak. A tartozas 0sszegének vitatdsaval kapcsolatban is érkeztek kérelmek. Az egyik tGigyben
a készfizetd kezes a kdvetelés elévilésére hivatkozott, amit a kezes vonatkozdsaban a pénzligyi szolgaltatdk az eljarasban
elismertek. Kérelmezd az eljaras megsziintetését kérte, mivel a kérelmében foglaltak teljestltek. Volt olyan tigy, amelyben
a felhalmozott tartozas miatt a kolcsonszerzGdést a pénziigyi szolgéltatd felmondta. A kérelem targya a felmondas vitatasa,
a szerz8dés helyreallitasa volt. A felek egyezséget kotottek a lejart tartozas részletekben valé megfizetésére.

Tobb esetben sérelmezték a kérelmezbk, hogy a gépjarmire jelentds 6sszeget fizettek ki, ennek ellenére tovabbra is magas
a tartozas, tobbszorose a gépjarmu értékének. Ezek a hivatkozdsok a deviza alapu szerz6désekhez kapcsolédtak. A deviza
alapd, havi fix torleszt6 részlet(, valtozd kamatozasu konstrukcidk esetén tobbszor vitattak a kérelmezdk a téketartozas
megnovekedésének jogszerliségét, tovabba a befizetéseik elszamolasat, illetve a szerzdés idGbeli hatalyanak lejartara
is hivatkozva kérték megdllapitani a szerz6dés megsz(inését. Ezekben az ligyekben ritkdn valamely elszdmolasi vagy ad-
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minisztracios hibat, téves informacidadast elismerve, de nagyobb résziikben inkdabb méltdnyossagi alapon, a kérelemben
el6adott allaspont elfogadasa, illetSleg a kérelem megalapozott voltanak elismerése nélkil, a pénziigyi szolgaltato jogi
allaspontjanak fenntartasa mellett sziilettek egyezségek. Ezekben az ligyekben sok esetben a pénziigyi szolgaltatd a fennalld
tartozas egy részét elengedve a fennmaradé kovetelés rendezésére részletfizetési kedvezményt nyujtott a kérelmezéknek.
Az egyik egyezséggel zarult Gigyben a kérelmez6 és a szolgaltatd kozott deviza alapu kdlcsonszerz6dés jott [étre Uj gépjarm
finanszirozasara. A kérelmez8 rendszeresen fizette a részleteket, hatraléka nem volt, azonban szerette volna, ha a pénziigyi
szolgdltatod részben elengedi a még fennalld tartozasat. A felek arra a megéllapoddsra jutottak, hogy a szerz6dést kozos
megegyezéssel megszintetik. A teljes tartozas 6sszege a megsziintetéshez sziikséges nyilatkozat pénziigyi szolgaltatéhoz
torténd beérkezésének napjdval keriilt meghatarozasra. A fenndlld tartozds 6sszegére a részletfizetés keretében havonta
teljesitend6 6sszeg kamatmentesen keriilt kiszdamitasra a kérelmez6 fizet6képességének figyelembevétele mellett.

A 2020. évben lezart gépjarmuhitel ligyek eredménye
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1.1.4. Folyészamlahitel

A folydszamlahitel szerz6dés alapjan vehet6 igénybe, amelyet fizetési szamlaval rendelkezé tgyfél kothet szamlavezeté
bankjaval. A hitelkeret-szerz6dés fennallasa alatt, a folydszamlahitel a hitelkeret erejéig ismételten felhasznalhatd, un.
rulirozo jellegl hitel, amelyet elsésorban datmeneti, rovid idejli fedezethiany kezelésére célszer(i igénybe venni. Elénye,
hogy el6zetes birdlat alapjan a hitel irdanti szliikséglet felmeriilésekor rendelkezésre all, azonnal felhasznalhato.

A folydszamlahitelhez kapcsolddd vitds ligyek elsGsorban a hitel elszdmolasaval kapcsolatos tartozas vitatasa targyaban
alakultak ki, de keletkezett jogvita a hitelhez kapcsolddd koltségek felszamitasa, terhelése, a hagyatéki tartozas torlése,
valamint a folydszamlahitel szerz6dés megsziintetésével kapcsolatosan is.

A felek egyezségével zarult az a jogvita, amelyben a kérelmezd el6adta, hogy 2019 decemberében felkereste a pénziigyi
szolgdltatdé bankfidkjat a szdmara nyujtott folydszamlahitel rendezése érdekében. Az Ugyintézd instrukcidi alapjan kitol-
totte a folydszamlahitel szerz6dés megsziintetéséhez sziikséges nyomtatvanyt. Annak benydjtasa utan azt a tdjékoztatast
kapta, hogy tartozdsa rendezve van, nincs tovabbi teenddje. 2020. junius elején, a folydszamla szerz6dése megsziintetés
céljabdl ismét felkereste a bankfidkot, ahol kézolték vele, hogy a szamla megsziintetésének feltétele a fennalld tartoza-
sa rendezése. A kérelmezd a tartozassal nem értett egyet, el6adasa szerint abban a hiszemben volt, hogy azt a korabbi
ligyintézés sordn rendezte, sérelmezte, hogy ennek elmaradasa esetén miért nem tajékoztatta a bank. A bank technikai
hibdra hivatkozott, amelyért elnézést kért kérelmezbtdl, ugyanakkor a tartozas fenndllasat aldtdmasztotta. A felek a fenn-
allo tartozas kamatmentesmentes részletekben torténé megfizetésében, tovabba abban allapodtak meg, hogy a bank
megszlnteti a Kérelmez6 bankszamlajat a hozzatartozd bankkartyaval egyiitt.

A felek egyezségével zarult az az eljaras is, amelyben a kérelmez6 arra hivatkozassal vitatta a pénzligyi szolgaltatd kovete-
lését, hogy kordbban rendszeresen teljesitett befizetést, amelyekrdl elszamoldst nem kapott. Allaspontja szerint korabbi
tartozasat teljeskorlen rendezte. Sérelmezte azt is, hogy amennyiben mégis all fenn tartozasa, ugy arrél miért nem ka-
pott irdsbeli tdjékoztatast, fizetési felszdlitast. A szolgaltatd allaspontja szerint az eljaras idejében a kérelmezd tartozdsa
kozel akkora 6sszeg, mint amennyit mar megfizetett. Hivatkozott arra, hogy errél a kérelmezének tudomasa volt. A felek
abban allapodtak meg, hogy a kérelmezG6k a tartozas haromnegyed részét rovid hatarid6ben egydsszegben megfizeti és
azt kovetben a pénziigyi szolgaltatd az ligyletet lezdrja, tovabbi kdvetelést abbdl ered6en nem tdmaszt.

Egyik Ugyben a kérelmezd azt kifogdsolta, hogy kozel 9 éven keresztiil nem kapott tdjékoztatast arrdél, hogy tartozasa all

fenn és emiatt jelent6sen megemelkedett annak O0sszege. Az eljaras soran kiderilt, hogy a kérelmezs levelezési cime
megvaltozasardl nem értesitette a pénziigyi szolgaltatot, igy a neki szant kiildemények nem keriltek szamara kézbesitésre.
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A Testlet javasolja, hogy amennyiben a jogviszony fenndllasa alatt a fogyaszté lakcimében, levelezési cimé-
ben, egyéb elérhetGségében valtozas torténik, azt jelentse be valamennyi érintett szolgaltatéjanal.

A kérelem megalapozatlannak bizonyult abban az eljarasban, amelyben a kérelmez6 azt sérelmezte, hogy a szdamara kiildott
SMS értesit6k alapjan a hitelkerete zarasa érdekében 242.000.- Ft 6sszegben befizetést teljesitett, ugyanakkor a pénziigyi
szolgdltatd jelentdsen nagyobb Osszeget szedett be a szamlajardl. A kérelmez6 nehezményezte, hogy a szamlajan |évé
egyenleget a pénzligyi szolgaltatd nem ismerte el és kérte annak visszafizetését. A pénziigyi szolgaltatd az eljards sordn
részletesen bemutatta a kérelmezé egyenlegének, ennek keretében hitelkeretének alakuldsat, magyardzatot adott az
egyes tételekre vonatkozéan, amellyel igazolta, hogy a kérelmezé kévetelése alaptalan.

A 2020. évben lezart folyészamlahitel ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u

1.1.5. Aruhitel

Aruhitel szerz6dés keretében folydsitott kolcsonoket az emberek a mindennapi életben sziikséges, az életmindséget javitd
tartods fogyasztasi cikkek megvasarlasara, illetve kiilonféle szolgaltatasok igénybevételére forditjak. Az aruhitelekkel 6ssze-
fliggésben keletkezett jogvitakban altalaban kilonbdzé okokra hivatkozva a tartozas Gsszegét vitattak, de kezdeményeztek
eljarast torlesztérészlet elszamolasa, hitelszerz6dés megkdtésekor a nem megfeleld tajékoztatas addsa, aruhitelbdl eredd
0rokolt tartozas rendezése irant, illetve a felmondds jogellenességére hivatkozassal is kérték a szerz&dés visszaallitasat.

Egyik gy kérelmezdje, aki a szerz6dd fél 6rokose volt, az alaplgylet érvényességét vitatta. Az engedményezés folytan
a tartozas jogosultjava valt koveteléskezels tarsasag fizetési meghagydsos eljarast kezdeményezett, a fizetési meghagyast
a kérelmezd atvette, de azzal szemben nem élt ellentmondassal. A fizetési meghagyasos eljaras kezdeményezése miatt
a tartozast az eljarasban nem tudta vitatni a kérelmez6, a szolgaltatd a konkrét esetben méltdnyossag gyakorlasara nem
latott lehetdséget.

Amennyiben a fogyaszto a fizetési meghagyas alapjat képez6 kdvetelést (annak jogalapjat, 6sszegét, barmely elemét)
vitatja, abban az esetben a fizetési meghagyasban megjelolt jogorvoslati lehetGséget veheti igénybe. Mas eljaras
folyamatban léte nem akadalya annak, hogy a fogyasztd a Testllet el6tt méltanyossagi eljarast kezdeményezzen
a tartozassal, annak rendezésével kapcsolatban.

A Testilet el6tt egyezséggel lezart Ggyben a kérelmezd aruhitel szerz6dését a hitelez6 felmondta és a fennallé kdvetelését
koveteléskezel6 tevékenységet folytatd vallalkozdsra engedményezte. Kérelmezének ugyanazon kdveteléskezel6nél volt
két, személyi kolcson szerz8désbdl ered tartozasa is, és a felek valamennyi szerz6déssel kapcsolatban szerettek volna
megallapodast kotni. Az eljaras soran a kérelmez6 azt vitatta, hogy a pénziigyi szolgaltaté nem megfelelGen szamolta el az
egyes tartozasokra a befizetéseket. A kérelmez8 egyszerre fizette be mindharom tartozas részleteit, az volt az dllaspontja,
hogy ha a pénzigyi szolgaltatd a befizetéseket megfelel6en szdmolja el a tartozdsokra, abban az esetben mar csak egy
Ugyletbdl allna fenn tartozasa. Pénzligyi szolgdltatd alldspontja az volt az tgyben, hogy a kérelmez6 nem jeldlte meg
egyértelmden azt, hogy melyik tartozasra szanja a befizetést, igy a Polgari Térvénykdnyv szabalyai alapjan konyvelte le
azokat. A felek az eljaras soran egyeztettek, a pénziigyi szolgaltatd Ujra kalkulalta a befizetéseket a kérelmezd beadvanya-
ban foglaltak szerint és egyezségi ajanlatot tett, amelyet a kérelmezé elfogadott. Eszerint egy tartozast tovabbi befizetés
nélkil lezart, a két tovabbi tartozas tekintetében pedig elengedett a fennalld 6sszegekbdl, a fennmarado, megfizetni kért
részre pedig részletfizetési megallapodas jott 1étre a felek kdzott.

Az aruhitelekbdl eredd tartozasokkal kapcsolatos jogvitdk kiemelkedd aranyban zarultak a kérelmez6re kedvez6 ered-
ménnyel. A felek az eljarasokban egyuttmikodek voltak, a pénziigyi szolgaltatdk torekedtek az eléjiik tart sérelmek, kifo-
gasok orvoslasara. A kérelem megalapozatlansaga okan megsziintetett eljarasban is tett a szolgaltato egyezségi ajanlatot,
azonban azt a kérelmez6 nem fogadta el.
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A 2020. évben lezart aruhitellel kapcsolatos ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

1.1.6. Moratériummal (fizetési haladék) kapcsolatos igények

A hitel- és pénzkolcsonnyujtas szolgaltatdshoz kapcsoldddan elrendelt moratérium Uj tipusu igényeket eredményezett.
Ezekben az tigyekben a kérelmez8k a koronavirus vilagjarvany nemzetgazdasagot érinté hatdsanak enyhitése érdekében
sziikséges azonnali intézkedésekrél sz616 47/2020. (lIl. 18.) Korm. rendelet (kormanyrendelet) éltal bevezetett fizetési
moratoriummal kapcsolatosan tobb ok miatt is kezdeményeztek eljardsat. A moratérium hatalya ala tartoztak a 2020.
marcius 18. napjan huszonnégy drakor fennalld hitel- és kdlcsonszerz6dések, illetve pénzigyi lizingszerz6dések (szerzdés)
alapjan mar folyédsitott kdlcsénok. A moratérium alapjan az adds a szerz6désbdl eredé t6ke-, kamat-, illetve dijfizetési
kotelezettsége teljesitésére kap fizetési haladékot. A moratérium nem jelent kamatmentességet, és az addsnak lehetdsége
van az eredeti szerz6déses feltételek szerinti teljesitésre. Rogzitésre kerilt az is, hogy a moratérium lejartat kovetSen
a torlesztbrészlet nem haladhatja meg az eredeti szerz8dés szerinti torleszt6részletek 6sszegét, amelynek kovetkeztében
a futamidé meghosszabbodik.

A fizetési moratériummal kapcsolatos ligyek a folydszamlahitelek kivételével, bar kilonb6z6 mértékben, de valamennyi
szerzBdéstipust érintették, ideértve a hitelkartya-szerzdéseket is. A hitelkartya szerz6désekbél eredd, a moratdérium jog-
intézményéhez kothetd ligyek jelen pontban, mig a hitelkdrtya szerz8désbdl eredd egyéb, a fizetési moratérium témakorét
nem érint6 esetek a pénzforgalomi szolgaltatdsok korében keriilnek bemutatasra.

A hitelkartya-szerz6désekkel kapcsolatos ligyek tekintetében a kérelmez6k a tartozas nagysagat, a felszamitott Ggyleti
kamatot vitattak. Az egyik ligyben a kérelmezé azt sérelmezte, hogy annak ellenére, hogy két alkalommal is nyilatkozott
a pénzlgyi szolgdltato felé, hogy nem kivan élni a moratdriummal, a hitelkartya-tartozds nem kerilt beszedésre és kamat
kerilt felszamitasra. A pénzlgyi szolgaltaté vélasziratdban a moratériumbdl valé kilépd (opt-out) nyilatkozat késedelmes
feldolgozasaért elnézést kért a kérelmez6tdl és a felszamitott kamatok visszatéritésére tett egyezségi ajanlatot, amelyet
a kérelmez§ elfogadott.

Egy masik Ggyben, amelyben a kérelmezé szintén a felszdmitott kamatot sérelmezte, a moratérium bevezetéséig a ké-
relmezG csoportos beszedési megbizas Utjan fizette meg havonta a hitelkartya-tartozast, a moratérium bevezetésekor
azonban a beszedések ledllitasra kerultek. A kérelmezd nem jelezte a szolgdltatdjanak, hogy nem kivan élni a moratérium
lehet6ségével, azaz nem tett Un. opt-out nyilatkozatot. Kérelmében arra hivatkozott, hogy nem tudta, hogy barmilyen
teenddje lenne a moratérium kapcsan, amennyiben fizetési kotelezettségének tovabbra is eleget tesz. A szolgdltatd valasz-
irataban hivatkozott arra, hogy két alkalommal SMS-ben jelezte a kérelmezé felé a teendGit abban az esetben, amennyiben
tartozasat rendezni szeretné. Emellett a kérelmezd a szamlakivonatabdl is tudott tajékozddni arrdl, hogy a beszedés nem
tortént meg. Az eljaras a kérelem megalapozatlansaga okan megszintetésre kerilt.

El6fordult olyan (igy is, amelyben a kérelmez6 a moratérium alatt a hitelkdrtya-szdmldra teljesitett befizetésének elsza-
moldsat vitatta. A szolgaltatd a valaszirataban részletesen bemutatta, hogy a kérdéses befizetést mikor, milyen id6szakra
vonatkozd tartozdsra szamolta el, amelyet kovet6en a kérelmez§ visszavonta a kérelmét. A kérelmez6k a Testiilet el6tti
moratériummal kapcsolatos Ggyekben dontéen a felszamitott kamatokat vitattak, emellett el6fordult olyan Ggy is, amely-
ben a kérelmezd azt sérelmezte, hogy bar a szerz6dése moratériumban van, a moratérium alatt felmerilé kamatok miatt
a tartozdsa id6kozben a hitelkeretet meghaladta és emiatt hitelkerettullépési dij keriilt felszamitasra. A szolgaltaté mar
a valasziratban ugy nyilatkozott, hogy a moratdrium id&szakaban felszamitott hitelkerettullépési dijat tordlte, egyezségi
ajanlatként pedig vallalta, hogy az év hatralévd részében tovabbi dijat nem fog felszamitani. Az ajanlatot a kérelmezd
elfogadta, igy a felek ebben az ligyben is egyezséggel tudtak jogvitdjukat rendezni még a kit(izott meghallgatds id6pontja
el6tt, igy a meghallgatasra mar nem kerdlt sor.
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Mas esetben a hitelkdrtydval kombinalt aruvasarldsi kdlcson esetében a torlesztérészlet emelkedését sérelmezte az tigyfél.
A pénzigyi szolgaltatd ugy nyilatkozott, hogy a kérelmezé hiteligyletével kapcsolatosan minden tobbletkoltség elengedésre
kerult, kérelmezének csak azt kell megfizetnie, amit a szerz6dés alairasaval vallalt.

Hitelkdrtya-tartozas esetén kilénosen fontos, hogy a tartozds megfizetését nyomon kdvesse a fogyaszté. A Testlilet
javasolja, hogy a moratériummal érintett hitelkdrtya-tartozas esetén a fogyaszté kozvetleniil vegye fel a kapcso-
latot a pénziigyi szolgaltatdval és tdjékozddjon lehetdségeirdl, esetleges teenddirdl, illetve kdvesse figyelemmel
a pénzlgyi szolgdltatok és az MNB honlapjan megjelené tdjékoztatokat.

Egyik Ggyben a kérelmez6 azt sérelmezte, hogy bar 3 hénapig volt moratériumban, a pénzigyi szolgaltatd a futamidét
5 hénappal hosszabbitotta meg. A szolgdltatd részletesen ismertette a futamid6 szamitas menetét, ennek sordn kitért
arra, hogy a hatralévé futamid6t mely szempontok figyelembevételével kell megallapitani. A kérelmezd a szolgaltatd
vdalaszanak megismerését kovetGen visszavonta kérelmét, mivel elfogadta a szolgdltatdi allaspontot. Tobb esetben volt
az a vita targya, hogy a kérelmezd nem kivanta igénybe venni a fizetési haladékot, errdl tobb alkalommal is nyilatkozott
a pénzigyi szolgdltato felé, ennek ellenére a torlesztérészlet beszedése nem tortént meg, s6t el6fordult, hogy kizardlag
személyes eljaras soran, pénztari befizetés Utjan tudott a kérelmezd teljesiteni. Ebbe az esetkdrbe tartozott annak a ké-
relmezének az ligye is, aki azt sérelmezte, hogy bar tett opt-out nyilatkozatot, de a moratériumbdl torténd kiléptetést
nem hajtotta végre a pénziigyi szolgaltatd. Kérelmezd kifogasolta a felmeriilt kamatot, annak torlését kérte. A pénziigyi
szolgaltatd valaszirataban elismerte, hogy adminisztrativ hiba miatt a moratériumbdl torténd kiléptetés végrehajtasa nem
tortént meg, egyezségi ajanlatot terjesztett els, amellyel olyan helyzetbe kivanta hozni a kérelmezdt, mintha a szerz6dés
moratériummal nem lett volna érintett. Ajanlataban részletesen bemutatta, hogy a kérelmezének milyen befizetést kell
teljesiteni és azt hogyan fogja elszamolni a pénzligyi szolgaltatd. A kérelmezé az ajanlatot elfogadta.

A Testllet javasolja, hogy a fogyasztok fokozottan kisérjék figyelemmel a moratériummal érintett Ggyletek ese-
tén a torlesztérészletek levonasat és amennyiben barmilyen problémat tapasztalnak, egyeztessenek a pénziigyi
szolgaltatoval.

A Testllet javasolja a pénzlgyi szolgaltatoknak, hogy a panaszvalaszokban részletesen ismertessék — akar szami-
tdsok bemutatdsdval is — a szolgaltatoi alldspontot, kdzértheté formdban tdjékoztassdk a fogyasztdkat az altaluk
vitatott kérdésekrél.

A legtobb esetben a jelzalogkolcsondk kapcsan terjesztettek eld a kérelmez6k moratériummal kapcsolatos kérelmeket.
A jelzalogkolcsonszerz6dések kapcsan jelentds szamban panaszoltak a kérelmezdk azt, hogy bar opt-out nyilatkozatot
tettek, a havi torlesztérészletek levonasa nem tértént meg. Az egyik ligyben a kérelmezé el6adta, hogy tobb alkalommal
is jelezte a pénzligyi szolgaltaténak a moratériumbdl valo kilépési szandékat, azonban ez nem tértént meg. Tovabba ki-
fogdsolta, hogy bar teljesitette a havi torlesztérészleteket, ennek ellenére a pénziigyi szolgdltato tartozasrol értesitette.
A szolgdltatd mar a valaszirataban gy nyilatkozott, hogy az eljaras sordn a kérelmezd kérésének megfelel6en a hitelszam-
lakat rendezte, a kérelmezd befizetéseit a befizetéskori torlesztérészletre elszamolta, ezzel olyan helyzetet teremtve,
mintha a kérelmez6 nem lett volna moratériumban. A felek a meghallgatdson részletesen at tudtak tekinteni a szolgaltatd
altal becsatolt kimutatasokat. Ennek soran nemcsak a kérelmezé moratorium alatti befizetéseit, hanem azon kérelmezgi
kifogast is egyeztették, amely a késedelmi kamat felszamitasara vonatkozott. Ezzel kapcsolatban a pénziigyi szolgaltatd
el6adta, hogy a rendszere akként tudja kezelni a kérelmez6 kdlcsdneit, hogyha arra a befizetés nem hataridében érke-
zik, akkor késedelmi kamatot szdmol fel. Figyelemmel arra, hogy a moratdrium alatt késedelmi kamatot nem szamolhat
fel a szolgdltato, ezért azokat utdlag torli. Ez utdbbi torolt tételeket szintén egyeztették a felek, végiil kozésen kérték az
eljards megsziintetését.

A Testllet javasolja, hogy a fogyasztdk a pénziigyi szolgaltatok altal a részikre kiildott minden értesitést, kimutatast
nézzenek at és amennyiben azokban olyan tétel szerepel, amelyet nem fogadnak el, akkor panaszeljaras keretében
kiséreljék meg a jogvita rendezését. Javasolja tovabba a Testllet a fogyaszténak, hogy a panasz legyen kell6en
konkrét, vagyis pontosan hatarozzak meg, hogy a kimutatasokban szerepl6 mely tételeket vitatjak.

Tobb esetben eredményezett jogvitat a felek kozott az, hogy a moratériummal érintett igyleten el6- vagy végtorlesztés
(részleges vagy teljes el6torlesztés) tortént. Egy Ggyben a kérelmezd kifogasolta a moratérium alatt felszamitott kamat
0sszegét, valamint azt, hogy az altala kezdeményezett végtorlesztés késve tortént meg. A kérelmezé a fizetési haladék
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lehet&sége ellenére szerette volna az ligyletet végtorleszteni, amelynek érdekében a sziikséges nyilatkozat kitoltésre
kerilt. A kérelmezd jelezte a pénziigyi szolgaltatdnak, hogy a végtorlesztés okan nem kivan belépni a moratériumba.
Mivel a tervezett végtorlesztés nem tortént meg és a torlesztGrészleteket sem fizette meg a kérelmez6 esedékességkor,
igy a szerz6dés automatikusan moratériumba kerdlt. A kérelmezé Gjabb tartozasigazolast kért, az azon szerepld 6sszeget
teljesitette, de az Ugylet nem kerilt lezardsra, mivel a kordbbi végtorlesztési nyilatkozata lejart és Uj nem kertlt benyuj-
tasra. Ez vezetett a kés6bbi jogvitahoz. A felek a meghallgatdson részletekbe menden egyeztettek a tartozas alakulasardl,
a moratériumba helyezett 6sszegrél, majd egyezséget kotottek, amely a kérelmezé altal visszafizetni kért 6sszeg részbeni
visszatéritésére vonatkozott.

Arra is volt precedens, hogy a kérelmezG szerz6dése moratdrium hatdlya ald tartozott, opt-out nyilatkozatot nem tett és
egyeztetést folytatott a pénziigyi szolgdltaté munkatarsaival a végtorlesztésrél. A végtorlesztési szandék miatt nagyobb,
a fizetési haladék lehet&ségének bevezetése el6tt, a havi torlesztrészletet tobbszorosen meghaladd 6sszeg érkezett kérel-
mez6 bankszdmlajara, amelyet a pénziigyi szolgaltatd rautald magatartasként értékelt és beszedte tobb havi torlesztérészlet
Osszegét. Az elGterjesztett kérelem a beszedett 0sszeg visszafizetésére iranyult. A végtorlesztés a kérelmezd altal terve-
zettnél késébb, de megvaldsult, amely az esetlegesen visszafizetend§ 6sszeg nagysagara kihatassal volt. A felek az elja-
ras folyaman irasban és a Testdlet altal tartott meghallgatasokon személyesen tobb alkalommal egyeztettek, amelynek
eredményeként kérelmez8 kérelmét visszavonta.

A Testllet javasolja a fogyasztdknak, hogy fokozott figyelemmel jarjanak el a moratériumban 1évé lgyleteik esetén,
gy6z6djenek meg arrdl, hogy a kozolt tartozas tartalmazza-e a moratériumban lévé 6sszeget, kbvessék nyomon
tartozasuk alakulasat, egyeztessenek a pénzligyi szolgaltatéjukkal. A Testilet javasolja a pénzigyi szolgaltatdknak,
hogy egyértelm( és kdzérthet6 formaban tdjékoztassadk a fogyasztdkat a tartozas alakuldsardl, és kiilon hivjak fel
a figyelmet a moratériumba helyezett tartozdsra és annak 6sszegére.

Mds esetben az vezetett jogvitahoz, hogy a kérelmez6 allaspontja szerint a moratérium id&szaka alatt kezdeményezett
el6torlesztéseit a pénziigyi szolgaltatd nem megfelel6en szamolta el. A kérelmez6 tobb alkalommal nyujtott be el6tor-
lesztési nyilatkozatot és havonta a torlesztSrészlettel kozel megegyezd befizetéseket teljesitett. Allaspontja szerint a szol-
galtaténak az el6torlesztéseket a t6ketartozas csokkentésére kellett volna forditani. A szolgéltato allaspontja szerint az
el6torlesztéseket elsGsorban a moratdérium ideje alatt meg nem fizetett kamatra, illetve a moratdérium lejartat kovetGen
esedékes egyenlegre kell elszamolni. Arra nincs lehet6ség, hogy a moratdérium alatt felgy(ilt kamatot a kérelmezd a késéb-
biekben fizesse meg és ekdzben a moratérium hatalya alatt teljesitett befizetések kizardlag a t6ketartozdsba keriiljenek
elszamolasra. A Testlilet megsziintette az eljarast a kérelem megalapozatlansaga okan.

Masik esetben a kérelmezd azt sérelmezte, hogy bar 2020. majusaban egyszerre harom havi torlesztérészletnek megfelel§
Osszeget teljesitett, abbdl csak egy havi részletnek megfelel6 6sszeg keriilt torlesztésként elszamoldsra. A fennmaradd
Osszeget a pénzligyi szolgaltatd elbtorlesztésként vette figyelembe, ugyanakkor kamat és kezelési kdltség vonatkozasa-
ban tartozdsa keletkezett. A szolgaltatd az eljards sordn ismertette a befizetések elszdmoldasat, az el6torlesztés korében
az Uzletszabalyzat rendelkezésére hivatkozott, emellett hangsulyozta, hogy opt-out nyilatkozat nem kerilt az addsok
részérél benyujtasra. A befizetéseket ilyen esetben a szolgdltatd a hitelszamlan lekdnyveli, de a beszedési megbizas visz-
szadllitdsahoz az adds részérdl benyujtott nyilatkozatra van sziikség. Az adds késGbb ezt a nyilatkozatot megtette, igy ezt
kdvetben a beszedések visszaallitasra kerliltek. A szolgaltatoé szamlarendezést végzett és olyan helyzetbe hozta a kérelme-
z6t, mintha esedékességkor megfizette volna a torleszt6-részleteket, azaz mintha nem lett volna moratériumban. A felek
a meghallgatason a kialakult helyzettel kapcsolatban részletesen egyeztettek, majd a kérelmezé a kérelmét visszavonta.

A Testiilet javasolja a fogyasztdknak, hogy — kiilonésen moratériumbdl torténd kilépés esetén — szamlakivonataikon
ellendrizzék a torlesztérészletek beszedését.

Mas esetben a kérelmez6k, bar nem vitattak, hogy lgyletiik nem felel meg a kormanyrendelet hatalya ald sorolhaté
szerz6désekkel szemben tdmasztott kdvetelményeknek, arra hivatkozassal kérték szamukra a fizetési haladék biztositasat,
akar méltanyossagi indokok alapjan, hogy a szerz6dés megkotése a kormanyrendelet hatadlyba |épése el6tt megtortént,
a kolcsonosszeg folydsitasara azonban a pénzigyi szolgdltato terhére rohatd okbdl nem keriilt sor. A pénziigyi szolgaltatod
a kérelem teljesitésre nem latott lehet6séget.
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Az aruvasdrlasi kolcsonszerz6déseket érintd és moratoriummal kapcsolatos tigyek szama nem volt jelentGs. Ezen ligyek-
ben a kérelmezék a fizetés kotelezettség teljesitésének pénziigyi szolgaltato altali akadalyozasat, illet6leg a megfizetett
torlesztGrészletek elszamolasat vitattak.

A Testulet tapasztalata szerint a pénziigyi szolgdltatéknak nehézséget okozott a moratériummal érintett ligyletek kezelése,
rendszereik atallitasa, fejlesztése hosszabb id6t, esetenként néhany honapot vett igénybe. Valamennyi kélcsdntipusban
el6fordult, hogy a szolgdltatd arra hivatkozott, hogy a kérelmezd befizetéseit manualisan kényvelik le a munkatarsak és
ez okozza a kifogasolt késedelmet. Altalanosan elmondhatd, hogy a pénziigyi szolgéltatdk az tigyek tilnyomd részében
egyuttm{kodbek voltak. Volt arra is példa, hogy a fizetési haladék szabdlyaival nem érintett, jogszerlen felszamithato
dijakat, koltségeket is mérsékeltek vagy elengedtek. Esetenként megnehezitette a kérelmezéi befizetések elszamolasat az
is, hogy az ligyfelek tobb alkalommal, esetleg havonta t6bbszor, eltér6 nyilatkozatot tettek a moratériumban valo részvételi
szandékukra vonatkozdan. Az érintettek altal sem vitatottan, a kialakult helyzet fokozott egylttm(kodést, odafigyelést,
idénként tobb tiirelmet igényelt mindenki részérél, mint az kordbban megszokott volt.

1.2. A pénzforgalommal kapcsolatos szolgaltatasok

A pénzforgalmi szolgdltatdsokkal kapcsolatosan 508 kérelem érkezett a Testllethez. Ezen ligyek tobbséglikben a korabbi
évek sajatosagait mutattak. A legtobb Ugy a fizetési szamlakhoz kapcsolddo volt, de jelentds volt a hitelkartyakkal és
betéti kartyakkal kapcsolatos Uigyek szdma is. Hasonldéan a 2019. évhez, tovabbra is jelentés szamu kérelem érkezett jéva
nem hagyott fizetési mlveletekhez kapcsoléddan, melyekben a Testllet tobb kotelezést és ajanlast is megfogalmazott.
Uj tipusként jelentkeztek a SEPA-atutaldsok dijaval kapcsolatos jogvitak.

23. abra
Beérkezett, pénzforgalmi szolgaltatasi ligyek

0,2%; 1 db 1,4%; 7 db

[ Fizetési szamla
E=——1 Betéti (debit) kdrtya
[ Hitelkartya

Zzz=2 SZEP kartya

I Egyéb

A Testulet 531 pénzforgalmi szolgaltatassal kapcsolatos ligyet zart le az év végéig. Az érdemben elbirdlt 448 igybdl a hata-
rozattal jovahagyott egyezségek szama 128 volt, ez 28,6 szazalékot jelent. Négy kotelezés és két ajanlas szlletett. Tovabbi
90 lGgyben az eljaras amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek eljarason kiviil megegyeztek. A kérelmezék szempontjabadl
kedvez6en alakult Gigyek aranya igy 6sszesen 50 szazalékot tett ki.

1.2.1. Fizetési szamla

A fizetési szamlakkal kapcsolatos lGgyek szama 2020-ban gyakorlatilag azonos volt a 2018-ban és 2019-ben beérkezett
kérelmek szamaval. Tovébbra is a szamlak megsziintetésével, az un. ,,alvé szamlakkal”, a deviza atutalasi megbizasokkal,
a hatdsagi dtutalasokkal és a pénztari készpénzbefizetéssel és -felvétellel kapcsolatos jogvitak voltak a leggyakoribb tigyek.

A bankszdmlakkal kapcsolatos jogvitak kdzott csokkent azoknak a szama, melyek a szdmlamegsziintetéssel voltak kap-
csolatosak. Szamos esetben bebizonyosodott azonban, hogy az tigyfelek tovabbra sincsenek tisztdban a pénzforgalmi
szolgdltatasi keretszerz6dés létrejottére és megsziintetésére vonatkozd szabalyokkal, azzal, hogy azt csak irasban lehet
megsziintetni és a szerzGdések megsziintetése, megszilinése esetén a felek kotelesek egymassal elszamolni. Az elszamolas
a felmondassal egyidejlileg, vagy — ha a felek a keretszerz6désben felmondasi id6t kotottek ki -, a felmondasi id6 utolsd
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napjaig torténik. A fogyasztoknak ennek megfelel6en sziikséges eljarniuk. Ez esetben elkeriilhet6k azok a késébbi vitdk,
amelyek a nem megfelel6 médon megsziintetett szamlak dijtartozdsai miatt keletkeznek. A pénzforgalmi szolgaltatdk a szer-
z6dés megsziintetésének részletszabalyait lizletszabalyzataikban rogzitik, ezért célszerd a fizetési szamla megsziintetést
megel6z6en a hivatkozott rendelkezéseket attanulmanyozni. A fizetési szamlan felhalmozott tartozas esetén a pénzforgalmi
szolgaltaté kezdeményezheti, vagyis nem kotelezettsége a szdmla megszlintetése. Ennek megfelel6en a hosszabb ideje
»alvo szamldk” sem eredményeznek automatikus megsz(inést.

Ilyen eredményre vezethet az a helyzet, hogy a pénzintézetek a kdlcsdnszerz6dés feltételéiil szabjak, hogy az adds tgyfél
naluk bankszamlaval rendelkezzen. A kdlcsdnszerz6dés megsziinésével azonban nem szlinik meg automatikusan a bank-
szamlaszerz6dés, ezért sziikséges, hogy annak megsziintetését az ligyfél irasban kezdeményezze. A Testllet el6tt volt
olyan eset, hogy az ligyfél gy gondolta, hogy a végtorlesztéssel minden szerz6dése megsz(int a banknal, ezért a lakcim-
valtozasat sem jelentette be. A bank hidba kiildott részére szamlakivonatot, értesitést a tartozdsrol, azt a kérelmez6 nem
kapta meg. A tartozas id6kdzben engedményezésre keriilt. Ebben az esetben a feleknek sikerilt az eljaras soran tisztazni
az gy koérulményeit, majd a kérelmezé a koveteléskezelGvel egyezséget kotott a tartozasa rendezésére.

Egy masik Ggyben a kérelmez§ azt sérelmezte, hogy annak ellenére, hogy felmondta a bankszamla-szerzdését, a szam-
la megsziintetésére csak joval kés6bb keriilt sor, emellett a felmonddas benyujtdsat kdvetéen a bankszdmlajan jovairt
Osszeget a pénzligyi szolgdltatd csak jelent8s késéssel fizette ki. A pénzligyi szolgaltatd az eljaras soran elismerte, hogy
adminisztrativ okok miatt valéban elhizddott a szdmlazdras. A kifizetési igénnyel kapcsolatban ugyanakkor megjegyez-
te, hogy a kérelmez6 postai kifizetést kért, azonban ez a tipusu kifizetési mod csak egy adott 6sszeghatarig valaszthatd.
Mivel a szdmlaegyenleg ezt az 6sszeget meghaladta, az 6sszeg kifizetését csak atutalassal tudta teljesiteni. A szolgaltatd
a kérelmezGt ért kellemetlenségekre is tekintettel egyezségi ajanlatot tett, mely a kérelmez§ altal megtériteni kért 6sszeg
felének megfizetésére vonatkozott. A kérelmez8 az ajanlatot elfogadta, igy a felek kdzott egyezség jott 1étre.

Néhany esetben kérelmez6k az elhunyt szamlatulajdonosok orokdseiként kezdeményeztek eljarast és kérték az 6rokolt
szamlaegyenleg kifizetését és a szamla megszlintetését.

Fontos azzal tisztdban lennie mindenkinek, hogy a folydszamlahitel-szerz6dés és a fizetési szamlaszerz6dés ki-
[6n-kilon szerz6dés és egymasra tekintettel ugyan, de 6ndlléan létrejové szerz6dések, egyik megsziintetése nem
jelenti a masik szerz6dés automatikus megsziinését. Minden szerz6déses jogviszony megsziintetésére vonatkozdan
rendelkezni kell a pénziigyi szolgdltatd irdnyaba, azaz kiilon-kilon kell felmondani ezeket.

Fontos felhivni a fogyasztok figyelmét arra is, hogy a vonatkozo jogszabalyi elGirasok szerint, ha a fizetési muivelet teljesi-
tése egyedi azonosito (pl. IBAN) hasznalataval torténik, akkor — fliggetlentl attdl, hogy a fogyasztd az egyedi azonositon
tul tovabbi azonosité adatokat (pl. kedvezményezett neve, bankjanak honossaga) is megadott-e vagy sem — a pénzfor-
galmi szolgalatd kizardlag azért felel, hogy az egyedi azonositd szerint meghatarozott szdmlaszdmra keriiljon teljesitésre
a megbizas szerinti tranzakcid. Ezért kiemelten fontos, hogy az ligyfelek az atutalasi megbizasok kitdltése soran foko-
zottan lgyeljenek a szamlaszamok helyességére. Amennyiben mégis helytelenil keriil megadasra az egyedi azonosito,
a pénzforgalmi szolgaltaté azonban — az tigyfél jelzésére — minden, az adott helyzetben altalaban elvarhaté magatartast
koteles megtenni a fizetési m(ivelet 6sszegének visszaszerzése érdekében, azonban ez nem minden esetben vezet sikerre.
A visszaszerzés sikeressége esetén a pénzforgalmi szolgdltatod dijat szamithat fel.

A fizetési szamlat érintd fizetési megbizdsok kdzll tobb kérelem érkezett a hatdsagi atutalasi megbizas pénziigyi szolgaltatd
altali teljesitésével kapcsolatban. Az tUgyfelek kifogasoltak, hogy értesités nélkil tortént a bankszamla terhelése, valamint
a teljesitést kbvetSen a bankszamlan maradt egyenleg 6sszegszer(iségét is vitattak. A kérelmezG6k altalaban nem ismerik
azon fizetési megbizdssal kapcsolatos jogszabalyokat, melyek kotelezettséget irnak el a pénzigyi szolgaltatoknak. A bi-
résdgi végrehajtasrél szélo 1994. évi LIll. toérvény (Vht.) kiilon fejezetben tartalmazza és élesen elklloniti a munkabérre
és egyéb jaranddsagokra (IV. fejezet), valamint a pénzforgalmi szolgaltatd altal kezelt 6sszegekre (V. fejezet) vonatkozo
végrehajtasi szabdlyokat. A pénzforgalmi szolgaltatdnal kezelt, természetes személyt megillet6 pénzdsszegek vonatkozasa-
ban a Vht. rendelkezéseib8l megallapithato, hogy a végrehajtas aldli mentesség tekintetében nincs jelentGsége a szamlan
|évé Gsszeg eredetének. A szamlavezet6 pénziigyi intézménynek nem kell, illetve nem is lehet azokat vizsgalni. A mentes
Osszeg szamitasanal a hatdsagi atutaldsi megbizas beérkezésekor meglévd pénzeszkozoket, valamint — fedezethiany esetén
— a fizetési megbizas 35 napos fligg6ben tartasa, illetve sorban allasa alatt a kérelmezé tigyfél javara beérkezd dsszegeket
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egylttesen kell figyelembe vennie a pénzligyi szolgaltatdnak. A pénziigyi szolgaltatok azonban nem azonos mdédon szamit-
jak a teljesitéskori 6sszeget és a mentes 0sszeget, mely a bankszdmlan marad. A kérelmez6k tobb Gigyben is megértették
és elfogadtak a pénziigyi szolgaltatd allaspontjat. Tobb esetben fel is hivtak a figyelmet arra, hogy amennyiben a panasz
kivizsgalasakor a valaszban megfeleld, értheté magyarazatot adtak volna, akkor nem lett volna sziikség az eljarasra. Az
esetek tébbségében azonban nem fogadtdk el a kérelmez6k pénzugyi szolgaltatdk jogszabalyi rendelkezésre hivatkozo
allaspontjat, igy az eljarast a Testiilet a kérelem megalapozatlansagara figyelemmel megsziintette.

Amennyiben a pénzligyi szolgaltatdok a panaszkezelés sordn a sablonos, jogszabalyt beidéz8 valaszok helyett az
adott panaszra vonatkozo, magyarazattal ellatott és kdzérthetd valaszokat adnanak, az Ggyfelek jobban megértenék
a pénzligyi szolgdltatd eljarasat, mikodését és nem éreznék Ugy, hogy az jogtalanul terhelte meg a bankszamlajukat.

El6fordult olyan jogvita is, amikor a kérelmezd tobb megbizast nyujtott be, melyek kdzott volt az adott pénzigyi szolgaltatd
egy masik tUgyfele részére teljesitendd, Un. bankon belili utalas és masik pénziigyi szolgdltaté tgyfele (Un. bankon kivili
megbizas) felé teljesitendé és a kovetkez6 banki napra sz6l6 megbizas is. A kérelmez6 el6bb a bankon kivili megbizaso-
kat rogzitette, majd a bankon belilieket. A kérelme arra vonatkozott, hogy téritse meg a pénzlgyi szolgaltaté a bankon
kivali megbizds nem teljesitésébdl keletkezett karat. Hivatkozott arra, ha a megbizasokat a rogzités sorrendjében teljesiti
a pénzugyi szolgdltatd, akkor annak teljesitéséhez a fedezet a bankszamlan rendelkezésre allt volna. A pénzligyi szolgal-
tato a kérelmet megalapozatlannak tartotta, mivel Uzletszabalyzata szerint a napnyitdst kdvet8en azonnal vizsgalja a tel-
jesitéshez a fedezetet és azonnal teljesiti a bankon belili megbizasokat. A bankon kiviili megbizas fedezetvizsgalatat az
InterGIRO2 platform miikédéséhez igazodva — reggel 7:30-kor — kezdte meg, igy erre a megbizasra mar nem volt fedezet
és az nem is teljesilt. Hivatkozott arra is, ha a kérelmezé figyelemmel kisérte volna a megbizas teljesitését a netbankban,
akkor azonnal megdllapithatta volna, hogy annak teljesitése nem tértént meg.

A Testllet javasolja a netbanki szolgéltatdssal rendelkezé fogyasztéknak, hogy a megadott megbizdsok teljesitését
a bankszamldn ellendérizzék, kuléondsen olyan esetekben, amikor tobb megbizast is adnak egyidejlileg, és a bank
szamla egyenlege esetleg nem nyujthat fedezetet valamennyi megbizas teljesitéséhez.

A készpénzfelvétellel és befizetéssel kapcsolatban is tobb jogvita fordult el6. Tobb olyan eset volt, ahol a bankfidki Ggyin-
tézés sordn a kifizetésre keriil6 6sszeg a kérelmezé el6tt a bankjegyszamlald gépen kerlilt leszamolasra, majd a kérelmez6
mar csak a fidkot elhagyva észlelte, hogy kevesebb 6sszeget kapott. Hidba késziilt kamerafelvétel a kifizetésrdl, az nem
mutatta a gép kijelzéjét, a megszamolt és atadott készpénz darabszamat, igy a kérelmez6ének a pénzatvételt igazold nyi-
latkozatdval szemben nem sikerilt bizonyitania, hogy kevesebb 6sszeget kapott kézhez, mint ami a bizonylaton szerepelt.

Egy masik tigyben a kérelmez6 a pénziigyi szolgaltatd bankfidkjaban pénztari készpénzbefizetést kezdeményezett, a befize-
tés Osszegét a pénztdros 6.000.000 Ft Osszegben rogzitette. A befizetésrél bizonylat készilt digitalis formaban a kérelmez6
altali alairdssal ellatva. A bankszamlakivonat szerint a pénziigyi szolgaltatd a 6.000.000 Ft 6sszeget a kérelmez6 szamldjan
jovairta. Ezt kovetSen a szolgaltatd tajékoztatta a kérelmezGt, hogy az altala kezdeményezett készpénzbefizetés soran
pénztarhiany keletkezett — mely allaspontja szerint a kérelmez6 tranzakciojaval kapcsolatos — és megterhelte a kérelme-
z6 bankszamlajat a hiany 0sszegével, hivatkozva az lzletszabdlyzat rendelkezéseire. Az ligyben a Testllet azt vizsgalta,
hogy kétséget kizaré6 mdédon fennalltak-e a téves jovairas helyesbitésének feltételei. A rendelkezésre allé adatok alapjan
megallapitotta, hogy a kérelmezé kell6 alappal kdvetelheti, hogy fizesse meg részére a szolgdltatd a beterhelt 0sszeget.
A Testllet kotelezte a szolgaltatdt, hogy irja jova a kérelmez6 szamldjan a beterhelt 200.000 Ft torvényes kamatokkal
novelt 0sszegét. A pénzligyi szolgaltato a kotelezésben foglaltakat teljesitette.

A pénzforgalmi szolgaltatok a fizetési szamlan végrehajtott tranzakciokrdél altaldban havonta egy alkalommal, szamlakivonat
utjan értesitik az tgyfeleket. A szdmlakivonatok postan kerilnek megkiildésre vagy — egyre jellemz&bben — az interne-
tes szolgdltatas feluletén keresztiil érhet6k el a fogyasztdk szdmara. Amennyiben a fogyasztd kényelmi szolgaltatasokat
(pl. szamlakontroll, kartyakontroll SMS-szolgaltatasok vagy mobilalkalmazas) nem vesz igénybe, abban az esetben csak
utdélagosan havonta tudja nyomon kdvetni a fizetési mveleteket. Ez késlelteti, igy megneheziti fizetési miveletek ellen-
Grzését, csak késGbb deriilhetnek ki az esetlegesen a fogyaszté tudta és jovahagyasa nélkil teljesitett fizetési miveletek,
esetlegesen jelentGsebb vagyoni vesztességet okozva.
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A 2020. évben lezart fizetési szamla ligyek eredménye
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1.2.2. Betéti (debit) kartya

A betéti kartyakkal kapcsolatos jogvitak kbrében tovabbra is jelentds részt képviseltek az ATM bankjegykiadé automatan
keresztil kezdeményezett készpénzfelvétellel kapcsolatos jogvitak. Ezekben az lGigyekben az ligyfelek azt vitattdk, hogy
a pénzlgyi szolgéltatd altal lekonyvelt 6sszeget az automata (teljes 6sszegben) kiadta volna. A pénziigyi szolgaltatok az
eljarasok sordn minden esetben allaspontjukat aldtdmasztottdk az automata journal szalagjaval, rovancsolasi jegyz6kony-
vével és az ATM hibanapldjaval. Az eljarasok sordn tobbszor hivatkoztak arra a kérelmezék, hogy az ATM-ben [évé kamera
igazolni tudja az allaspontjukat, azonban a pénziigyi szolgaltatok minden esetben arrdl nyilatkoztak, hogy a kamera nem
az ATM készpénzkiadd nyildsat rogziti, hanem az ATM elétt allo személyt. A kamerafelvételek megtekintését kdvetGen
el6fordult olyan eset, melynek soran a kérelmezd felismerte, hogy a készpénzfelvételt — emlékeivel ellentétben — mégis
6 kezdeményezte, melynek alapjan visszavonta kérelmét. Egy esetben a kérelem visszavondsdra azért keriilt sor, mert
szlikséges lett volna a kamerafelvétel egyik masik bank ATM-jébél tortént készpénzfelvételrél a bizonyitashoz, de ez csak
rendd@rségi eljaras keretében lett volna kikérhetd.

Tobb olyan jogvita is a Testlilet elé keriilt, melyek az ATM hibajaval vagy annak feltoltésével allt 6sszefliggésben. Az egyik
esetben az automatat ,félre kazettaztak”, igy mas (nagyobb) cimleteket adott ki az ligyfeleknek. A bank észlelve a hibat
rovancsolassal és a tranzakcidk adataival rekonstrudlta, hogy mely ligyfeleknek keriilt magasabb 6sszeg kifizetésre mint,
amit a szamldjukon az automata adatai alapjan beterheltek. Az érintett Ggyfelek kozul egy kérelmezé nem fogadta el
a bank allaspontjat, vitatta, hogy mas 6sszeg kerilt részére kiaddsra. Az eljaras soran a bank jegyz6kdnyvekkel és banki
adatokkal megfelel6en alatamasztotta a hibds készpénzkiadas tényét és annak 0sszegszer(iségét, igy a Testllet az eljarast
megszlntette. Egy masik Ugyben a kérelmez§ altal vitatott készpénzfelvétel soran a kérelmezé egy, nem a szamlavezet§
bankja altal izemeltetett bankautomatdan keresztil kisérelt meg sikerteleniil készpénzt felvenni, ez a bankszamlajan ter-
helésre keriilt. Panaszanak elutasitasat kdvet6en a Testililethez fordult és bebizonyosodott, hogy a szdamlavezet6 bankja
helytelen tranzakcids adatokat kozolt a partnerbankkal, ennek folytan az egy masik, sikeres tranzakcié adatait kérdezte le.
A pontos tranzakcids id6pont tisztazdsat kdvetGen a vitatott 0sszeget a szamlavezet6 bank jovairta a kérelmez6 szamlajan.

Az ATM-bél torténd készpénzfelvételkor, ha nem kapjuk meg a kért 0sszeget, egy ideig, par percig érdemes varni
és ellendrizni a bankjegykiadd nyildsat, nehogy a tranzakcié teljes befejezése eldtt tdvozzunk és az térténjen, hogy
a kért 6sszeget az utdnunk kovetkezé tigyfél kapja kézhez. El6fordulhat, hogy egy gépnek kicsit tébb idé kell, amig
a kért 6sszeget rendelkezésiinkre tudja bocsatani.

Sokszor el6fordulé jogvita, hogy a kérelmez6 azt allitja, hogy bankkartyajaval nem 6 kezdeményezte a tranzakciot, ezért
azt nem is hagyhatta jova. A hivatkozott esetben a pénziigyi szolgaltatd a tranzakcié megtéritésére vonatkozo igényt eluta-
sitotta arra vald hivatkozassal, hogy a készpénzhelyettesit fizetési eszkozt a keretszerz6désben foglaltak szerint kdteles
hasznalni az ligyfél, és annak haszndlatahoz szlikséges személyes hitelesitési adatai biztonsagban tartasa érdekében az
adott helyzetben altalanosan elvarhatdé magatartast tanusitani. A Testililet nem fogadta el a pénzligyi szolgaltatd azon
allaspontjat, hogy azzal, hogy harmadik félhez kerilt kartya, a kérelmez6 sulyosan gondatlanul jart el. A pénzforgalmi
szolgdltatds nyujtdsardl sz6lé 2009 évi LXXXV. torvény (a tovabbiakban: Pft.) 43. § (2) valamint a 45. § (3) bekezdése az
lgyfél altali szandékos és sulyosan gondatlan kotelezettség bizonyitasat irja el6 a pénzugyi szolgaltatdnak és ezen bizo-
nyitast varja el a Testllet az eljardsokban. Az el6z6 évhez képest valtozott a pénzligyi szolgaltatok ilyen jellegl Gigyekben
kialakitott allaspontja. Tobbszor is, az eljaras keretében teljesitették a kérelmez6k ilyen tipusu igényét.

Gyakori jogvitat képeztek azon tgyek is, melyekben a kérelmez6 bankkartyaval fizette ki az igénybe vett szolgaltatast vagy
arut, ezt kbvetSen panaszt nyljt be a szolgaltatéhoz, mert olyan terhelés tértént a bankszamldjan, melyet olyan aru vagy
szolgdltatas alapjan terheltek, melyet nem igényelt vagy nem vett at. A pénzlgyi szolgaltatok ilyen esetekben charge back
(visszaterhelési) eljarast inditanak a vitatott tranzakcidra, azaz visszaterhelik az 6sszeget a keresked6 bankjara. Ameny-
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nyiben a kdrtyatarsasag altal meghatarozott hataridGig nem érkezik elutasitas, akkor a pénziigyi szolgaltaténal marad
a visszaterhelt 0sszeg és igy jovairhato az lGgyfél szdamlajan. Ha a kereskedd bankja elutasitast kuld a charge back-re, akkor
a pénzligyi szolgaltaté a panaszt elutasitja. A charge back eljaras meginditasanak feltétele, hogy a kérelmez6 igazolja azt,
hogy nem igényelte a szolgaltatast vagy nem rendelte meg az arut, vagy azt nem vette at, vagy visszakuldésre keriilt a ke-
reskedének. Ha az eljardshoz a kérelmezd semmilyen dokumentumot nem tud bemutatni, akkor a pénziigyi szolgaltatd
nem tudja meginditani a charge back eljarast, melynek hatdarideje a tranzakciot koveté 120 nap.

Egyezséggel zarult az az ligy, amelyben a kérelmez§ azt sérelmezte, hogy a 2020. évben tébb alkalommal is csomagot
kapott kilfoldrél, melyeket nem & rendelt. KésGbb szerzett tudomast arrdl, hogy a szamlajan tébb hénapon keresztiil
kiilonb6z6 olyan tranzakcid tortént, melyeket nem & kezdeményezett. Hivatkozott arra is, hogy ezekrdl a tranzakciokrdl
csak akkor szerzett tudomast, amikor tobb hdnappal kés6bb bankfidkban atvette és attekintette bankszamlakivonatait.
Kérelmében a vitatott id6szakban beterhelt tranzakciok 6sszegének visszatéritését kérte. A felek az lGigyben a Testilet
meghallgatasan egyeztették alldspontjukat, a kérelmezé elismerte, hogy & is felelGs a helyzetért és egyezségi ajanlatként
az érintett id6szak utolsd hdnapjaban beterhelt tranzakciok 6sszegének megtéritését kérte csak. A szolgaltatd ezen Gsszeg
felének teljesitését vallalta, ezt a kérelmez6 elfogadta.

A Testllet javasolja a fogyasztdknak, hogy szamlakivonataikat rendszeresen ellenérizzék és ha barmilyen ismeret-
lennek tinG tranzakciot tapasztalnak, haladéktalanul vegyék fel a kapcsolatos szamlavezetS bankjukkal. Javasolja
tovabb3d, hogy a fogyasztdk az azonosité adataikat (igy kiilonosen a kartya adataikat, PIN-kédot stb.) tartsak biz-
tonsagban, azokat mas személyeknek ne adjak ki.

A havonta két alkalommal, 150.000 Ft 6sszegben torténd ingyenes készpénzfelvétellel kapcsolatos jogvita is el6fordult ez
évben is. Ezekben az esetekben a kérelmez6k azt kifogasoltak, hogy nem kaptak a nyilatkozat megadasaval kapcsolatos
tajékoztatast a szamlanyitaskor, nem hivtak fel figyelmuket arra, hogy a kedvezmény csak igy jar résziikre.

A kartyak legyartasaval kapcsolatos jogvitdk is voltak. Egy kérelmez6 — a kotelez6 atvilagitast kovet6en — kartydjat tovabbra
sem tudta hasznalni, az bar a szolgdltato rendszerében érvényesként jelent meg, az automataknal ,,a kartya érvénytelen”
Uzenettel elutasitasra kerdlt. A kérelmezd panaszat kdvetGen a pénziigyi szolgaltatd véllalta a kartya cseréjét. A kérelmezé
hetekig nem kapta meg Uj kartydjat, ezért igényelte a szolgdltatotdl a felszamitott készpénzfelvételi dijak jovairdsat. Az
eljards soran a szolgaltatod elismerte, hogy egy technikai hiba miatt a kartydk legyartasa késedelmet szenvedett, ezért
a kérelmezd kérelmét teljesitve jovairta a kérelmezd szamldjan a készpénzfelvételek utan felszamitott dijat.

A 2020. évben lezart betéti (debit) kartya ligyek eredménye
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1.2.3. Hitelkartya

A hitelkartydkhoz kapcsolédé ligyek jelent8s része tovabbra is a hitelkdrtya termékek nem megfelel§ ismeretéhez, a visz-
szafizetési kotelezettség nem megfelel§ teljesitéséhez és ezdltal magas kamatfizetési kotelezettséghez kapcsolddott.
A fogyasztok nem ismerik teljeskorlen a hitelkartya termék sajatossagait. Sok esetben a pénzigyi szolgaltaté Ggyintézdje
altal adott nem megfeleld, hidnyos tajékoztatasban lattak ennek okat, sokszor nyilatkoztak ugy, hogy nem olvastdk el
a vonatkozo szerz6dési feltételeket vagy bar elolvastak, azok nem voltak egyértelm(iek. Az eljarasok soran a kérelmezdék
vagy a szerz6dés érvényességét vagy a kamatmértéket vitattak, a szerz6dés felmonddsa kapcsan torténd elszamolds ko-
rilményeit sérelmezték, de volt olyan is, aki a hibas, nem m{ikoédé hitelkartya miatti tobbletkoltség és a kérelmezét ért
vagyoni és nem vagyoni kar visszatéritése irant nyujtott be kérelmet.
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Az Ugyek egy részében a tartozas oly médon alakult ki, hogy a kérelmez6 a nem megfeleld tdjékoztatas alapjan egy un.
vasarloéi kartyat akart igénybe venni és az elkeriilte a figyelmét, hogy a vasarldi (pontgylijtd) kartya egyben hitelkartya is.
Amikor ezzel szembesiilt, azt kdvetGen a kartydt nem hasznalta, azonban a felszamitott dijak miatt tartozasa keletkezett.
Olyan eset is el6fordult, amikor kartyacserét hajtott végre a pénzigyi szolgaltatod, de az 0 kartyat nem kivanta hasznalni
a kérelmezd, azonban a felszamitott dijak szintén tartozasként jelentkeztek. Ezekben az esetekben a pénzigyi szolgaltatok
a jogvita rendezése érdekében egyezségi ajanlatot tettek, a kérelmezdk elfogadtak, igy az eljarasok egyezséggel zarultak.

Tobb esetben el&fordult, hogy a kérelmezd kérte a hitelkartya szerz6dés megsziintetését, azonban a teljes tartozasat nem
rendezte. A hitelkdrtyaszamlan a tartozas honaproél hdnapra emelkedett. Ezen jogvitdk esetében a felek Testilet el6tti
eljarasban megegyezésre térekedtek és tobb esetben részbeni elengedésben és részletfizetésben vagy teljes elengedésben
allapodtak meg. A hitelkartya szamlak lezarasa a Testllet el6tt lefolytatott eljaras soran megtortént.

Tobb kérelemben egy adott pénziligyi szolgaltatd hitelkartya szolgaltatdsanak problémajat jelezték. A pénziigyi szolgaltatd
nem tudta biztositani a hitelkartyaszamldra vonatkozo netbanki lekérdezést, a megfelel§ informaciét nem tette megis-
merhetdvé az Ggyfél részére. Az ligyfél a hitelkartya kivonatait is hdonapokkal késébb kapta csak meg. A bankfidkjaiban az
Ggyintéz6k szintén nem lattak ra a hitelkartyaszamlakra, igy felvildgositast sem tudtak nyujtani, csak a telebankon keresztiil
kaphattak tajékoztatast az tigyfelek. A pénzligyi szolgaltaté a probléma megolddsan folyamatosan dolgozott és minden
esetben az ebbdl adddé karat a kérelmez6knek megtéritette.

El6fordult olyan eset is, hogy a kérelmez§ hitelkartyaval repilGjegyet vasarolt, azonban a vasarlas utani visszatéritést nem
kapta meg. A pénziigyi szolgaltaté arra hivatkozott, hogy a hirdetménye tartalmazza, hogy mely MCC kodu keresked&knél
torténd vasarlas, milyen kategoridba tartozik, a kifogasolt kereskedé MCC kddja nem kerdilt felsorolasra a hirdetményben
elfogadhato keresked8ként. A kérelmez6 tobbek kdzott sérelmezte, hogy a pénzvisszatéritési tajékoztatds megtéveszts,
mert nem tartalmaz semmilyen utaldst az MCC kdédokra, illetve a kivételekre, és err6l a szerz6dés megkdtésekor sem
kapott listat. A pénziigyi szolgdltatd a meghallgatdson fenntartotta allaspontjat, azonban a jé tigyfélkapcsolat érdekében
a visszatéritésnek megfelel6 6sszeg teljesitésére tett ajanlatot, melyet a kérelmez6 elfogadott, igy a felek kozott egyezség
jott létre.

Voltak olyan tgyek is, melyekben a kérelmezé azt sérelmezte, hogy a bankszaml3ajat terheld adott tranzakciét vagy tobb
tranzakciot nem & kezdeményezett. Az egyik ligyben a kérelmezd allaspontja szerint egy ,fiktiv” vdsarlasrdl volt szo,
amelynek teljesitését a pénziigyi szolgaltaté megakadalyozhatta volna. Hivatkozott arra is, hogy azon kérését, miszerint
a zarolt 6sszeget a szolgaltatd ne utalja tovabb, mert csalds tortént, a pénziigyi szolgaltato figyelmen kivil hagyta. A felek
a meghallgatason egyeztették allaspontjaikat, a kérelmezd egyezségi ajanlatként a tranzakcid 6sszege felének teljesitését
kérte, amelyet a szolgaltato elfogadott és teljesitett.

A pénzligyi szolgaltatoktdl elvart és jogszabalyi kotelezettség is, hogy az lgyfelek szdmdra attekinthetd, érthetd
modon fogalmazzak meg a szerz&dést, ideértve az annak részét képez6 altalanos szerz6dési feltételeket és kondi-
cidkat tartalmazoé dokumentumokat is, tovabba, hogy Gigyintézdik teljes kor(i és pontos tdjékoztatast adjanak mind
a személyes, mind a telefonon térténd megkeresések soran.

A 2020. évben lezart hitelkartya ligyek eredménye
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1.2.4. Széchenyi Pihendkartya (SZEP Kartya)

2020-ban mindéssze egy jogvita keriilt a Testiilet elé a SZEP-kartyakkal kapcsolatban. Az adott tigyben — hasonldan tébb
korabbi években targyalt igyh6z — a kérelmezd azt sérelmezte, hogy szolgaltataskiesés miatt nem tudta hasznalni a szallas-
helyen SZEP-kértyajat, melynek kévetkeztében nem tudta felhasznalni a juttatasat és ,sajat pénzbdl” kellett kiegyenlitenie
a szamlat. Hivatkozott arra is, hogy bar megprdbalta telefonon felvenni a kapcsolatot a pénziigyi szolgdltatéval, ez nem
sikerilt. A szolgaltatd az eljaras soran arra hivatkozott, hogy alternativ fizetési lehet6séget biztosit az Ggyfelek részére,
mellyel az tigyfelek akkor is kezdeményezhetnek tranzakciét a SZEP-kartya terhére, ha a kartyas fizetésre valamilyen ok-
nal fogva nincs lehetdség. A kérelmez6 ezzel kapcsolatban arra hivatkozott, hogy az internetes fizetési lehet&ségrél nem
tudott. A kérelmez§ a jogvita lezardsa érdekében egyezségi ajanlatot tett, mely egy kis 6sszegli kompenzacié szolgdltatd
részérdl torténd megfizetésére vonatkozott. A szolgaltatd ezt elfogadta, igy a felek a jogvitat egyezséggel tudtak rendezni.

1.2.5. J6va nem hagyott fizetési miiveletek

2020-ban is jelentds szamu kérelem érkezett a jéva nem hagyott fizetési miveletekkel kapcsolatban. Ezek a jogvitak
a fizetési szamlakhoz, a betéti kartyam(veletekhez és az egyes banki mobilalkalmazasok hasznalatahoz kapcsolddnak.
Sok ugyben illetéktelen harmadik személyek az ligyfelet megtévesztve, csalard modon, adathaldsz e-mailek dtjan, a bank
belépési oldalahoz hasonlito, un. fliiggdny-oldalon szerzik meg az tigyfél bankkartyajanak adatait, a netbanki belépési
informacidkat vagy a mobilalkalmazas regisztracidjahoz sziikséges adatokat. Az Eurdpai Parlament és Tanacs 2015/2366
szamu, belsd piaci szolgaltatasokrol sz6l6, ugynevezett PSD2 irdnyelve 2018. januar 13-an |épett hatalyba. A pénzforgalmi
szolgdltatds nydjtasardl sz6ld 2009. évi LXXXV. torvény (Pft.) szamos rendelkezése ugyanezen naptdl kezdéddéen jelenté-
sen modosult. A mddositas érintette a Pft. IX. fejezetében a fizetési miiveletek helyesbitése, a felelGsségi és karviselési
szabdlyok rendelkezéseit is.

A Pft. alapjan fizetési mivelet teljesitésére — a hatdsagi atutalas és az atutalasi végzés alapjan végzett atutalas kivételé-
vel — akkor keriilhet sor, ha azt a fizet6 fél el6zetesen jovahagyta. A felek a keretszerz6désben allapodnak meg a fizetési
mivelet jovahagydsanak maodjardl. Olyan kérelmek keriltek benyujtdsra a Testiilet elé, melyben a fogyasztok vitattak
a fizetési miveletek jévahagyasat. Legtobb esetben a fogyasztok bankkartyajanak adataival hajtottak végre jova nem
hagyott fizetési mlveleteket. A fogyasztok tobbsége kérelmében indoklasként arra hivatkozott, hogy ,a bankra bizta
a pénzét, de az nem vigyazott rd”, de nem mindig tudtak, hogy a pénzforgalmi jogszabaly a fogyasztok terhére is fontos
kotelezettségeket hataroz meg.

Egyrészt a fogyasztok kotelesek a készpénz-helyettesité fizetési eszkozt (pl. bankkartya) a keretszerz6désben foglaltak
szerint hasznalni, és a készpénz-helyettesit6 fizetési eszkoz és annak hasznalatahoz sziikséges személyes hitelesitési adatai
(pl. PIN-kdd) biztonsdgban tartdsa érdekében az adott helyzetben éltaldban elvdrhaté magatartast tanusitani. Ez a kotele-
zettség szigoruan értelmezendd, azaz a fogyasztd még a csaladtagjaival sem oszthatja meg PIN-kddot vagy érzékeny fizetési
adatait, tovabba azt nem jegyezheti le irdsban és nem tartja a készpénz-helyettesit6 fizetési eszkdz kdzelében. Gyakran
el6fordul, hogy a fogyasztd gyermeke a még elGszor a szil6 altal jdvahagyott mddon regisztralt bankkartya adatait késGbb
—a szUl6 tudta és jovahagyasa nélkil — felhasznalva fizetési miveleteket végez, pl. jatékokat vasarol, alkalmazasokat tolt
le. Tipikus ma mar, hogy a bankkartya adatok a megujulé szolgaltatasok igénybevétele érdekében regisztralasra keriilnek
a szolgaltatd, kereskedd oldalan. Minden ilyen esetben sziikséges az adatokat jelszoval, kétszintl hitelesitési moddal
védeni, mivel sajnos a fidkok feltorhetdk.

A fogyasztok masik kotelezettsége, hogy pénzforgalmi szolgaltatdjuk részére haladéktalanul bejelentsék, ha észlelik a kész-
pénz-helyettesitd fizetési eszkoz birtokukbdl torténd kikerilését, ellopasat, valamint jogosulatlan vagy jova nem hagyott
hasznalatat. A rendelkezés nyilvanvald célja az, hogy azonnali jelzés esetén a szamlavezetének lehetdsége legyen arra,
hogy megtehesse a szlikséges biztonsagi intézkedéseket a tovabbi jogosulatlan haszndlat megakadalyozdsa érdekében.
Szamos esetben el6fordult, hogy a fogyasztok folyamatosan kaptak az SMS-ket a jéva nem hagyott tranzakciokrol, azon-
ban azokat — elmonddsuk szerint — nem észlelték vagy ha igen, figyelmen kivil hagytak. Tobbségében dijfizetés ellenében
biztositott kartyakontroll, szamlakontroll SMS szolgéltatas célja, hogy a fogyaszto rogtdn értesiljon jo esetben az altala
végzett, ugyanakkor gyanus esetekrdl is. Ennek megfelelGen altaldban elvarhatd, hogy a fogyasztok a kapott tizeneteket,
ideértve a bankszamlakivonatokat is, attekintsék, attanulmanyozzak és ezt kbvetSen a bejelentési kotelezettségiket ha-
ladéktalanul teljesitsék, ha az sziikséges.
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Amennyiben a fogyasztok észlelik az altaluk jéva nem hagyott fizetési miiveletet, abban az esetben a pénzforgalmi szol-
galtatoknal kell bejelentéssel élnitk és egyuttal kérnitik a jova nem hagyott fizetési mivelet helyesbitését. A bejelentést
koévet6en a pénzforgalmi szolgaltatd megkezdi az ligy kivizsgalasat, illetve egyuttal — kivéve, ha az adott helyzetben észszer(
okbdl csaldsra gyanakszik, és ezen okrdl irdsban tajékoztatja a Feligyeletet — koteles a bejelentést kovetSen haladéktalanul,
de legkés6bb az ezt kovet6 munkanap végéig megtériteni a fizets fél részére a jéva nem hagyott fizetési mivelet 0sszegét.
A pénzforgalmi szolgdltatd koteles tovabba a fizetési szamla tekintetében a megterhelés el6tti allapotot helyreallitani
azzal az értéknappal, amikor a jova nem hagyott fizetési mUvelet teljesitése megtdrtént. Amennyiben a vitatott fizetési
mvelet a fogyasztd birtokabdl kikerilt vagy ellopott készpénz-helyettesits fizetési eszkdzzel (pl. bankkartya) torténtek,
vagy a készpénz-helyettesits fizetési eszkoz jogosulatlan hasznalatabdl erednek, a fogyaszto viseli tizenotezer forintnak
megfelel§ 6sszeg mértékéig a kart a bejelentés megtételét megel6z6en. A jogszabaly altal meghatarozott esetekben eld-
fordulhat, hogy nem a fogyasztdnak kell viselnie még tizendtezer forintnak megfelel§ 6sszegig sem a kart.

A pénzforgalmi jogszabdly lehet&ség ad arra, hogy a pénzforgalmi szolgaltaté mentesiiljon a jovairas és a fizetési szamla
helyreallitasa aldl, amennyiben bizonyitja, hogy a fogyaszté csaldrd mddon jart el, vagy a fizetési mUiveletet jovahagyta,
vagy a korabban ismertetett kotelezettsége barmelyikét szandékosan vagy sulyosan gondatlanul megszegte. A jogszabaly
tehat a bizonyitasi kotelezettséget a pénzforgalmi szolgaltatora telepiti, egyuttal azonban rogziti azt is, hogy a készpénz-
helyettesits fizetési eszkdz (pl. bankkdrtya) hasznalata 6Gnmagaban nem elégséges bizonyitasi eszkoz.

Sajnos valtozatlanul szdmos tgy indul adathalaszattal kapcsolatban annak ellenére, hogy az MNB és a pénziigyi szolgélta-
tok folyamatosan felhivjak a fogyasztok figyelmét arra, hogy soha nem kérnek e-mailben banki miveletekhez sziikséges
titkos azonosité adatokat. Minden esetben célszer( a pénzlgyi szolgaltatoktdl érkezé e-maileket kell6 koriltekintéssel
és figyelmességgel kezelni. Figyelni kell az e-mail szOvegezésére (,magyarsagara”), a cimzettre és az e-mailben szerepld
kérésre. A pénziigyi szolgaltatok a weboldalaikon szdmos hasznos tanacsot osztanak meg tgyfeleikkel, amelyeket érdemes
atolvasni, tanulmdnyozni.

Szamos esetben adathaldsz e-mail és az SMS-ben kikiildott jelszé felhasznalasaval ismeretlen személyek mobileszkdzre
letoltott alkalmazasokon (hitelesit szoftveren, un. mobil-tokenen) keresztil az tgyfél tudomasa és jévahagyasa nél-
kil fizetési mlveleteket végeztek. A fizetési m(iveletek elvégzésére, jovahagydsara alkalmas alkalmazasok barmilyen
mobileszkdzre, azaz a fogyasztéd mobiltelefonjatdl fliggetlen eszkozokre is letdlthetSk. Ha a fogyasztd olyan SMS-t kap,
amely valamilyen alkalmazas, eszkdz jovahagyasahoz kapcsolddd kddot tartalmaz és alkalmazads, eszkoz telepitését nem
kezdeményezte, a kddot semmiképpen ne adja ki és az esetet haladéktalanul jelentse a bankja részére. Minden esetben
szlikséges a pénzligyi szolgaltatotdl kapott SMS-ket kellS figyelemmel atolvasni.

A Testulet az elé kertilg ligyeket — a rendelkezésére all6 iratok és nyilatkozatok alapjan — minden esetben egyedileg biralja
el. Amennyiben a pénzforgalmi szolgaltato arra hivatkozik, hogy a vitatott fizetési m(iveletet a fogyaszté hagyta jova, azt
bizonyitania is szilkséges. A Testlilet nem fogadja el bizonyitékként a pénzligyi szolgaltatd azon hivatkozasat, hogy a fizetési
mvelet lzletszabalyzatban rogzitett médon torténd jévdhagydsa (pl. a fogyasztd nevére regisztralt mobil alkalmazéssal
torténd jovahagyas) esetén vélelmezni kell azt, hogy a fizetési mivelet a fogyaszté szandéka és jovahagyasa mellett tor-
tént. A vélelem nem egyenlG a kétséget kizard bizonyitassal. Akkor sem vélelmezhet6 a fizetési mvelet fizet6 fél altali
jovahagyasa, ha a pénzlgyi szolgaltatd egyébként maga is azt dllitja, hogy a fizetd fél adathaldszattal végrehajtott csalas
aldozata lett.

bizonyitja, hogy a jova nem hagyott fizetési mivelettel 6sszefliggésben keletkezett kart a fizetd fél csalard mddon eljar-
va okozta, vagy a kart az ligyfél a jogszabalyban meghatarozott kotelezettségeinek szandékos vagy sulyosan gondatlan
megszegésével okozta. Ebben az esetben is irdnyado, hogy a készpénz-helyettesits fizetési eszkoz hasznalata 6Gnmagaban
nem elegendd bizonyiték a szolgdltatd mentesiiléséhez; a felel6sség aldli mentesiiléséhez tobbletbizonyitékot kell szol-
gdltatnia. A Testllet elvdrja, hogy a mentesilése érdekében a pénzforgalmi szolgaltatéd minden lgyet egyedileg vizsgaljon
ki. Bizonyitasi kotelezettségének akkor tesz eleget, ha az altala hivatkozott bizonyiték a fizetd fél személyére szabott és
kétséget kizardan kizarja mas kozrehatas lehetGségét.

Az ismertetett ligyekben a Testiiletnek tobb esetben sikeriilt egyezséget |étrehoznia, egyezség hidnydban és a kérelem
megalapozottsaga esetén kotelezéseket és ajanlasokat hozott. A kdtelezésekben és ajanlasokban felhivta a pénzugyi szol-
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galtatokat, hogy téritsék meg a kérelmez6k részére a jova nem hagyott fizetési miveletbdl ered6 kart, valamint a fizetési
szamla tekintetében a megterhelés el6tti dllapotot allitsak helyre azzal, hogy a jovairas értéknapja nem lehet késébbi, mint
az a nap, amikor a jova nem hagyott fizetési muivelet teljesitése megtortént. A pénzigyi szolgaltatdk a Testllet e targykor-
ben hozott négy kotelezését teljesitették, az Ggyfél szamlajan jovairtdk a kotelezésekben meghatarozott 6sszegeket. Egy
ajanlas tekintetében az érintett szolgdltatd birdsagi uton kérte a hatarozat fellilvizsgalatat, mig a masik ajanlas esetében
a szolgaltatd a hatarozatot nem tamadta meg, azonban ugy nyilatkozott, hogy azt nem kivanja teljesiteni. A Testllet ebben
az Ggyben az ajanlasat a szolgaltatd nevesitése mellett honlapjan kozzétette.

A Testllet javasolja, hogy a fogyaszték a bankkartya és egyéb azonositd adatok kiaddsara iranyuld kéréseket min-
den esetben kezeljék kell6 évatossaggal. Barmilyen gyanus kérést haladéktalanul jelentsenek a bankjuk részére.
Figyeljenek a szamlavezetd banktél kapott SMS-ek tartalmara, bankszamlakivonataikat figyelmesen tekintsék at.

1.3. Betét

A pénzpiaci szektort érint6 ligyek 8 szazalékaban fordultak a fogyasztok a Testiilethez a szolgaltatok betétgydijtéssel
kapcsolatos tevékenységét kifogasold problémaik orvosldsa érdekében, 6sszesen 137 ligyben. Ezek 92 szdzalékanak, 126
lgynek a targya lakds-el6takarékossdagi betétszerzédéssel volt kapcsolatos.

24. abra
Beérkezett, betétgyiijtéssel kapcsolatos ligyek

= Lakas-elGtakarékossagi
betét

[ Hagyomanyos betét

E== Egyéb

A Testilet 155 betéttel kapcsolatos Ugyet zart le az év végéig. Az érdemben elbiralt 144 Ggybdl a hatarozattal jovahagyott
egyezségek szama 17 volt, 13 kotelezés sziiletett, és 18 ligyben az eljaras amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek elja-
rason kivil megegyeztek. A kérelmez8&k szempontjabdl kedvez6en alakult ligyek aranya igy 0sszesen 33 szdzalékot tett ki.

1.3.1. Hagyomadnyos betét és takarékbetét

A banki betéti tigyletekkel kapcsolatos kérelmek a kamat szamitasaval, a kérelmez§ altal takarékbetétben elhelyezett,
hagyatéki eljards targyat képezd gépkocsi nyereménybetétkdnyvben és takarékbetétben az 6rokhagyd altal elhelyezett
Osszeg kifizetésével, a pénzlgyi szolgaltaté altal adott nem megfelel§ tdjékoztatasbol, nyereménybetétkdnyv téves tor-
|ésébdl, éves értesit6 elmaradasabdl és akcids betét felmonddsabdl eredéen keletkezett kartérités fizetésével, tovabba
koltségek vitatasaval voltak 6sszefliggésben.

Tobb eljaras indult amiatt, hogy a pénzigyi szolgdltato a kérelmezé gépjarml-nyereménybetétkonyvét egyedi adminiszt-
racios hiba miatt kifizetés nélkil megsziintette. A szolgaltaté torekedett a tévedésbdl megsziintetett betét visszaallitasara
és a nyerési esély elvesztésének kompenzaldsdra, azonban a felajanlott megolddsokat nem minden esetben tartottak
elfogadhatdénak a kérelmezdk.

Tanulsagos volt az az ligy, amelyben a kérelmez6 azt kifogasolta, hogy az egyéves futamidére lekotott betét lejaratakor,
tovabba azt kdvetben tiz éven at nem kapott tajékoztatast a szolgaltatotdl a megtakaritas lejaratardl, 6sszegérdl. A betétrdl,
illetve annak 6sszegérdl tiz év elteltével a szdmlajara tortént atvezetés soran szerzett tudomast, addig a kivonat szerint
technikai szdmlan volt az 6sszeg. A pénzigyi szolgaltatd az eljardsban arra hivatkozott, hogy a felek megallapodasa szerint
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a betét futamideje 360 nap volt, a futamidd letelte utdn a betét megsz(int és nem kamatozott tovabb, a lejaratkor at nem
vett 6sszeget a bank felelGs Grzésbe vette. Az egyszeri lekotésl betétszerz6dés megszlinését kovetden a szolgaltatot kilon
értesitési kotelezettség nem terhelte.

A Testulet javasolja az tgyfelek szamara, hogy a betételhelyezéssel elérni kivant cél (pl. kamat realizalasa) elva-
rasaiknak megfelel§ megvaldsulas érdekében kisérjék figyelemmel a pénzligyi szolgaltatdknal elhelyezett megta-
karitdsaikat, ismerjék meg a szerz6déses kondiciokat, igy kiilondsen a lekotés idejét, tipusat (egyszeri, ismétl6d6
stb.), a felek szerz6déses kotelezettségeit. Legyenek tisztaban betétjeik feltételeivel!

A 2020. évben lezart hagyomanyos betét ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

1.3.2. Lakas-el6takarékossagi betét

A 2019. évben a lakastakarékpénztarakkal szemben kezdeményezett eljarasok jelentds része a lakdstakarékpénztarakrol
sz6l6 1996. évi CXIII. térvényt (torvény) mddositd 2018. évi LXIII. torvény (torvénymaddositds) hatalybalépésével beko-
vetkezett valtozdsokkal volt kapcsolatos. A 2020. évben is az Ggyek dont6 részében a kérelmek kdzponti témaja az allami
tdmogatasra vald jogosultsag, az dllami tamogatas nyujtasa iranti igény volt. A kérelmez&k az allami tdmogatas altaluk
vart teljes 0sszegének vagy egy részének elmaraddsat sérelmezték. Az dllami tamogatas vart 6sszegéhez képest mutatkozd
eltérés oka a nem rendszeres betételhelyezés vagy a kedvezményezett, illetve a lakds-el6takarékoskodd addazonositd
jelének foglaltsaga volt.

Evrél évre visszatérs probléma, hogy a megtakaritasok elhelyezése kapcsan a fogyaszték valamely irdnyba eltérnek a szer-
z6désben vallalt rendszerességtdl. A jogvitak egy része abbdl fakad, hogy a szerz8dé fogyasztd ,koran” teljesiti a betét-
befizetést. igy volt ez abban az igyben is, amelyben a kérelmezé az 4llami tdmogatas elmaradasat arra hivatkozassal
sérelmezte, hogy tobb éven keresztil teljesitett évente egydsszegben a szerz6dés szerinti éves 6sszegnek megfeleld
befizetést, mégsem kapta meg az elérhetd maximalis allami tdmogatdst. A szolgdltatd az allami tamogatast a Magyar
Allamkincstartdl (MAK) az adott megtakaritasi évben teljesitett befizetések utan igényelheti meg. Az el3z8 megtakaritasi
évben tortént befizetések figyelembevételére a kdvetkezd megtakaritdsi évben nincs lehet&ség. Ezek az Ggyek a kérelmek
megalapozatlansaga miatt megsziintetésre keriltek.

Tekintettel arra, hogy az allami tdmogatds a megtakaritdsi évben teljesitett befizetés utdn igényelhetd, a Testllet
javasolja a fogyasztdknak, hogy betételhelyezéseik sordn legyenek arra figyelemmel, hogy a megtakaritasi év nem
egyezik meg feltétlendl a naptari évvel, és erre tekintettel valds szandékuk szerint helyezzék el megtakaritasaikat.

Az Ugyek tovabbi részében az allami tdmogatas elmaraddsanak oka nem a betétdsszeg , korai” befizetésébdl, hanem a be-
fizetés rendszertelenségébdl adddott. Volt példa arra, hogy a takarékoskodd kérelmez6 azért nem kapta meg a maximalis
allami tamogatdast, mert a befizetései rendszertelenek voltak. A kérelmez8 az eljaras sordn arra hivatkozott, hogy nem
tudott azon jogszabalyi rendelkezésrdl, mely szerint, ha nem a szerz6désben meghatarozott rendszerességgel és Ossze-
gekben helyezi el a betétjét, abban az esetben az adott megtakaritasi év harmadik és negyedik negyedévében elhelyezett
betétbsszegre jard allami tdmogatas nem haladhatja meg a lakastakarékpénztarakrol sz616 torvény rendelkezései szerint
szamitott dllami tdmogatas 25-25 szazalékat. A kérelmez6 arra hivatkozott, hogy a pénziigyi szolgdltaté ligyintézGje arrdl
tajékoztatta, hogy a teljes megtakaritast éves szinten aranyosan kell teljesiteni. A felek a Testlet altal tartott meghallga-
tadson egyeztették allaspontjaikat, majd a kérelmezs elfogadva a szolgaltatd allaspontjat, visszavonta a kérelmét.

Az allami tdmogatasra valé jogosultsaggal kapcsolatos Ggyek masik része nem a befizetések teljesitéséhez, hanem a szer-

z6désen kedvezményezettként megjelolt személy, illetve a lakds-elGtakarékoskodd személy addazonositd jelének foglalt-
sagahoz, az addazonositd jel Gitkozéséhez kapcsolddott. A lakdstakarékpénztari termékek vonatkozdsaban az addazonositd
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jel foglaltsaga vagy Utkozése azt jelenti, hogy adott addazonositd jellel ,azonositott” fogyasztd mds szerz6dés viszony-
latdban is szerz6d6 fél vagy kedvezményezett. Ez a kedvezményezetti, szerz6d§ statusz az addazonosito jel foglaltsagat
eredményezi, amely az Ujabb szerz6dés alapjan az allami tdmogatasra valé jogosultsagot kizarja abban az esetben is, ha
a szerz6dések mas-mas pénzligyi szolgaltatonal kottettek meg.

Szamos ligyben sérelmezték a kérelmez6k, hogy a pénziigyi szolgdltaté annak ellenére nem igényelte meg szerz6désiikre
az allami tamogatdst, hogy az addazonositd jel foglaltsaga, Utkozése megsziintetésre kerdilt.

Szintén az 4llami tdmogatas megigénylése, egyes esetekben annak visszaigénylése volt a targya azon lgyeknek is, amelyek-
ben szerzdés-atruhazas vagy a kedvezményezett személyének mddositasa kapcsan a szerz6d6 vagy a kedvezményezett
addazonosito jele, a szolgaltatd altal sem vitatottan, csupan a megtakaritasi id6szak egy részében volt foglalt.

Fenti témakdroket érint6 Gigycsoportokban a Testilet 13, a pénzligyi szolgaltatot kdtelez hatarozatot hozott.

Az egyik Ggyben a kérelmezd azt kifogasolta, hogy annak ellenére utalta vissza az allami tamogatast a szolgdltatdé a Magyar
Allamkincstarnak, hogy az adéazonosité jele vonatkozasaban kordbban fennallt titkdzés felolddsra kerdiilt. Az itkdzést az
okozta, hogy a kérelmezd a sajat szerz6dése vonatkozdsaban kedvezményezettet nem jeldlt meg, 6 maga azonban édes-
anyja szerz6désén kedvezményezettként megjeldlésre kerilt. Késébb ezt az itkdzést feloldottak azaltal, hogy édesanyja
megvaltoztatta a szerz6désen a kedvezményezettet. A szolgéltatd alldspontja szerint azonban az id6kdzben hatalyba
|épett torvénymaddositas miatt dllami tamogatas igénylésre nincs lehet6ség. A szolgaltatd az eljaras sordn elismerte, hogy
a kérelmez8 addazonosito jele a teljes megtakaritdsi id6szak vonatkozasaban szabad, allaspontjat azonban fenntartotta.
A Testlilet az ligyben kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozott, amelyben kotelezte a szolgéltatdt, hogy a kérelmezét — mint
allami tdmogatést igénylé személyt — a Magyar Allamkincstarnak jelentse le és igényelje meg a szerz6désre a szerz6dés
|étrejottét kovetben a szerz6dés szerinti megtakaritdsi évek alatt befizetett megtakaritdsok utan jaré allami tdmogatast.
A pénziigyi szolgaltatd teljesitette a kdtelezésben foglaltakat.

Az el6z6 ligyhoz volt hasonld az a jogvita, amelyben a kérelmez6 azt sérelmezte, hogy az ligyintéz6 a szerz6déskotéskor
téves tajékoztatast adott részére, mely miatt elesett az allami tdmogatastdl. A kérelmezd elGadta, hogy testvére is ren-
delkezett szerz6déssel a pénzigyi szolgdltatonal, a szerz6désen kedvezményezettként édesanyjuk kerilt megjeldlésre.
Amikor 6 kototte a szerz8dést, akkor 6 is édesanyjukat jelolte meg kedvezményezettként, ugyanakkor testvére modositotta
a kedvezményezettet. Az lizletk6tS biztositotta arrdl, hogy a szerz6dések rendben vannak. Kés6bb azonban Utkozésrdl
értesitette 6t a pénzligyi szolgaltatd, ezért — annak érdekében, hogy az allami tamogatdst igénybe tudja venni — testvére
lemondott az allami tamogatasrdl, amelynek 6sszegét 6 megfizette testvére részére. Kérte ezen Gsszeg megtéritését,
valamint azt, hogy az allami tdmogatast a pénziigyi szolgdltatod igényelje meg a szerz6désére, mert az el6zGek ellenére ez
nem tortént meg. A szolgdltatd az eljards soran elismerte, hogy a kérelmezé édesanyjanak az adbéazonositd jele a szerz6dés
kezdetétdl fogva szabad, fenntartotta viszont azon allaspontjat, hogy allami tdmogatas igénylésére a torvénymaodositas
okan nincs lehetdség. A Testlilet a kérelmet részben megalapozottnak taldlta és kotelezte a pénziigyi szolgaltatot, hogy
a kedvezményezettet a Magyar Allamkincstarnak jelentse le és igényelje meg a szerz6dés létrejottét kdvetSen a szerzédés
szerinti megtakaritasi évek alatt befizetett megtakaritasok utan jaré allami tdmogatast. Ezt meghaladdan — azaz a testvér-
nek megfizetett 6sszeg megtéritésére vonatkozd kérelemrész kapcsan — azonban a kérelmet megalapozatlannal talalta.
A pénziigyi szolgdltato teljesitette a kdtelezésben foglaltakat.

Egy tovabbi Gigyben is azt sérelmezte a kérelmezd, hogy a pénzigyi szolgdltatd annak ellenére nem igényelte meg az allami
tamogatdst a szerz6désre, hogy a kedvezményezett addazonosito jelének foglaltsaga megsziintetésre kerilt. Az eljards soran
ugy nyilatkozott, hogy gyermeke az &, valamint egy masik személy masik lakastakarékpénztarnal megkotott szerz6désén
is kedvezményezettként kerilt megjelolésre, de a masik személy mar médositotta a szerz6dését, igy az itkdzés megsz(int.
A pénzugyi szolgaltatd az eljaras sordn elismerte, hogy a kedvezményezett addazonositd jele id6kdzben szabadda valt, de
fenntartotta azon allaspontjat, hogy allami tdmogatas igénylésére a torvénymaddositas okan nincs lehet6ség. A Testlilet
ebben az ligyben is kotelezte a szolgaltatdt, hogy igényelje meg a Magyar Allamkincstarnal a szerz6désre a szerz6dés
|étrejottét kovetben a szerz6dés szerinti megtakaritdsi évek alatt befizetett megtakaritdsok utan jaré allami tdmogatast.
A pénzigyi szolgaltatd teljesitette a kotelezésben foglaltakat.
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Kotelezést hozott a Testiilet abban az Gigyben is, amelyben a kérelmez6 amiatt sérelmezte a pénzligyi szolgaltatd eljarasat,
mert az allami tdmogatast annak ellenére visszautalta a Magyar Allamkincstarnak, hogy a kedvezményezett adéazonosité
jele szabad volt és kozottik a kdzeli hozzatartozoi viszony is fennallt. Ebben az ligyben a kérelmezd és édesapja kozott
szerzGdés-atruhdzas tortént, igy valt a kérelmezé lakas-el6takarékoskoddva. A kedvezményezett a kérelmezd édesanyja
volt, mivel azonban a kérelmez§ sziilei elvaltak, kozottik kdzeli hozzatartozoi viszony mar nem allt fenn. A kedvezményezett
személyében az dtruhazast kovet6en nem tortént valtozds, az tovabbra is a kérelmez6 édesanyja maradt, ezt a kérelmezd
az atruhazas idején meg is erGsitette. Az nem volt vitatott, hogy az dtruhdzast kovetben a lakas-el6takarékoskodo kérel-
mez6 és a kedvezményezett kozott a kdzeli hozzatartozoi viszony fennall, azonban a pénziigyi szolgaltatd fenntartotta azon
allaspontjat, hogy allami tdmogatas igénylésére a torvénymadositas okan nincs lehetGség. A Testilet kotelezte a pénzigyi
szolgdltatot az allami tamogatas visszaigénylésére. A pénzligyi szolgaltatd ebben az ligyben is teljesitette a kotelezésben
foglaltakat.

A kérelmez6 szintén az allami tdmogatds elmaradasat sérelmezte abban az Ggyben, melyben el&szor nem jelolt meg
kedvezményezettet, utébb mégis gyermekét jeldlte meg ekként, akinek azonban addazonosité jele foglalt volt. ElGszor
lemondott az (itk6z6 évekre esé allami tamogatasrdl, majd kérte gyermeke kedvezményezetti torlését és a teljes idGszakra
jaro allami tdmogatast. Ennek ellenére a pénziigyi szolgaltato az elsé két év vonatkozasaban az allami tdmogatast vissza-
utalta a Magyar Allamkincstarnak. Az eljards sordn azt elismerte a pénziigyi szolgéltatd, hogy a kérelmez6 adéazonosité
jele a teljes megtakaritdsi 6sszeg vonatkozasdban szabad, de fenntartotta azon allaspontjat, hogy dllami tdmogatas igény-
|ésére a torvénymaodositds okan nincs lehet&ség. A kérelmez6 az els6 két évre esé allami tdmogatas késedelmi kamatokkal
torténd megigénylését kérte. A Testllet kdtelezte a pénziigyi szolgdltatot, hogy a kérelmez6t — mint allami tamogatast
igényld személyt — a Magyar Allamkincstar felé jelentse le és igényelje meg az elsG és masodik megtakaritdsi évre a ké-
relmezd befizetései utan jard allami tdmogatast, mig a kérelmezd késedelmi kamat irdnti kérelmét megalapozatlannak
talalta. A pénzugyi szolgdltato teljesitette a kdtelezésben foglaltakat.

Az allami tdmogatds irdnti kérelem mddositdsanak problematikaja a fentiek mellett tobb mas Gigyben is megjelent. Ezekben
az ligyekben a kérelmezG6k arra hivatkoztak, hogy bar az 6 vagy a kedvezményezett addazonositd jele a megtakaritasi id6szak
egy részében (az elsé év egy rovid idészakaban) foglalt volt, a pénziigyi szolgdltatd azutan sem hajlandé megigényelni az
allami tdmogatdst, miutan lemondtak az itkdzd évre es6 allami tamogatasrol. Ezekben az Ggyekben a pénzigyi szolgéltatod
elismerte, hogy a masodik évtél a lakds-elGtakarékoskodd / kedvezményezett addazonositd jele mar szabad, azonban éllami
tdmogatas igénylésére alldspontja szerint a térvénymaddositas okdn nincs lehet6ség. A Testlilet hatarozataiban kotelezte
a pénzigyi szolgaltatdt, hogy a masodik megtakaritasi évt6l kezd6d&en a kérelmez6 befizetései utdn jard allami tamogatdast
igényelje meg. A pénzigyi szolgdltatd ezekben az Gigyekben is teljesitette a kotelezésekben foglaltakat, hasonléan ahhoz az
lgyhoz, amelyben a Kérelmezd azt sérelmezte, hogy bar a szerz6désérdl tordltette a foglalt addazonositd jellel rendelkezé
kedvezményezettet, a pénzligyi szolgaltatd azonban mégsem igényli meg —immaron a kérelmez6 sajat jogan, a szolgaltatd
altal is elismerten szabad addazonosito jelére —az allami tdmogatast. Ebben az ligyben a Testiilet arra kotelezte a pénzigyi
szolgdltatot, hogy a szerz6dés kezdetétdl igényelje meg az dllami tdmogatast, amelyet a pénziigyi szolgaltato teljesitett.

Nem az allami tdmogatas, de az ahhoz kapcsoldédd (annak 6sszegével megegyezd) kartérités volt annak az Ggynek a tar-
gya, amelyben a kérelmez6 azt sérelmezte, hogy allaspontja szerint a torvénymaddositds utan is jogosult lett volna mé-
dositani a kedvezményezett személyét, mig a pénziigyi szolgaltaté allaspontja szerint erre mar nem volt lehet&sége ugy,
hogy a mddositas kovetkeztében az allami tdmogatast is igénybe vegye. A kérelmez§ alldspontja szerint utdlagosan
is megnevezhetett volna mas kedvezményezettet, ha a pénziigyi szolgaltatd megfelel6en tajékoztatja, igy az elmaradt
allami tdmogatds 0sszegének megtéritését kérte vagy annak megigénylésével vagy kartéritésként torténd kifizetésével.
A Testlilet kotelezést tartalmazd hatdrozatot hozott, amely az allami tdmogatasnak megfelel6 6sszeg kérelmezé részére
torténd megfizetésére vonatkozott. Mivel a kérelmezé részére a megtakaritas allami tamogatas nélkil mar kifizetésre
kerilt, a szerz6dés vonatkozasaban allami tdmogatas igénylésére mar nem volt lehet6ség. A Testllet megallapitotta,
hogy az ligyben egy mar megigényelt dllami tdmogatas utdlagos elvesztése tortént annak kdvetkeztében, hogy a pénziigyi
szolgdltaté nem biztositotta a kérelmez6 szdmdra a kedvezményezett-mddositds lehetdségét, illetve azzal kapcsolatban
helytelen tajékoztatast adott. A Testlilet alldspontja szerint a Kérelmezd kdra egyértelmien abbdl eredt, hogy a helytelen
tajékoztatas miatt a mddositasra, illetve annak kezdeményezésére nem keriilt sor. A kérelmezé az eljards soran igazolta,
hogy van olyan kozeli hozzatartozdja, akit kedvezményezettként meg tudott volna jeldlni és akinek addazonosito jele
szabad. A pénzlgyi szolgaltato a kotelezésnek ellentmondott.
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Az allami tamogatassal kapcsolatos ligyeken belll kiilon Ggytipust alkotnak azok az ligyek, amelyekben a kérelmez6k azért
kezdeményezték a Testilet eljarasat, mert a kedvezményezettként megjeldlt személy a megtakaritdsi id6 alatt elhunyt és
ezen okbdl nem részesiltek allami tamogatdsban. Ilyen esetben a lakastakarékpénztar a lakas-el6takarékoskod6 addazo-
nosité jelét veszi figyelembe, annak vonatkozasaban vizsgalja az Gtkozést. A konkrét tigyekben az addazonosito jel foglalt
volt, igy dllami tamogatasra a szerz6d6 nem volt jogosult. Ezekben az Ugyekben a kérelmez8k azt kérték, hogy legalabb
arra az id6szakra kapjak meg az allami tdmogatast, amig a kedvezményezett élt. Nincs arra lehet&ség, hogy elhunyt ked-
vezményezett jogdn jarjon a szerz6désre allami tamogatas, még arra az id6szakra sem, amikor a kedvezményezett még
élt. Ezek az Ugyek megsziintetésre kerultek.

Tobb eljaras indult abbdl az okbdl, hogy a kérelmezdk a megtakaritasok kifizetésének elhlzodasat kifogasoltak. Az egyik
Ugyben azt sérelmezte a kérelmez6, hogy a megtakaritdsa kifizetésére az arra irdnyuld kérelme benyujtasat kdvetéen tobb
mint egy év eltelte utan kerilt sor. Az eljards soran a szolgaltato arra hivatkozott, hogy a kiutalas el6tt szerz6dés-atruha-
zassal valt a kérelmezd lakds-elGtakarékoskoddva, azonban az addazonosito jel foglaltsdga miatt dllami tdmogatasra mar
nem volt jogosult. Mivel a kérelmezd allami tamogatassal novelt 6sszeg kifizetését kérte, panaszt nyujtott be, a pénzugyi
szolgaltatd ennek kivizsgalasdig nem tudott kifizetést teljesiteni. A kérelmez6 a megtakaritast lakaskolcson el6torlesztésre
kivanta felhasznalni, az eljaras soran igazolta, hogy a vitatott id6szakban — a kifizetés elhizddasa miatt — mekkora 6ssze-
gl kamattobbletet kellett megfizetnie. A szolgaltatd egyezség keretében vallalta az igazolt 6sszeg megfizetését, melyet
a kérelmez§ elfogadott.

Szintén egyezséggel zarult az az Ugy, amelyben a kérelmezd ugyancsak a kifizetés elhuzddasa miatt terjesztett elé egyebek
mellett késedelmi kamatra, valamint kamattobbletre vonatkozé igényt. Ez utébbi az el6z6 Gigyh6z hasonldan az lgyintézés
elhizddasa miatt a kérelmezd lakaskolcsonére megfizetett kamattébbletet jelentette, hiszen a kérelmezd ebben az tigyben
is el6torlesztésre kivanta a megtakaritast felhasznalni. A pénziigyi szolgdltaté a késedelmi kamat megfizetését az eljaras
sordn teljesitette, a kérelmez6 altal megjelolt tovabbi igény vonatkozasaban egyezségi ajanlatot tett, amit a kérelmezd
elfogadott.

2020-ban is érkezett olyan kérelem a Testlilethez, amely a lakds-takarékpénztari megtakaritas lakascélu felhasznalasaval,
annak igazolasaval volt kapcsolatos. Ezekben az tigyekben részint a kérelmezé altal benyujtott szamlak elfogadhatdsaga,
részint a megtakaritas lakascélu kdlcsdnbe torténd betorlesztése képezte a vita targyat.

Az el6z6 évhez képest jelentGs ligyszamnovekedés volt tapasztalhatd a szamlanyitasi dijjal kapcsolatban benyujtott ké-
relmek esetében. Az egyik Gigyben a kérelmezs arra hivatkozott, hogy bar a szerz6dést megkototte, a szamlanyitasi dijat
megfizette, utébb ugy dontott, hogy nem kivanja fenntartani a szerz8dést, és azt szeretné — a befizetett szamlanyitasi dij
visszatéritése mellett — megsziintetni. A pénzligyi szolgaltato az eljaras sordn arra hivatkozott, hogy a megfizetett szam-
lanyitdsi dij visszatéritésére nincs lehetéség, a kérelem teljesitésétél elzarkdzott. Alldspontjat szerz6déses rendelkezésre
torténd hivatkozassal megfelel6en aldtdmasztotta. Az eljards a kérelem megalapozatlansdga miatt megsziintetésre kerdilt.

A Testllet javasolja, hogy az ligyfelek a lakas-el6takarékossagi szerz6dések megkotés sordn legyenek figyelemmel
arra, hogy az ilyen szerz6déskotésekhez kapcsoléddan a kélcsénnyujtas nem alanyi jogon jar, azt megel6z6en
a pénzlgyi szolgdltaté birdlat elvégzésére jogosult. Amennyiben szamlanyitasi dij fizetendd, az utébb a szerz6déses
rendelkezések szerint jar(hat) vissza, a kdlcsonnyujtas esetleges meghilsulasa esetén is.

A 2020. évben lezart lakas-el6takarékossagi betét ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY
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1.4. A pénzpiaci méltanyossagi ligyek

Az év sordn beérkezett 596 méltdnyossagi gy kozil 553 (93%) kapcsolddott pénzpiaci szolgdltatdasokhoz. A pénzpiaci
méltanyossagi tgyeken belll a hitel-és pénzkélcsénnyujtast érintd termékeket 492 ligyben képezték a kérelem targyat,
melyek termékcsoportok szerinti megoszlasat mutatja a kdvetkez8 abra.

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

E==1 Lakdscélu jelzaloghitel

[ Ingatlan jelzaloghitel

mmm Szabadfelhasznalasu
jelzaloghitel

=1 Személyi kdlcsén

mmm Aruhitel

I Folydszamlahitel

ZZz2 Gépjarmdhitel

[ Egyéb hitel

A méltanyossagi ligyekben a kérelmez6 személyi vagy anyagi kérilményeire tekintettel kéri a pénzigyi szolgaltatétol
a szerz6désben irt feltételeknél kedvez6bb teljesités lehet6ségének biztositasat, igy kiilondsen fizetési kotelezettségének
mérséklését, elengedését, szerz6désének modositasat, lezarasat, illetve a szerzédési feltételektdl eltérd fizetés teljesité-
sének lehet&ségét. A méltanyossag gyakorlasara nem kotelezhetd a szolgaltatd, az a diszkrecionalis jogkdrébe tartozik,
6 donti el, hogy gyakorol-e méltanyossagot, és ha igen, azt milyen feltételekkel teszi. A Testiiletnek erre nincs rahatdsa,
és ilyen tgyekben sem ajanlast, sem kotelezést nem hozhat, egyezség létrehozatala érdekében kozvetit a felek kozott.

A méltanyossagi eljarasban a fizetési meghagyasos, peres vagy birdsagi végrehajtasi eljarasban elbiralt igényeket nem
lehet vitatni, de ilyen tgyekben is indithatd méltanyossagi eljaras, vagyis ezeknél is kérhetd fizetéskdonnyités, vagyis, ha
a kérelmez§ szeretne a jogi érvektdl eltdvolodva megegyezésre jutni a vele szemben igényt tdmaszto szolgaltatdval, erre
van lehet8ség. Méltanyossagi igy tulnyomo részben a hitel- és pénzkdlcson nyujtdsa korébe tartozéd termékeket érintette,
jellemz&en mar felmondott szerz6désekbdl eredd igények jelentek meg.

2020-ban jelentdsen lecsokkent azon méltanyossagi tigyek szama, ahol a felmondott hitelek tartozasrendezése kapcsan
a fogyasztdknak a hitelintézetekkel kellett megallapodniuk. Ennek oka, hogy a méltanyossagi eljaras meginditasa el6tt
mar engedményezésre keriiltek a kovetelések. A méltanyossagi ligyek donté tobbségében, igy az eljaras koveteléskezel§
tarsasaggal szemben indult. A lefolytatott eljarasok tiikrében megallapithato volt, hogy a pénziigyi szolgdltatdk mas-mas
megoldasi lehet6séget kinaltak fel a kérelmezdknek attdl fiiggben, hogy a kdvetelés érvényesitése érdekében torténtek-e
jogi lépések vagy sem. A legnagyobb lehetGség akkor allt a kérelmez6 rendelkezésére, ha a szolgdltaté még nem inditott
eljarast és a legszlikebb volt a mozgastér akkor, ha mar birdsagi végrehajtasi eljaras volt folyamatban, amelyben sikeres
végrehajtasi cselekményeket (példaul jovedelem letiltast vagy térilést biztositd ingd- vagy ingatlan vagyon lefoglalast)
foganatositott a birdsagi végrehajto. Ezekben az esetekben kivételesen kapott lehet6séget a kérelmezd a letiltds keretében
téril6 osszegnél alacsonyabb havi torleszt6részletben torténd teljesitésre.

Néhany esetben a kérelmezd azt kérte, hogy a végrehajtasi eljaras sziineteltetésével a letiltds mellGzése mellett, 6nkén-
tes teljesitéssel rendezhesse tartozasat. Ehhez egyes pénziigyi szolgdltatok nem jarultak hozza, megallapodds estén is
ragaszkodtak a meghatarozott torlesztGrészlet végrehajtdhoz térténé megfizetéséhez. Amennyiben méltanyossagi tigyben
felmerdlt, hogy a pénziigyi szolgaltatd valamilyen hibat vagy mulasztast kovetett el, példaul elszamolasi vagy adminiszt-
racios hibat vétett, tdjékoztatdsi kotelezettséget sértett, a szolgdltatdk torekedtek a fogyasztot ért esetleges sérelem
kompenzalasara.
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A kérelmezG6k az ligyek tulnyomo részében a nyilvantartott tartozdsuk teljes vagy részbeni elengedését kérték, illetve
kedvezményes vagy kamatmentes részletfizetés biztositasat kezdeményezték. Jelzdloghitel rendezésével kapcsolatban
indult Ugyekben esetileg gatolta az egyezség |étrejottét a felek kozott példaul az, ha a fennallé kévetelés nagysaga és
a kérelmezGk altal visszafizetni kivant 6sszeg kozott athidalhatatlan volt a kiilonbség, vagy ha annyira alacsony 6sszeg(
havi torlesztérészlet megfizetését vallalta a kérelmez8, amellyel a fennalld tartozas beldthatod, ésszerl idén beliil nem
térilhet meg a szolgaltatd dltal elvart mértékben, illet6leg id6 alatt. Az egyezséggel zaruld lgyek egyikében a kérelmezék
deviza alapu, ingatlanfedezet mellett nyujtott hitelszerz6déseket kdtottek a pénziigyi szolgaltatdval, amelyek felmondasra
kerultek és a szolgaltatd végrehajtasi eljaras keretében kivanta a tartozast behajtani. Az elGterjesztett méltanyossagi ké-
relemben a fedezeti ingatlan és tovabbi ingatlanok arverése soran befolyd vételarbdl, valamint a jévedelem letiltasokbdl
befolyt tériilésekre tekintettel kérte a kérelmezd a nyilvantartott teljes tartozas elengedését. A szolgaltato a tartozas egy
részének, valamint a végrehajtasi koltségeknek az egydsszegli megfizetésére tett ellenajanlatot. Az eljaras soran a felek
megegyeztek abban, hogy a kérelmez8 a fennallé t6ketartozast megfizeti Ugy, hogy a kérelmez6 havonta a letiltdsbol
megtéril6 osszegen felll meghatdrozott minimum 6sszeget megfizet és a szolgdltatd a tartozdson ezen 6sszeg kétszeresét
jovairja és kamatot tovabbra sem szamit fel az tigyletre.

Egy masik ingatlan jelzalogszerz&déssel kapcsolatos ligyben szintén végrehajtast inditott a pénzigyi szolgaltato. A végre-
hajtasi eljarasban a fedezeti ingatlan foglalasra kerilt. A felek toébb lépcsében targyaltak a tartozas rendezésérdl miel6tt
a Testllethez fordultak, de nem tudtak megallapodni. Az eljards soran a tovabb egyeztettek, majd egyezséget kotottek
azzal a tartalommal, hogy a fennallé tébb, mint 50 millid forint 6sszegl(i tartozasbdl a kérelmez6 megfizet 41 millié forintot,
tovabb3d kozvetleniil rendezi a végrehajto felé az eljarasaban felmeriilt dijakat valamennyi folyamatban [évé végrehajtasi
eljarasban, és a dijak megfizetésének igazolasat kovetSen a pénziigyi szolgaltato kéri a végrehajtasi eljards megsziintetését,
kiadja a fedezeti ingatlanra bejegyzett jelzalogtorléshez hozzajaruld nyilatkozatat. A pénzligyi szolgaltatd a tartozasbdl az
egyezség teljesitése utan fennmaradt 0sszeg elengedését vallalta.

A kérelmez6k olyan esetben is inditottak méltanyossagi eljarast, amikor még tudtak fizetni a havi torlesztérészletet, de az
mar szamukra sulyos terhet jelentett, a teherviselésiik hataran voltak, el6re lattak azt az okot, amely miatt beldthatoé idén
belll fizetési nehézségeik lesznek. El6fordult olyan eset, amikor a szerz6dés hatalyban |éte alatt tobbszori fizetéskdnnyitést
kovetGen kérték a tartozas részbeni elengedését.

El§ szerz6dések esetén ritkan fordul el§ elengedés, kiilondsen azokban az esetekben, amelyekben a fogyasztd az eljaras
folyaman még jol fizetd adds. Ezekben a helyzetekben is megindulhat az eljardsban a személyes egyeztetés, melynek
kapcsan a felek kozott pozitiv irdnyd folyamat veheti kezdetét. A Testilet el6tt lefolytatott eljaras segitett abban, hogy
a felek jobban megértsék egymads allaspontjat, realis lehet&ségeit és egyuttmikédjenek annak a megoldasnak a kidol-
gozasaban, amely mindkét fél szamara elfogadhatd lehet. A problémas esetek megoldasaban kiemelten fontos szerepe
van a személyes egyeztetésnek.

A Testilet javasolja, hogy a kérelmez§ az altala inditott eljarasban a felek kozti személyes egyeztetés céljabdl tlizott
meghallgatason lehet&ség szerint jelenjen meg, vagy ha erre nincs mddja, ugy meghatalmazottal képviseltesse
magat. A személyesség nagyban segiti a megegyezést, irasban erre kisebb eséllyel van maéd.

Arra is volt példa, hogy a kérelmez6 akkor kezdeményezett egyeztetést a pénzligyi szolgaltatdval, amikor az mar végre-
hajtasi eljarast inditott, el6tte azonban nem mutatott egylttmkddési hajlanddsagot. A kérelmez6 elStt ismertek voltak
a végrehajtasi eljards varhatod sulyos kdvetkezményei, ennek ellenére meghatdrozott torlesztérészletnél tobbet semmi-
képpen nem kivant fizetni. A szolgaltatd arra az allaspontra helyezkedett, hogy korabban elegendd id6t és lehetdséget
biztositott a végrehajtasi eljaras elkeriilésére, a tartozas megtérilési idejének részletfizetéssel torténd tovabbi elhizddasat,
bizonytalanna tételét mar nem tamogatta.

Szamos esetben, egyezség keretében, jelentds elengedésre kerilt sor, bar nem feltétlenil az elengedés 6sszegének a mér-
téke jellemzi az eljards eredményességét. Akar egy elengedés nélkili, részletfizetési megallapodas is azt eredményezheti,
hogy elmarad a végrehajtas, a fedezeti ingatlan arverezésre, végkifejletként a kérelmezs és csaladja otthonaban élhet
tovabb.

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL 2020



ELJARASOK, EREDMENYEK

A Testilet javasolja a fogyasztoknak, hogy a végrehajtasi eljards meginditasa el6tt torekedjenek a pénzligyi szol-
gdltatoval torténd megegyezésre részint ezért, mert varhatéan kedvezébb feltételekkel johet Iétre megallapodas
a felek kozott, masrészt azért, mert igy valhat elkerllhetévé szamukra a végrehajtasi eljarasban felmerilé néha
tetemes koltség rajuk terhelése.

Tobb esetben jott létre olyan megdllapodas a felek kdzott, amely alapjan a kérelmez6 arra vallalt kdtelezettséget, hogy
az egyezség szerinti hataridén belll értékesiti a kdlcson fedezetét képezd ingatlant és a pénziigyi szolgaltato altal elvart
minimalis vételdrat a kolcsonszerz6désbdl eredé tartozdsra megfizeti, a szolgaltatd pedig azt vallalta, hogy az ingatlan
értékesitése érdekében a kérelmezével egylttm(ikodik, a befolyt vételarat vagy vételarrészt a fennallo téketartozasba
elszdmolja, tovdbba az egyezségben foglaltak kérelmez§ dltali teljesitése esetén a fennmaradé tartozast elengedi és az
Ugyletet lezarja.

El6fordult olyan eset is, ahol a felek megallapodasanak részét képezte az is, hogy a pénzligyi szolgaltato az egyezség
|étrejottétdl kezd6dGen késedelmi kamatot és kdltséget a tartozasra nem szamit fel abban az esetben sem, ha a megalla-
podasban foglaltakat a kérelmez6 6nhibajan kiviil teljesiteni nem tudja, az ingatlant nem tudja értékesiteni.

A méltanyossagi tigyek lezardsara gyakran nem kerilt sor az els6 meghallgatast kovet6en, mivel a kérelmezd elGzetesen
nem, csak a meghallgatason tette meg a tartozas rendezésére vonatkozé konkrét ajanlatat, vagy Uj ajanlatot tett a pénziigyi
szolgdltaténak. Gyakran ezért a meghallgatdson tett ajanlat vagy ellenajanlat miatt folytatélagos meghallgatas tlizésére
vagy az eljaras irdsban torténd folytatdsdra kerilt sor a Testilet el6tti kozvetit6 eljarasban, de eléfordult olyan eset is,
ahol a kérelmezdk a tovabbi egyeztetés miatt visszavontak a kérelmiket. Tobb olyan tgy volt, ahol a pénzligyi szolgéltatok
ugyan tettek egyezségi ajanlatot, azonban azt a kérelmez6nek — az ismert jovedelmi helyzete alapjan — lehetetlen lett
volna teljesitenie.

A pénzpiaci méltdnyossagi Ggyek 44 szazaléka a kérelmez&kre nézve kedvezden zarult. Sok esetben egyezség jott létre,
maskor az eljarasok azért keriltek megsziintetésre, mert a kérelmez8 a pénzigyi szolgdltato teljesitése vagy a felek meg-
allapodasa okan visszavonta a kérelmét vagy hasonld okokbdl a felek kdzosen kérték az eljaras megsziintetését, illetleg
az eljaras folytatdsa valt szlikségtelenné. Az ligyek kedvezd lezarasat hoztak azok az esetek is, amelyekben a felek tovabbi
egyeztetést kivantak folytatni, vagy ha a kérelmezé az eljarasban megfelel§ valaszokat kapott a felmerdilt kérdéseire, akkor
ezért kérték a felek az eljards megsziintetését.

Az érdemi ligyintézés soran befejezett 609 pénzpiaci méltanyossagi ligy kozil 153 esetben egyezség jott létre, és tovabbi
69 Ugyben eljarason kivil szilletett megegyezés a felek kozott.

A 2020. évben lezart pénzpiaci méltanyossagi ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY
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1.5. Koveteléskezel6kkel szembeni ligyek

A Testiilethez benyujtott kérelmek 19 szazaléka, vagyis 581 ligy a kbveteléskezelSi tevékenységet végz6 pénziigyi vallal-
kozasokkal szemben érkezett, jellemzéen pénzpiaci termékekhez kapcsoléddan.

26. abra
KoveteléskezelGk ligyei a pénzpiaci termékeknél

© 5,0%; 25 db—
1,2%; 6 db 6,8%; 34 db
° 8,2%; 41 db ’
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30,0%; 150 db

=1 Hitel- és pénzkdlcson nyujtas = Aruhitel

[ Pénzforgalmi szolgéltatds mEmm Folyészamlahitel

E==1 Pénzlgyi lizing I Gépjarmdbhitel

= Jelzéloghitel
mmm Személyi kélcsén

A koveteléskezel6kkel szemben elGterjesztett kérelmekbdl 360 méltanyossagi ligy volt, azaz a tartozds elengedésére,
mérséklésére, illetve a fizetéskonnyités nyujtasara irdnyult.

A koveteléskezelGkkel szemben tdmasztott igények kozil a Testiilet azon ligyeket fogadhatja be, amelyek a fogyaszténak
a Magyar Nemzeti Bank altal felligyelt valamely pénziigyi szolgaltatéval kotott, pénzigyi targyu szolgaltatas nyujtasara
irdnyuld szerz6désébdl ered. A koveteléskezeld tarsasagok engedményezés utjan valnak a kovetelés jogosultjava. Az en-
gedményezést megel6z6en a szerz6d6 fél a jogel6d pénziigyi szolgaltato felé fizetési kotelezettségének nem tett eleget,
tartozasa keletkezett, s azt fizetési felszélitds ellenére nem rendezte, e miatt a jogel6d tarsasag felmondta a szerzédést,
igy a szerz6déshdl eredé teljes kovetelés lejartta és egydsszegben esedékessé valt.

Els6sorban személyi kdlcson szerz6déshdl, jelzalogszerz6déshdl, folydszamlahitel, arukdlcson és hitelkdrtya szerz6désbdl,
néhany esetben gépjarmdhitelbdl és fizetési szamla szerz6désbdl keletkezett tartozdsokkal kapcsolatos ligyek miatt indi-
tottak eljarast a fogyasztok. A kérelem targyaként tobb esetben az engedményezés tényének vitatdsat jelolték meg arra
hivatkozva, hogy az engedményezéshez nem jarultak hozza. Ehhez kapcsoléddan adataik harmadik személynek torténé
tovabbitasat is sérelmezték. Az engedményezés a jogeldd pénziigyi szolgaltatd (engedményezd) és a jogutdd pénziigyi
szolgdltaté (engedményes) kozotti jogligylet, annak a fogyasztd nem részese, a szerz6déskotéshez a fogyasztd hozzaja-
ruldsara nincs szlikség. Az engedményezésrél azonban a fogyasztot megfelelen értesiteni és az értesités tényét igazolni
kell. A fogyaszté jogszerlen tarthat igényt arra, hogy igazoljak részére az engedményezés tényérdl torténd tajékoztatas
megtorténtét. Ha a fogyasztd csupan az engedményezés tényére alapitja azt az allaspontjat, hogy a koveteléskezel§ altal
kozolt 6sszeggel nem tartozik, szamolnia kell azzal a lehet&séggel, hogy kérelme megalapozottsagat az eljarasban nem
tudja igazolni. A kérelmez6k tobb eljarasban vitattak a nyilvantartott tartozas 6sszegét, eseténként a tartozas fennallasat is.

Ajanlast fogalmazott meg a Testiilet a pénziigyi szolgaltatd részére abban az eljarasban, amelyben a kérelmez§ azt sérel-
mezte, hogy az 6rokhagyo altal kotott részletfizetési megallapoddasban foglaltak szerinti teljesitést a kdveteléskezel6 nem
biztositja a szamara. Az ligyben a kdlcsonszerz6dést az 6rokhagyd kototte, a kdlcsonszerz6dés felmondasat kbveten
a kovetelés engedményezésre kerilt, majd az 6rokhagyod az engedményessel részletfizetési megallapodast kotott. A rész-
letfizetési megallapodas megkotését kbvetGen a kovetelés tovabb-engedményezésre kerilt, az 6rokhagyd elhunyt, 6rokodse
kiskord gyermeke lett. Ajanlasaban a Testlilet megallapitotta, hogy a megallapodasbdl szarmazo jogok és kotelezettségek
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tovabbra is fenndllnak és azok az 6rokost illetik, illetve terhelik. Ezaltal az 6rokdst mindazok a kedvezmények is meg kell,
hogy illessék, amelyek az 6rokhagyot életében megillették. A kbveteléskezeld az ajanlasban foglaltakat teljesitette.

A Testlilet a pénzligyi szolgaltatot kotelezd hatdrozatot hozott abban az Ggyben is, amelyben a szolgéltato a felek kozott
|étrejott irasos megdllapoddsban meghatarozott 6sszeg szerz6désszer( teljesitését kovetSen a végrehajto altal foganato-
sitott jovedelem letiltds utjan beérkezett 0sszeget nem utalta vissza a kérelmezének a megdllapodas ellenére, mely szerint
szerzGdésszer( teljesités esetén az ligyletet lezartnak tekinti és tovabbi kdvetelést a kérelmezével szemben nem tdmaszt.

A felek egyezséget kotottek a kovetelés jelentds részének elengedésére abban az Gigyben, amelyben a kérelmez6 a vele
szemben fizetési szamla szerz6désbél eredd dij kovetelést vitatta, kérte annak torlését. A kérelmez6 allitasa szerint a ko-
veteléskezel8 jogel6djénél voltak ugyan bankszamlai, de azokat mar évekkel kordbban megsziintette. Sérelmezte, hogy
a pénzigyi szolgdltatd a kovetelése jogalapjat nem tudta aldtdmasztani. Az eljards sordn a pénziigyi szolgaltatd el6adta,
hogy a jogel6dt6l nem kapta meg a szerz6déses iratanyagot, a targyi kovetelés engedményezése adathianyos csomagban
tortént. Az altala felszamitott postakoltség, behajtasi koltség és adminisztracids dij felszamitasa kapcsan hivatkozott az
altalanos szerz6dési feltételekre, amely allaspontja szerint feljogositotta arra, hogy a szamlatulajdonos terhére felszamitsa
a felmerdlt koltségeit.

Kérelmez6k tobb esetben hivatkoztak a kdvetelés eléviilésére. Ezen ligyek egy részében a kdveteléskezel6k részletesen
ismertették az eléviiléssel kapcsolatos allaspontjukat és csatoltdk az eléviilés megszakadasat eredményezé eseményekre
vonatkozé dokumentumokat, amelyekkel igazoltdk a kérelmezGi kifogads megalapozatlansagat. Ennek megtorténtét kove-
t6en a kérelmezGk az elévilési kifogasukat nem tartottdk fenn, ugyanakkor vitattak a pénziigyi szolgaltatd magatartasat
amiatt, hogy a dokumentumokat korabban nem adték at résziikre. A kérelmezdk allaspontja szerint a pénziigyi szolgéltato
mulasztdsa folytan a tartozas 6sszege — elsésorban a késedelmi kamat felszamitasaval — jelent6sen megemelkedett, ezért
Gket kar érte.

Az eléviilési kifogdssal érintett Ugyekben szdmos pénziigyi szolgaltato a Testlilet eljarasaban egylttm(ikod6 magatartast
tanusitott. Azokban az esetekben, amelyekben eléviilést megszakito jogcselekmény megtételét nem tudta dokumentumok-
kal igazolni, mar az eljarast meginditd kérelem kézhezvételét kovetSen lezarta a kérelmez6 nevén nyilvantartott Ggyletet
és err6l értesitette a Testlletet és a kérelmez6t. Ezekben az ligyekben sok esetben a Testlilet altal tlizott meghallgatas
nem keriilt megtartdsra, az eljarasok a kérelmek visszavondsa okdn megsziintetésre kertltek.

Nem egységes a pénziigyi szolgaltatdk e téren folytatott gyakorlata. Arra is volt példa, hogy a pénziigyi szolgaltato, bar az
eléviilést megszakitd jogcselekmény megtorténtét nem tudta dokumentumokkal igazolni és egyértelm(ien Ugy nyilatko-
zott, hogy tovabbi dokumentum nem all rendelkezésére, azokat a jogel6d sem tudta szamara biztositani, ennek ellenére
az Ugylet lezarasat nem vallalta. Ezen szolgaltatok, elismerték ugyan a Testllet el6tti eljarasban, hogy a kdvetelés birdsagi
eljarasban nem érvényesithetd, arra az allaspontra helyezkedtek, hogy az eléviilt kovetelés sorsardl késébb dontenek,
hisz a kdvetelés nyilvantartasat jogszabaly nem ftiltja.

Nagyon fontos, hogy a fogyasztokban tudatosuljon, hogy a veliik szemben tdmasztott kdvetelések érvényesitése
irdnt inditott polgari eljarasban az eléviilés hivatalbdl nem, csak a fogyasztd altal elGterjesztett kérelem, eléviilési
kifogds kapcsdn vizsgalhaté.

Jogvitds Ugyként indult békéltetési eljardsokban is el6fordult, hogy a felek egyeztetését kdvetGen, a pénziigyi szolgal-
taté allaspontjanak megértését, elfogaddsat kovetGen méltanyossagi alapon folytatddott tovdbb a felek egyeztetése.
A kérelmezGk személyi vagy anyagi korilményeikre tekintettel kérték a pénzigyi szolgdltatotdl a kedvez6bb teljesités
lehetBségének biztositasat, hisz a kérelmezbk célja a fennalld tartozasuk megallapodassal vald rendezése volt. A kdvete-
léskezel6k a Testilet el6tt indult eljarasban megvizsgaltdk a kérelmezék méltanyossagi igényét és jellemzben torekedtek
a megoldasra és egyezségi ajanlatot tettek a kérelmez6k részére. A kdveteléskezelSk tobbnyire elvarjak, hogy a kérelmez6
részletes és kimerit6 tajékoztatast adjon fizet6képességét illetéen, tdmassza ala fizetGkészségét kilondsen azokban az
esetekben, amelyekben a kérelmez6 hosszabb id6 6ta nem teljesitett befizetést, nem mutatott hajlanddsagot a tartozas
rendezésére, nem kereste a megoldas érdekében a kapcsolatot a pénziigyi szolgdltatoval.
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Néhany esetben a kérelmezdk Ugy dontottek, hogy a békéltetési eljarasban lefolytatott egyeztetéseket kdvetGen mélta-
nyossagi kérelmet nyujtanak be a koveteléskezel6hoz és a Testiilet eljarasan kivil folytatjak tovabb az egyeztetést. Sok
esetben a kérelmezd dltal teljesithets részletfizetésben allapodtak meg a felek vagy ugy, hogy a kérelmezé6 egy nagyobb,
egyosszegli fizetést vallalt, amelyre tekintettel a pénziigyi szolgaltaté a fennmaradé kovetelésre kedvezményes vagy kamat-
mentes torlesztés lehet8ségét nyljtotta, vagy pedig a teljes fennalld tartozasra — vagy annak részbeni elengedése esetén
annal kevesebb 6sszegre — kedvezményes kamatozasu vagy kamatmentes részletfizetést biztositott a koveteléskezeld.

Rendkiviil eltérd az egyes koveteléskezelGk gyakorlata a fizetéskdnnyitési lehetGségek biztositasa, a méltanyossag gyakor-
lasanak terén. ElGfordult olyan eset is, amikor a pénzigyi szolgaltatd formalisan ugyan egyezségi ajanlatot tett a tartozas
rendezésére, azonban a kérelmezdk anyagi és szocialis helyzete ismeretében lathato volt, hogy azt redlisan a kérelmezék
teljesiteni nem tudjak.

Osszegezve a tapasztalatokat megallapithaté, hogy az eljarasokban a kdveteléskezel6k jelentds része egyiittmiikéds ma-
gatartast tanusitott kiilonosen, ha a kérelmez6 részérdl a fizetési szandék egyértelmi és valds volt. El6fordult azonban
tobb esetben is, hogy a felajanlott fizetéskonnyités lehet&ségével nem tudtak élni az addsok, mert a csékkentett 6sszeg
is meghaladta teherbird képességiiket.

A 2020. évben lezart koveteléskezel6kkel szemben inditott ligyek eredménye
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2. TOKEPIACI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

A befektetési vallalkozasokrol és az arutézsdei szolgdltatokrdl, valamint az altaluk végezhetd tevékenységek szabalyairdl
sz616 2007. évi CXXXVIII. torvény hatdlya ald tartozo pénzigyi szolgdltatokkal szemben 89 kérelem érkezett. A benyujtott
kérelmek szama a kordbbi évhez képest csokkent. Az el6z8 évhez képest a befektetési szolgdltatdsokkal kapcsolatos jogvitak
aranya 12 szazalékponttal emelkedett, a Tartés Befektetési Szamlaknal ugyanakkor 9,5 szazalékpontos csokkenés tortént.

27. abra
T6kepiacot érint6 beérkezett kérelmek

E== Kiegészit6 befektetési
tevékenység

[ Befektetési tevékenység

[ Tartds Befektetési Szamla

A lezart 100 t6kepiaci Ggybdl 77-et a Testilet érdemben targyalt, és minddssze 23 lgyben volt kénytelen a kérelmet
— hataskor hianya, eljarasi akadaly vagy a hianypdtlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlzése nélkll elutasitani.
A befogadott kérelmek 29 szdzalékaban, 22 ligyben a felek egyezséget kotottek. Tovabbi 8 ligyben a felek kdzott eljardson
kivul jott [étre egyezség, illetve a pénzligyi szolgaltatd korabbi dlldspontjat felllvizsgdlva dnként teljesitette a kérelmezé
teljes igényét. A tGkepiacot érint6 kérelmek korében a befogadott kérelmek 39 szazaléka a kérelmez6 szdmara pozitiv
eredménnyel zarult.

Erdemi elbiralast kdvetben lezért tékepiaci tigyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes ligytipusokban is — a ko-
vetkez§ dbra mutatja.
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28. abra
T6kepiacot érinté lezart ligyek ligytipusonként
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t6kepiaci tigy és online ligyek ugyek

E==1 Eljarast megszlintetd hatarozatok a kvazi egyezségek nélkul
[ Eljarast megsziintetd hatarozat kozul a kvazi egyezségek
[ Egyezségek, kotelezések és ajanlasok

A befektetési tevékenységeken beliil dontéen a befektetési tandcsaddssal kapcsolatban meriiltek fel jogvitdk. A korabbi
évekhez hasonldan idén is két f6 csoportra oszthatdk. Az els6be olyan befektetdk altal kezdeményezett eljarasok tartoz-
nak, akik aktiv szerepet vallalnak a befektetéseik kezelésében, melynek soran kdzvetlen kapcsolatot tartanak a befektetési
véllalkozas tzletkot6jével. Ezeknél a felmerild jogvitak amiatt alakultak ki, hogy a kérelmezGk allitasa szerint a pénzlgyi
szolgaltatd Uzletkotdje nem adott teljeskor( felvilagositast az adott befektetési termékrél, annak kockdzatat nem ismertet-
te, igy az Ggyfelek a befektetési dontések meghozatalakor tévedésben voltak és ezeken a befektetési instrumentumokon
elszenvedett veszteségeiknek a megtéritését kérték. Ezeknek a fogyasztdi jogvitaknak a rendezése érdekében lefolytatott
eljarasok soran szamos esetben egyezség sziletett koszonhet6en annak, hogy a fogyaszto és az lizletkotd kozott rogzitett
beszélgetések zajlottak, igy az eljaras soran lehetséges volt azok visszahallgatasa és az elhangzott tdjékoztatasok érdemi,
tartalmi vizsgalata. Voltak olyan egyezségek is, amelynek az alapjat az képezte, hogy a befektetési szolgaltato alkalmazottja
nem adott szakszerd, befektetési tanacsot és ez a rogzitett hangfelvételek alapjan bebizonyosodott.

A masodik csoportba azok a jogvitak tartoznak, melyeket olyan kérelmez6k kezdeményeztek, akik a befektetésekhez nem
értenek. llyenkor altaldban kiilonb6z6 befektetési jegyek megvasarlasara kapnak tanacsot, igy e jogvitak a befektetési
jegyek kapcsan keletkeznek, ugyanis ezek egy része jelentésen magasabb kockazatot hordoz, mint az allampapirok vagy
a banki betétek. Ezekrdl a kockazatokrdl a fogyasztok allaspontja szerint az Gigyintézé nem megfelelGen tdjékoztatta Gket,
igy csak kés6bb szembesiiltek azzal, hogy arfolyamveszteséget szenvedtek el. A Testiilet ezen eljarasokban megvizsgalja,
hogy a fogyasztok megfelelési vagy alkalmassagi tesztje alapjan szamukra milyen befektetések ajanlhaték. Sokszor kide-
rllt, hogy dvatos kockazati besoroldsu fogyasztéknak olyan befektetési jegyeket ajanlottak, amelyek annak ellenére, hogy
Ovatos kockazati besorolasuak, t6keveszteséget is eredményezhetnek. Fontos felhivni a fogyasztok figyelmét arra, hogy
amennyiben megtakaritasaikat valamilyen befektetési eszkézben helyezik el, Ggy az adott termék tajékoztatojat a be-
fektetési dontésiik meghozatala el6tt figyelmesen olvassak el. A fogyasztdk sokszor hivatkoznak arra, hogy a befektetési
dontésiiket a pénziigyi szolgaltaté munkatdrsatdl szoban kapott tajékoztatdsra alapitottdk, azonban ezek a beszélgetések
a Testllet eljardsa soran nem rekonstrualhatdk, ezért az érdemi dontés meghozatalakor nem veheték figyelembe.

A megbizasok teljesitésével kapcsolatos jogvitakban megfigyelhet6 volt, hogy a szolgaltatok megallapodasra jutottak
a kérelmezbvel vagy onként teljesitették a kérelmezdi igényt. A megbizasok teljesitésével kapcsolatos eljarasok soran
szamos egyezség szliletett és tobb alkalommal az eljaras a felek eljarason kivili megallapodasaval zarult.

A kiegészitd befektetési tevékenységekkel kapcsolatban kezdeményezett fogyasztoi jogvitak szama az el§z6 évhez képest
jelent6sen csokkent. Ebben a csoportban az értékpapirszamla vezetéssel, megsziintetésével, valamint annak koltségei-
vel kapcsolatban meriiltek fel vitak. A kordbbi évekhez képest a tartds befektetési szamlakkal kapcsolatos Ugyek szama
elenyész6 volt.
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A t6kepiacot érint6 tgyekkel és kiilondsen a megbizasok teljesitésével, befektetési tanacsaddssal kapcsolatos jogviszonyok-
kal 6sszefliggésben a felek kdzotti bizalmi viszony jelent8s szerepet jatszik az Ugyfelek dontéseinek meghozatalaban. A felek
tobb alkalommal egymassal kdzvetlenil egyeztetve arra a megallapodasra jutottak, hogy a Testlilet eljarasan kivil rendezik
vitdjukat. Ezekben az esetekben a kérelmezG6k visszavontdk a kérelmiiket és igy az eljaras erre figyelemmel megsz(int.

A kordbbi évekhez hasonldan a pénziigyi szolgdltatok az eljarasok soran kiemelked6en egyittmiikod&ek voltak. KépviselSik
az elGterjesztett valasziratok szerint és a meghallgatasokon tortént személyes taldlkozasok alkalmaval is magas szakmai
felkésziiltségrdl adtak bizonyossagot. Amennyiben erre (izleti alapon lehetdségiik nyilt, térekedtek az egyezségkotésre,
a kompromisszumos megoldds megtaldlasara.

A befektetési szolgaltatdsokat vagy kiegészit6 befektetési szolgaltatdsokat igénybe vevd lgyfelek tekintetében
kiemelten fontos, hogy az altaluk megkotott szerz6dések és az azok részévé valo altaldnos szerz8dési feltételek
rendelkezéseit részletesen attanulmanyozzak. Ezen rendelkezések alapjan donthetd el ugyanis a felek felelGsségi
viszonyainak (pl. tandcsadasért fennallo felel6sségének), a kockazatviselés kereteinek kérdéskore. Fontos a szol
gdltatasokkal kapcsolatban felszamitott dijak és kdltségek pontos és részletes ismerete is.

A 2020. évben lezart t6kepiaci szolgaltatassal kapcsolatos ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

3. BIZTOSITASI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

A biztositasi piac szereplGivel szemben 2020-ban 1.084 kérelem keriilt benyujtasra, ez az év folyaman beérkezett kérelmek
36 szazalékat jelenti. A kérelmek ardnya és a biztositasi dgankénti megoszldsa is megfelelt az el6z6 év azonos adatainak.

29. abra
Beérkezett biztositasi ligyek

=3 Nem-életbiztositas
E== Eletbiztositas

A biztositasi Gigyek kozel 82 szazaléka a nem-életbiztositasokkal, 18 szdzaléka az életbiztositasokkal kapcsolatos. Az dgazati
megoszlas tiikrozte az el6z6 évben kialakult aranyt azzal, hogy az életbiztositasok teriiletén a hagyomanyos életbiztosita-
sokkal kapcsolatos jogvitak szama jelentGsen csokkent, mig a nyugdijbiztositasokkal kapcsolatos Gigyek aranya tovabb nétt.

A benyujtott kérelmek tobbsége a biztositdkkal és biztositd egyesuletekkel szemben érkezett (97%), a biztositdsi piac tobbi
szereplGjével, alkuszokkal, biztositasi tobbes tigyndkdkkel szemben indult eljardsok szdma a targyévben is elenyész6 volt.
Az idei évben is — f6ként a csoportos biztositasokkal kapcsolatban — indultak olyan eljarasok, amelyben a biztosité mellett
a csoportos biztositas szerz6d6jeként a bank is részt vett.
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Az Ugyek szolgaltatonkénti megoszlasa — a korabbi évekhez hasonldan — tlkrozi az egyes pénziigyi szolgaltatdk piaci
részesedését. Tovabbra is a biztositasi piac legnagyobb szereplGivel, a kompozit biztositdkkal (azon biztositok, melyek
egyarant foglalkoznak életbiztositdsi és nem életbiztositasi termékekkel) kapcsolatban indult a legtobb eljaras. Tovabbra
is igaz, hogy a beérkez6 kérelmek hdromnegyede (75%) a hét legnagyobb szolgdltatéval szemben kerilt benyujtasra.

Bizonyos szolgaltatoknal megfigyelhet6 volt a benyujtott kérelmek jelentds csokkenése, mely azt tanusitja, hogy a panasz-
kezelés soran nagyobb ardnyban nyer megolddst az igyfelek problémaja. Tovabbra is tobb szolgéltato esetén tGidvozlendd
gyakorlatta valt, hogy az eljards megindulasat kovet6en kozvetlen egyeztetést kezdeményeztek a fogyasztdkkal és ennek
folytan szamos esetben 6nként teljesitették a kérelemben foglaltakat vagy kilon megallapodasban rogzitették a jogvita
rendezésére vonatkozo egyezségliket. Ennek folytan az Ggyek 15 szazalékaban a felek még a kitlzott elsé meghallgatast
megel&z8en megallapodtak, illetve a kérelmez§ a szolgdltatd dnkéntes teljesitésére figyelemmel visszavonta kérelmét,
melynek alapjan meghallgatas nélkiil rendez8dott a kérelmezd igénye.

A lezart Ugyek kozel 85 szazalékat, 935 ligyet a Testlilet érdemben targyalt, 163 Ggyben volt kénytelen a kérelmet — hataskor
hidnya, eljarasi akadaly (panaszeljaras hianya, jogerds birdsagi dontés) vagy a hidnypdtlas nem teljesitése miatt — meghall-
gatds tlizése nélkil elutasitani. A befogadott kérelmek 24 szazalékaban, 6sszesen 223 ligyben a felek az MNB tv. 120. § (1)
bekezdése szerint végrehajthatd egyezséget kotottek. Biztositasi ligyekben 2 kotelezés és 2 ajanlas szlletett. Tovabbi 111
tgyben a felek kozott eljarason kivil jott 1étre egyezség, illetve a pénzligyi szolgaltatd kordbbi alldspontjat felllvizsgalva
onként teljesitette a kérelmezé teljes igényét. Ezekben az Ugyekben a felek k6z6s vagy a kérelmez6 egyoldalu kérelmére
megszlintetésre kerilt az eljaras, a kérelmez6 igénye szamara mégis megnyugtato rendezést nyert. A befogadott kérelmek
36 szazaléka a kérelmezd szamara pozitiv eredménnyel zarult.

Erdemi elbiralast kdvetSen lezart biztositasi ligyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes tigytipusokban is — a ké-
vetkez§ abra mutatja.

30. abra
Lezart biztositasi ligyek ligytipusonként
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Osszes Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hatdron
biztositasi tigy és online tigyek ugyek atnyulo tgyek

E==1 Eljarast megsziintet6 hatdrozatok a kvazi egyezségek nélkil
[ Eljarast megsziintetd hatarozat kozil a kvazi egyezségek
[ Egyezségek, kotelezések és ajanlasok

A biztositok tobb mddon is igyekeztek alkalmazkodni a vilagjarvany okozta megvaltozott helyzethez. A lakasbiztositasok
esetében szinte minden biztositd bevezette az elektronikus karbejelentés lehet&ségét, a karrendezési folyamat digitaliza-
|asat és a biztositasokkal kapcsolatos, a biztositd lGigyfélportaljan keresztiili online ligyintézést. Sok esetben a technoldgiai
fejlédés altal biztositott eszkozok igénybevételével, a karszakért6 személyes jelenléte nélkil kerilt lefolytatdsra maga
a karfelmérés is. Ennek soran a karszakértGk az ligyféllel egyeztetve, az ligyfél altal készitett fotokkal dokumentalt vagy
videodhivason keresztul rogzitett karkép alapjan biraltak el a kariigyeket. A karrendezésnek ez a kényelmes és koltségha-
tékony madja el6remutatd lehet a késGbbiekre nézve is.
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A kotelez6 gépjarmd-felelGsségbiztositasok, utasbiztositasok és lakasbiztositasok korében mar hosszu ideje fennallé on-
line ajanlattétel mellett, a tobbi biztositasi agazat tekintetében is kezd széles korlvé valni az elektronikus szerz6déskotési
folyamat. Az elektronikus ajanlattétel Utjan létrejott életbiztositasi termékek is megjelentek a piacon.

A kordbbi évekhez hasonlédan — mindkét biztositasi dgban — altalanos tapasztalat, hogy a fogyasztokkal megkotott biztosi-
tasoknal alkalmazott altaldnos szerz6dési feltételeket (altalanos és kilonos biztositasi feltételeket) a szerz6dést megkotd
fogyasztok nem tanulmanyozzak megfeleléen at, a szerz6déskotés soran eljarod tzletkdts — sok esetben hidanyos — szébeli
tajékoztatasara hagyatkozva nincsenek tisztaban a szerz8dés pontos tartalmaval. Gyakran csak késébb, egy karesemény
bekovetkeztekor szembesiilnek azzal, hogy az altaluk megkotott biztositas mely kockazatokra nyujt fedezetet és milyen
feltételekkel, illetve, hogy az adott biztositas milyen eseményeket, koriilményeket zar ki a térités korébdl. Az életbizto-
sitasok korében szintén sok esetben el&fordult, hogy a fogyasztd csak a szerz&dés lejartakor, hosszu éveken keresztiil
torténd dijfizetést kovet6en dobbent rd, hogy a lejarati 6sszeg joval alacsonyabb volt, mint amit a szerz6déskotéskor adott
tajékoztatas alapjan vart. Ezekben az esetekben, ha megfelel6en dokumentalt a biztositasi feltételek dtadasa, alappal nem
tud hivatkozni a kérelmez§ arra, hogy a feltételeket — az ajanlati dokumentacidban szerepl6 irdsos nyilatkozata ellenére
— ténylegesen nem vette at, vagy azt nem ismerte meg.

A biztositasi Ggyek jelent8s részében a jogvita kifejezetten valamilyen, a felek kozott a kdresemény (biztositasi esemény)
bekoévetkeztének tényével, korilményeinek tényalapjaval kapcsolatban all fenn. Ennek alapjan kiilénos sullyal érvénye-
siilnek ezekben az lGigyekben a bizonyitasra iranyadé altalanos szabalyok, mely szerint a jogvita eldontéséhez sziikséges
tényeket annak a félnek kell bizonyitania, akinek érdekében all, hogy azokat a Testulet valdsnak fogadja el. A biztositasi
lgyekben a kovetkezetes, hosszu id6 6ta fennalld birdi gyakorlat szerint a biztositasi esemény bekovetkeztének tényét,
a biztositasi esemény és a keletkezett kar kozotti okozati 6sszefliggést, valamint a kar 6sszegszerliségét a biztositottnak
kell bizonyitania, mig a mentesulésre okot add korlilmények fennallasat a biztositd kdteles bizonyitani. Fenti elveket
a Testlletnek is alkalmaznia kell és szdmos esetben problémat jelentett, hogy a kérelmez6k nem tudtdk megfelel bizo-
nyitékokkal aldtdmasztani az altaluk hivatkozott biztositasi esemény koriilményeit.

Szamos alkalommal merdiil fel az ligy érdemi eldéntése szempontjabdl olyan Iényegi kérdés, amelynek megitélése szak-
értdi (pl. miszaki szakértdi, arszakértGi, orvosszakértGi) kérdést képez. Mivel a Testllet eljarasdban — az eljaras jellegére
figyelemmel — nincs lehet&ség fliggetlen igazsagligyi szakértd kirendelésére és széleskorl bizonyitds lefolytatdsara, igy
ezekben az esetekben Testlilet kénytelen az eljarast megsziintetni.

3.1. A nem-életbiztositasi aghoz tartozé ligyek

A nem-életbiztositassal kapcsolatos ligyek Osszes biztositasi tigyhoz viszonyitott aranya, a nem-életbiztositasi agazatok
egymashoz viszonyitott megoszlasa azonos a 2019-es adatokkal. A nem-életbiztositasi dgba tartozo ligyekben a beérkezett
885 kérelem kétharmadat (66,2%) tovabbra is a tliz- és egyéb vagyoni karokkal és a kotelezd gépjarmli felelGsségbiztosi-
tasokkal kapcsolatos kérelmek képezték.

31. abra
Beérkezett, nem életbiztositasi ligyek
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883 nem életbiztositasi ligy zarult le az év végéig. Az érdemben elbiralt 744 lgybdl a hatdrozattal jovahagyott egyezségek
szama 184 darab volt, 2 kotelezés és 1 ajanlas sziiletett, és tovabbi 50 tgyben az eljards amiatt kerlilt megsziintetésre,
mert a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl kedvezéen alakult Ggyek ardnya igy 6sszesen 32
szazalékot tett ki.

3.1.1. Lakasbiztositas

A beérkezett biztositasi Ugyek legjelent6sebb hanyada a korabbi évekkel azonosan a lakossdagi vagyonbiztositasi szerzé-
désekbdl és ezen belill is a lakasbiztositasokkal kapcsolatos jogvitakbdl eredt. A lakdsbiztositasokkal kapcsolatos jogvitak
jelentették az 6sszes biztositasi Uigy 35 szazalékat. A vihar-, felh&szakadas-, jégveréskarok, valamint egyéb, természeti
(elemi) kdrok mellett a tliz- és robbandskdrok, valamint a betoréses lopaskarok tették ki az tigyek tulnyomé tobbségét. Az
ebben a biztositasi dgazatban beérkezd kérelmek altaldanossdgban ugyanazokat a jellemz&ket mutattak, mint korabban.

A lakasbiztositasokkal kapcsolatos tGigyekben, tovabbra is az a kérdés képezte a legtébb esetben a vita targyat, hogy be-
szélhetilink-e olyan biztositasi eseményrél, amelyre a pénzligyi szolgaltaté kockazatvallaldsa kiterjed, a helyszini karkép
igazolja-e a bejelentett biztositasi esemény bekovetkeztét, a biztositasi esemény megvaldsulasa esetén nem allnak-e fenn
a pénziigyi szolgaltato teljesitését kizaro feltételek, igazolt-e a kardsszeg, tisztazott-e, hogy a biztositasi szolgaltatas milyen
Osszegl szolgdltatast tesz lehetévé. A biztositok szolgaltatdsait meghatarozo és befolyasold feltételrendszert az altalanos,
valamint a kiegészit6 biztositdsi feltételek tartalmazzak. Az Gigyek alapjan véltozatlanul problémas a fogyasztok altal tett
karbejelentések pontatlansaga, illetve annak dokumentdltsaga. A feltételek szerinti biztositasi esemény bizonyitasa a fo-
gyaszto kotelezettsége. Ennek érdekében sziikséges, hogy a fogyasztok kell§ figyelemmel tanulmanyozzak at a szerzdésiik
részét képez6 szerzddési feltételeket, a bekdvetkezett kdareseményeket (pl. vihar, betoréses lopds) ne a kéznapi értelme
szerint definidljak, hanem a feltételekben leirtak szerint. Szdmos esetben ugyanis ez vezet a megalapozatlan szolgaltatasi
igényekhez. Fontos tovabba, hogy a fogyasztdk a lakasbiztositasi szerz6dés megkotése el6tt megfelel6 médon tajékozdd-
janak és az igényeiknek és sziikségteleiknek megfelel6 biztositast kossék meg. Kiilondsen figyelmesnek kell lenni abban
az esetben, amennyiben a tarsashazi lakds alapvetden a tarsashaz altal kotott szerz6dés alapjan biztositott. A tarsashaz
altal kotott biztositas ugyanis dltalaban nem minden biztositasi eseményre nyujt fedezetet (pl. el6fordulhat, hogy az épu-
let Gvegezésére kotott biztositas nem terjed ki az erkély vagy annak oldalfalanak tivegezésére). Amennyiben a fogyaszté
a tarsashaz altal kotott biztositashoz kapcsoloddan kiegészitésként csak haztartasi ingdsagokra kot biztositasi szerz6dést,
akkor az emlitett példa szerinti esetben egyik biztositas sem nyujt fedezetet az erkély Givegének térésére.

Tovabbra is tapasztalhato, hogy sok esetben a fogyasztdk — a szerz6dési feltételek megfelel6 ismerete hianyaban — abban
a téves feltevésben vannak, hogy a biztositas valamennyi bekovetkezett kareseményre fedezetet nyujt és az eljaras soran
szembesiilnek azzal, hogy a biztositasi események ennél sokkal sz(ikebb korben eredményezik a biztositd helytallasi ko-
telezettségét. Sok esetben félreértéshez vezetett, hogy a kdznapi értelemben hasznalt természeti események (pl. vihar)
nem minden esetben egyeznek meg a szerz6déses feltételek szerinti biztositasi események fogalmaval, amelyek a kdznapi
eseményekhez tovabbi tobbletfeltételeket (pl. meghatdrozott nagysagu szélerdsséget) irnak elé.

Tobb Ggyben bar a biztositasi szerz6dés szerinti biztositasi esemény bekdvetkezte a biztositd szerint sem vitatott, szamos
olyan kortlmény merilhet fel, amely miatt a szolgéltatasi 6sszeg nem éri el a fogyaszto altal elvart térilés mértékét vagy
a biztositd mentesiilése miatt a szolgdltatas nyujtasdra egydltalan nem keril sor. A megalapozott igény esetén a biztositd
altal teljesitendd szolgaltatasi 6sszeg mértéke tekintetében szintén a biztositasi feltételek az irdnyadok. A feltételek al-
taldnossagban és az egyes biztositasi eseményeknél is meghatdrozzak a tériilé és a nem térils tételeket. A szolgdltatds
dsszege kapcsan pedig jelentSsége van a sériilt vagyontargy karidéponti értékének. Erdemes ezért a szolgéltatasi igény
meghatarozasakor elsGsorban a feltételek rendelkezéseibdl kiindulni. A karigény elbiralasahoz sziikséges a karigény meg-
felel6en részletes bizonyitottsaga (pl. arajanlat, szamla, szakvélemény).

Javasolt a biztositasi szerz6dés idGtartama alatt folyamatosan dokumentdlni az ingd és ingatlan vagyonunkat (fény-
kép készitése a vagyontdrgyakrol, beszerzéssel kapcsolatos szdmldk megdrzése, felljitds, bovités, karbantartas
dokumentalasa), a bekdvetkezett kart (fénykép, vided készitése a karhelyszinrdl, szakvélemény beszerzése, helyre-
allitassal kapcsolatban arajanlatok bekérése, helyreallitasrél részletes koltségvetés készitése, szamlak megbrzése)
és minden tovabbi lényeges korilményt, mely fontos lehet a kdrrendezéskor.
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Az Uj ligyek kozott is szamtalan ligyben a jogvita a biztositott ingatlan alulbiztositottsagaval volt kapcsolatos. Korabban is
nyabb értékben jeldlte meg az ingatlan biztositasi 6sszegét, vagy a biztositasi 6sszeg indexalasat kifejezetten visszautasi-
totta, igy alulbiztositottsag alakult ki. 2019-t4l jelentkezd tendenciaként szdmos olyan Ugy kerilt azonban a Testlilet elé,
amelyben bdr az Ggyfél a szerz6déskotéskor helyesen hatdrozta meg a biztositasi 0sszeget és a biztositast folyamatosan
indexdlta, azonban a kar bekovetkeztének idépontjaban a biztositd azt allapitotta meg, hogy a biztositdsi 6sszeg (az ingatlan
megsemmislilése esetén az Ujraépitési koltség szerz6dés szerinti maximuma) alacsonyabb volt, mint a tényleges helyre-
allitasi koltség. A biztositok ugyan évrél évre a fogyasztéiar-valtozdssal ardnyosan indexaljak a biztositasi fedezeteket (és
a dijakat), am ez nem tudja lekovetni példaul az ingatlanarak és kiilonosen az épitGanyagarak és épitGipari vallalkozéi dijak
elmult években bekovetkezett drasztikus névekedését. Emiatt a haztartasi vagyon talnyomo tobbsége alulbiztositott lesz,
azaz az ligyfél karesemény esetén azzal szembesiil, hogy a kdranak csak egy toredékét fedezi a biztositd kockazatvallalasa.
Ezekben az esetekben, ha a biztositasi 6sszeg a biztositott vagyontargy értékénél kisebb, a biztositd a kart a biztositasi
Osszegnek a vagyontargy értékéhez viszonyitott ardnyaban tériti meg, pro-rata alapon.

Mivel az értékkovetés csak az atlagos arindexvaltozast veszi figyelembe és a biztositénak bejelentés nélkil nincs
tudomasa az esetleges értékndvel6 beruhdzdsokrél, az indexalastol fliggetlenil is néhany évenként érdemes fellil-
vizsgalni a biztositasunkat abbdl a szempontbdl, hogy a megfelel6 veszélynemekre nyuljt-e biztositasi fedezet és
kiilonosen, hogy a biztositasi 6sszegek megfelel6en tiikrozik-e az ingatlan és az ingdsagok ujjaépitési, illetve Gjra
beszerzési értékét. Amennyiben eltérés mutatkozik, a modositasokat miel6bb célszer( a biztositonak jelezni.

Az ingatankdroknal tobb esetben hivatkoztak a kdrrendezés és a Testlilet eljarasa soran is a biztositok a teljes vagy rész-
leges mentesulésre. A biztositd mentesiléséhez sziikséges tényeket és a koriilményeket a biztositdnak kell bizonyitania.
A biztositasi feltételek szerinti tipikus mentesiilési ok szokott lenni a fogyasztét terhel6 kdrenyhitési és karmegel6zési
kotelezettség megszegése. llyen példaul a nem allanddan lakott épuletek elvart flitése vagy viztelenitése, a vezetékes
vizkar késedelmes bejelentése, valamint a megfelel6 karbantartds elmulasztasa. Tobb alkalommal sziiletett olyan tartal-
mu egyezség, mely szerint a biztositdé a mentesiilési oknak a kar bekovetkeztére gyakorolt hatasa aranyaban részlegesen
megtéritette a kérelmezd karat.

Szamos jogvita alapjat képezte annak megallapitdsa, hogy az adott karesemény a kockazatviselés kezdetét megel6z6en,
vagy mar a biztositd kockdzatban allasa alatt keletkezett. A Testiilet elé ker(il6 ligyek tapasztalatai alapjan a biztositok ezt
a kérdést kilonosen hangsulyosan vizsgaltak azokban az esetekben, ha a kar bekovetkezte, a karbejelentés megtorténte
id6ben kozel allt a biztositds megkotéséhez. Ezen kérdés eldontése sokszor jelentés nehézségekbe tkozik. A Testilet
eljarasaban igénybe vehetd bizonyitasi eszkézok korlatozottsagatdl fliggetlenil sok esetben sem a karfelmérés, sem
szakértGi vizsgdlat nem teszi lehet6vé ennek a kérdésnek a kétséget kizard bizonyitasat.

Tobb esetben alakult ki vita a biztositott ingatlan lakottsagara vonatkozdan is. Az ingatlan lakottsaga alapvetéen befo-
lydsolja a biztositd kockdzatat, mivel a nem dallanddan lakott ingatlanok esetén a biztositott csak kés6bb képes észlelni
a kart, amely korlatozza a karenyhités lehet6ségét, és végss soron sulyosbithatja a bekdvetkezd karokat. Az egyik Ggyben
a kérelmez6 a kockazatviselés kezdetéhez kézeli karid6pontra vezetékes vizkart jelentett a biztositd felé. A karrendezés
soran a kérelmezé nyilatkozata alapjan, mely szerint egy héttel a kart kovet6en, a szomszéd jelzése alapjan mentek az
ingatlanhoz a kart megtekinteni, a biztosit6 az ingatlan lakatlansagat allapitotta meg. Arra hivatkozassal, hogy az ajanlat-
tétel sordn az ingatlan dllanddan lakottként keriilt feltlintetésre, a biztositd tdjékoztatta a kérelmezbt, hogy a szerzédést
megtamadas folytan érvénytelennek tekinti, és a dijat visszautalta részére. Az eljaras soran a biztositd az érvénytelenségre
vonatkozd alldspontjat nem tartotta fenn és egyezség keretében, lzleti dontés alapjan megfizette a kérelmezd részére
a karszakértd altal kalkulalt kardsszeget.

Szintén egyezséggel zarult az az lgy, melyben a kérelmez§ ingatlanan allé fa kid6lése a kérelmezé gépjarmivében kart
okozott. A kdrrendezés soran a biztositd arra hivatkozassal, hogy a fa torzse korhadt volt, a szolgdltatdsi igényt elutasi-
totta. Az eljaras soran a felek megallapodtak abban, hogy a biztosité 50%-os kdzrehatds alkalmazasaval a kar fele részét
megtériti a kérelmezé részére.

Szamos jogvita keletkezett a villamcsapas masodlagos hatdsa miatti karok miatt is. Ezek a karok abban az esetben kovetkez-
nek be, ha a villdmcsapas indukcids hatdsa miatt az elektromos haldzatban keletkezd tulfesziiltség az elektromos haztartasi
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készilékekben kart okoz. A vitak altaldban abbdl a kérdésbdl fakadtak, hogy 6sszefliggésbe hozhaté-e a karosodas a villam-
tevékenységgel vagy sem. Szamos biztositdsi termék pontosan meghatarozza, hogy a biztositott ingatlantdl maximalisan
milyen messze érhet foldet a villamcsapds, annak érdekében, hogy az okozati 6sszefliggés tekintetében objektivtampontot
nyujtson a felek részére. Az eljarasok soran a szolgaltatok csatoltak a kockazatviselés helyére vonatkozé meteoroldgiai
lekérdezéseket és amennyiben a villdmtevékenység megallapithaté volt, jellemzéen teljesitették a kérelmezdi igényt.

A biztositasi Ugyek elbirdldsa a Testliilet eljarasdban nem mindig lehetséges. Az eljaras egyszer(, gyors, hatékony és koltség-
kimélé modon torténd lefolytatasanak jellegéb6l addddan széleskor( bizonyitas lefolytatdsara nincs lehet6ség. A Testlilet
a dontését a felek altal rendelkezésre bocsatott iratok és nyilatkozatok alapjan hozza meg. El6fordulhat, hogy az okozati
Osszefliggés, a bekovetkezett kar mértéke vagy a tényallas tisztasa tovabbi bizonyitast igényel (pl. helyszini szemlét vagy
flggetlen szakvélemény beszerzését), mely mar meghaladja az eljaras jogszabaly altal adott kereteit.

A Testlilet tapasztalata szerint a pénzlgyi szolgdltatok az tigy békés lezdrasa érdekében dltaldban egylttm(ikodnek a fo-
gyasztokkal és a Testllettel. Nagy szamban vezetett sikerre a bekdvetkezett karesemények tényallasanak teljes kord
feltarasara vonatkozo egyeztetés, melynek kovetkeztében a biztositdok gyakran médositottak a karrendezési eljaras soran
kialakitott, a jogalapra vagy a biztositasi szolgaltatds dsszegszer(iségére vonatkozo allaspontjukat.

A 2020. évben lezart lakasbiztositasi ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u

3.1.2. Gépjarmli-biztositas

A kotelezd gépjarmi-felelGsségbiztositassal kapcsolatban elGterjesztett kérelmek a fedezetlenségi idGszakra vonatkozo
fedezetlenségi dijjal, a bonus-malus besoroldssal, a dijtarifa valtozasaval, illetve a gépjarmdvek altal okozott karok karo-

A fedezetlenségi dijjal kapcsolatos ligyek jelentds részénél a szerz6dés dijnemfizetés miatti megsz(inését a fogyasztok
altal hianyosan vagy tévesen megadott adatok (e-mail cim, levelezési cim), illetve az elektronikus kommunikacié meg-
gondolatlan valasztasa okozta. Az alacsonyabb biztositasi dij elérése érdekében olyan fogyasztdk is hozzajarultak ahhoz,
hogy a biztositd Ggyfélfiokon, vagy e-mailen keresztil tovabbitsa a szerz6déssel kapcsolatos dokumentumaikat, akik
rendszeresen nem ellendrizték e-mailjeiket, nem rendelkeztek internet el6fizetéssel, szamitégéppel, okoseszkdzzel, igy
nem értesiltek a dijemelkedésrdl, dijfelszolitasrol, a szerz&dés torlésérdl, ami végs6 soron a biztositds megszlinését és
fedezetlen id6szakot okozott. Elfordult olyan pénziigyi fogyasztdi jogvita is, ahol a biztositott elektronikus kapcsolattartasi
cimeként a biztositasi alkusz vagy az autékereskedés e-mailcime keriil megadasra. A kotelez6 gépjarmd-felelGsségbizto-
sitas szigoru jogszabalyi kornyezetébdl adéddan ezekben az Ggyekben — az Gigyek szamahoz képest — kevesebb egyezség
szlletik, ugyanis a biztositok a fedezetlenségi dijat nem a maguk részére szedik be, azt elengedni, mérsékelni nem tudjak.
Jellemzd8en azokban az esetekben egyeztek meg a felek, amikor a szolgdltatéd nem tudta igazolni, hogy a fogyaszté részére
az altala megadott elérhet&ségére — a vonatkozd jogszabalyi kotelezettségének megfelel6en — fizetési felszdlitast, illetve
torlési értesit6t kuldott.

Szamos olyan kérelem érkezett, melyekben a kérelmez6k sérelmezték a pénzligyi szolgaltatdk altal karokozas esetén —
a bonus-malus fokozat hatranyos valtozasa mellett — alkalmazott kdrokozdi potdij kiszabasat, annak mértékét, illetve
azt, hogy a kifizetett kartérités visszafizetése esetén is terheli 6ket a kdrokozéi pétdij. Tobb eljardsban is sérelmezték
a fogyasztok, hogy egy kdreseményt kovetSen a szolgdltatd két részletben hajtotta végre a dijemelést: el8szor a bonus
fokozat hatranyos valtozasa miatti emelkedésrdl értesitette Gket, ennek befizetését kbvetben a szolgaltato fedezetigazolast
kiildott a hatralévé biztositdsi id6szakra vonatkozdan, majd hosszabb idG elteltével a karokozdi potdij kiszabdsa miatti
emelkedésrél is értesitést kildott, amely félreértésre adott okot.
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A kérelmezGk tobb esetben kifogasoltdk a biztositasi dijuk valtozdsat, hivatkozva arra, hogy kart nem okoztak, bonus beso-
rolasuk emelkedett, ennek ellenére a biztositasi dijuk indokolatlanul megndvekedett. Ezekben az eljarasokban a Testilet
részletesen nyilatkoztatta a pénzigyi szolgaltatokat a hatdlyos és vonatkozo dijtarifa rendelkezésekre térténé hivatkoztatds-
sal a megallapitott biztositasi dij szamitasardl. A levezetés eredményeképpen a kérelmezdék jobban megértették a bonyolult
dijtarifa rendelkezések rajuk vonatkozo rendelkezéseit, és el tudtdk kiiloniteni a mindenkit érintd, a piaci értékviszonyokat
kovet6 dremelkedést, illetve a szolgaltatdknal lizleti dontés miatt megvaltozott kedvezmény szabalyok miatti dijvaltozast.
Jellemz6en ezekben az esetekben a kérelemmel érintett szerz6dés kdozos megegyezéssel torténé megsziintetésében egyez-
tek meg a felek, igy a kérelmez6k egy masik biztositonal esetlegesen kedvezébb dijtétel mellett kothettek Uj szerzdést.

Osszességében elmondhatd, hogy a biztositok altal egyre nagyobb kérben alkalmazott, dijtarifaban foglalt pétdijszabalyok
és kulondsen a karokozoi potdij alkalmazasa jelent8sen torzitjdk a bonus-malus besorolds jogszabalyban meghatarozott
rendjét és annak a biztositasi dijakra gyakorolt hatdsat. A nevezett potdijszabalyok gyakran a fogyasztok szamara teljes
mértékben attekinthetetlenné teszik a dijtarifakat. Kiilondsen hangsulyosan jelentkezik ez a probléma abban az esetben,
ha a karokozo a biztosito felé megfizeti a biztositod altal a kdrosultnak kifizetett kartéritési 6sszeget. A bonus-malus rendelet
alapjan hidba keril helyreallitasra a korabbi bonus-malus fokozata, a karokozéi potdij folytan ez esetben is drasztikusan
megvaltozik az altala fizetendd dij mértéke.

A Covid19-jarvany nem hagyta érintetleniil a kotelezd gépjarmu-felelGsségbiztositasi piacot sem. Pénziigyi fogyasztoi
jogvita keletkezett azért, mert a jarvanyhelyzet miatt a biztositasi évforduldra a kérelmez6 a biztosité lgyfélszolgalatan
nem tudta személyesen felmondani a szerz6dését, a szerz6dés felmonddsdra telefonon kapott e-mailcim elirdsra kerilt,
igy hatdridén belll a kérelmezé felmondasa nem érkezett meg a biztositdhoz. Az eljaras soran a felek a fennallé kotelezé
gépjarmii-felelGsségbiztositast — figyelemmel a bekovetkezett hibara — a jovére nézve kbz0s megegyezéssel megsziintették.

Kiemelkedd szamban kertltek a Testiilet elé olyan ligyek, melyekben a gépjarmdvek altal okozott karok karosultjai altal
fordulnak. Ezekben az Gigyekben a biztositott karokozo kartéritési felelssége, illetve az okozott kar mértéke volt a vita
targya. Az utdlagos bizonyitasi nehézségek miatt azokban az ligyekben jon Iétre j6 eséllyel egyezség, ahol a kar és a kar-
helyszin pontos rogzitése megtorténik, rendérségi helyszineléssel, vided-, illetve fényképfelvétellel, térfigyel6 kamera,
fedélzeti kamera felvételének meg6rzésével, a baleseti kdrbejelent6 nyomtatvany helyszinen torténd pontos és részletes
kitoltésével, szemtanuk nyilatkoztatdsaval, a gépjarmdvek egyittes karszemléjével.

J6l példazza a bizonyitékok fontossagat az egyik kérelem, melyben a kérelmezé6 sérelmezte, hogy a karokozo biztositdja
bejelentésben ismertetett forgalmi szituaciot, igy — allaspontja szerint — nem all fenn biztositottja kartéritési felelGssége.
A kérelmez8 az eljaras soran csatolta a gépjarm(ive fedélzeti kamerdja altal rogzitett felvételt, melynek megtekintését
kovetben a biztositd megtéritette a kérelmezd karigényét.

Azon kozuti balesetek esetén, ahol nem torténik rendérhatdsagi helyszinelés, kiemelten fontos a karesemény
kérilményeinek, a gépjarmuivek egymashoz viszonyitott helyzetének, a bekovetkezett kdroknak a helyszini do-
kumentalasa (pl. okostelefonnal készitett felvételek). A késébbiekben a karrendezés sordn komoly jelentGséggel

birnak ezek a fényképfelvételek, mint bizonyitékok.

A CASCO biztositasbdl ered6 pénziigyi fogyasztdi jogvitdk szdma téredéke a kotelezd gépjarmui-felelGsségbiztositasi Ugyek
szamanak. A CASCO biztositassal kapcsolatban beérkezé lgyek tilnyomd tobbsége 6sszegszerlségi vita volt, melyben
a helyreallitas sziikséges koltsége volt a vita targya. Ezekben az ligyekben tobb esetben a Testiilet nem tudott érdemi
dontést hozni, mert a gépjarmivet ért karok 0sszegszerlségének, vagy az ellopott gépjarm( karkori értékének megallapi-
tdsa gépjarmd mUszaki szakértGi kérdés. Szamos esetben azonban eredményre vezetett a felek kozotti békéltetés, a felek
kdzs nevezlre jutottak a gépjarmi EUROTAX besorolasdnak, felszereltségének és — végs6 soron — karkori értékének
megallapitasa, valamint a javitdssal felmeriilt és szamlaval igazolt koltségek mértéke tekintetében. Tébb esetben jogalapi
vita volt a felek kozott abban a kérdésben, hogy a szerz6dés mely karokra terjed ki.

Az egyik szélvédGkarral kapcsolatos Gigyben a hasznalt gépjarmire megkotott CASCO biztositas kotéskori szemléjén rogzi-
tésre kerilt, hogy annak szélvéddjén sérilés taldlhatd. Mivel a kdtvényen zaradékként nem kerdlt feltlintetésre a nevezett
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hiba, a kérelmezs egy kéfelver6dés folytan bekovetkezett szélvédGrepedés miatt szolgaltatdsi igényt terjesztett el, melyet
a biztosité elutasitott. A biztositd az eljaras soran fenntartotta azon allaspontjat, hogy a zaradék hianyatdl fliggetleniil
a korabbi karokkal okozati 6sszefliggésbe hozhatd karokra nem terjed ki a fedezet és elGadta, hogy a sérilt szélvédd
szamottevé forgalmi értéket nem képviselt. A jogvita elkeriilhets lett volna, ha a kérelmez8 casco-biztositasa zaradékot
tartalmaz, s abban rogzitésre keriil, hogy a biztositd a gépjarm( els6 szélvéddjében keletkezett karokra biztositasi kocka-
zatot nem vallal. Egy masik, szintén szélvéddbkarral kapcsolatos tigyben a friss jogositvannyal rendelkez6 kiskord nevében
torvényes képviselGje kotott casco biztositast alkuszon keresztiil. A gépjarm( szélvédGjének megrepedését kdvetGen
derilt fény arra, hogy az alkuszon keresztiil benyujtott biztositas kizardlag totalkar esetére tartalmaz fedezetet. Az alkusz
az eljaras soran fenntartotta, hogy nem terheli felelsség a benyujtott ajanlat helytelen tartalmaért.

A 2020. évben lezart gépjarmii biztositasi ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

3.1.3. Baleset- és betegségbiztositas

A baleset- és betegbiztositasokkal 6sszefliggésben benyujtott kérelmek ugyanazokat a sajatossagokat mutattak, mint az
el6z6 években. Az ligyekben tovabbra is f6ként a baleseti eredetli egészségkarosodas mértéke, a korabbi meglévd beteg-
ségekkel vald ok-okozati 6sszefliggések fennallasa vagy annak hianya volt a jogvita targya. E kérdések eldontése tébbnyire
orvosszakértdi kérdés, ezekben a Testlilet nem tud allast foglalni.

A balesetbiztositdsok kozott tobb kérelem targya volt a munkaltatok altal a munkavallalék javara megkotott csoportos
biztositds, ahol a kérelmez6k sérelmezték, hogy a munkaltatdjuk altal elismerten munkabalesetet szenvedtek, azonban
a pénzigyi szolgaltato a biztositott silyos gondatlansaga miatt, mentesilésre hivatkozva elutasitotta a szolgaltatdsi igényt.
Az ilyen eljarasokban az eset Osszes korlilményét értékelve, az allandd birdi gyakorlatra is figyelemmel — amely szerint
a biztositd mentesuléséhez a szlikséges feltételeknek a biztositasi esemény vonatkozdsaban kell megvaldsulni, a biztosi-
ténak a mentesiléshez azt kell igazolnia, hogy a biztositott szandékos vagy sulyosan gondatlan magatartdssal idézte el6
az eredmény bekdvetkezését és ehhez nem szolgdl alapul az enyhe foku szabdlyszegés —a munkabaleseti vizsgalati anyag
beszerzése és kiértékelése mellett kell dontést hoznia a Testuletnek.

Az egyik ilyen Ggyben a kérelmezd a munkaltatodja altal kotott csoportos személybiztositasi szerz6dés terhére kivant ma-
radandd egészségkarosodds miatt szolgdltatdsi igényt érvényesiteni, mert munkavégzés kozben egy flirészgép javitdsa
kdzben bal kézfeje csonkolddott. A pénziigyi szolgdltatd a szolgdltatasi igényt a kérelmezd jogellenes, sulyos gondatlansaga
—a munkavédelmi szabalyok be nem tartdsa — miatt, mentesilésre hivatkozva elutasitotta. A kérelmezs a sulyos gondat-
lansagot vitatta, kérte szolgdltatasi igénye fellilvizsgalatat, a biztositasi feltételek szerinti szolgaltatasi 0sszeg kifizetését.
A Testilet ajanlasaban rogzitette, hogy a pénziigyi szolgaltatd a szerz&dés szerinti maradandd egészségkarosodas esetére
jaro biztositasi 0sszeget fizesse meg. A Testilet alldspontja szerint a szolgaltatd a mentesiilés kérében 6t terhel6 bizo-
nyitasi kotelezettsége ellenére a biztositott sulyos gondatlansagat az eljards sordn nem tudta aldtdmasztani. A pénziigyi
szolgdltaté az ajanlasban foglaltakat teljesitette.

A biztositdsi feltételek értelmezésével kapcsolatban is érkeztek kérelmek annak kapcsan, hogy ki jogosult a biztositd
szolgdltatasara. Balesetbiztositasi szerz8dés alapjan a biztosité kiilénbsen a biztositott baleset miatt bekdvetkezd haldla,
egészségkarosodasa vagy rokkantsaga esetére a szerz6désben meghatarozott biztositasi 6sszeg vagy jaradék fizetésére,
vagy a szerz6désben meghatdrozott egyéb szolgaltatasra vallal kotelezettséget a biztositott, vagy annak haldla esetén
a kedvezményezett részére. Biztositott az a személy, akinek a kockazatat a biztositasi szerz6dés fedezi. A feltételek értel-
mében a biztositasi szolgaltatasi 6sszegre kedvezményezettként az elhunyt személy 6rokose vagy orokosei jogosultak,
amelynek az igazolasat egyébként a biztositasi feltételek alapjan jogszer(en kéri a biztosito.
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3.1.4. Egyéb nem életbiztositasok

Szamos jogvita keletkezett az utazasi biztositasokkal és Utlemondasi (sztornd) biztositasokkal kapcsolatban is. Az utasbizto-
sitassal kapcsolatos ligyek aranya a legutébbi évhez képest nem véltozott jelent8sen. Az utazasi biztositasok kiilfoldi utazas
soran varatlanul bekdvetkez6 megbetegedésre, balesetre, poggydszkarra, valamint a biztositdsi kotvényben meghatarozott
egyéb kockazatokra nyljtanak fedezetet. Az utasbiztositast megkots szerz6d6k szdmos konstrukcid kozill valaszthatnak,
amelyek a vallalt kockdzatok és a biztositasi szolgdltatasok értékhataranak meghatarozasaban egymastdl jelentGsen eltér-
hetnek. Nagy jelentGsége van annak, hogy a fogyasztd a piacon taldlhaté egymastdl jelent6sen eltéré konstrukcid koziil
az utazas jellegének (pl.: csaladi tengerparti nyaralas, sielés, sziklamaszas stb.) megfelel6 terméket vélaszt-e.

A kérelmez6k az ilyen tipusu biztositdsi szerz6déseket ugy kotik, hogy a szerz6déskotést megeldz&en a kiilonboz6 biztositdk
termékeit csak a biztositasi (limit) 6sszegek vonatkozasaban hasonlitjak 6ssze és az alapjan valasztjak ki a megfelelének
hitt biztositast. A szerz6déses feltételt letoltik, de annak hosszara tekintettel az abban foglalt részletes szabalyokat mar
nem ismerik meg. igy fordulhat el8, hogy csak a kareseményt kévetSen, a szerzGdéses feltétel megismerésekor szembe-
stilnek azzal, hogy nem a termékismertetGben szerepld, a biztositasi 6sszegeket tartalmazo tablazat legnagyobb tétele
lesz irdnyadd az esetlikre, hanem a szerz6déses feltétel részletes szabdlyai alapjan a konkrét kockazathoz (pl.: helikopteres
mentéshez) rendelt esetlegesen joval alacsonyabb 6sszeg.

A kérelmez6k tobb alkalommal kifogasoltak a biztositdk telefonos assistancia szolgalata altal nyUjtott segitség mindségét.
A fogyasztok a bekovetkezett kareseményt kdvetSen sokszor a biztositd assistancia szolgdlataval veszik fel el6szor a kap-
csolatot. Fontos, hogy az esetlegesen kiilféldon kart szenvedett fogyaszté megfeleld tdjékoztatast kapjon a szolgaltatasi
igény benyujtasahoz sziikséges dokumentumokrdl, az igény érvényesitéséhez sziikséges teend8krél, illetve amennyiben
szlikséges és a szerzddéses feltétel erre kotelezettséget tartalmaz az assistancia felvegye a kapcsolatot az ellatd egész-
séglgyi intézménnyel, orvossal a hazautazas megszervezésével kapcsolatban.

Az egyik Ggyben a kérelmez§ kiilfoldrél az utasbiztositasa terhére a biztosité assistancia szolgalatan keresztil, telefonon
slirgGsségi orvosi ellatas és erds fajdalmai miatt tovabbi gydgykezelés céljabdl az id6 elStti hazautazas megszervezését
kérte. A biztositd assistancia szolgalata azt a tajékoztatast adta a kérelmezének, hogy az id6 el6tti hazautazas koltsége-
inek megtéritéséhez a hazautazas orvosi indokoltsaga szlikséges, melyet a telefonon elmondottak alapjan nem Iat iga-
zoltnak, de a kérelmezG szervezze meg a sajat hazautazasat, utébb adja be a hazautazassal kapcsolatos orvosi és egyéb
dokumentumait. A kérelmezé szolgaltatasi igényét a szolgaltatd elutasitotta arra hivatkozva, hogy a kilfoldi orvosi iratok
a hazautazas szlikségességét tovabbi kezelés céljabdl nem tartalmaztdk. A Testllet kotelezte a szolgdltatot, hogy a haza-
utazds miatt felmerdlt igazolt koltségeket téritse meg a kérelmezd részére, mert a kérelmezé a telefonos assistanciaval
folytatott beszélgetés sordn nem kapott megfelel§ tajékoztatast arra vonatkozdan, hogy milyen orvosi dokumentumokat
kell a helyszinen beszereznie, illetve a szerz6déses feltételeknek megfelel6en a hazautazassal kapcsolatban a szolgéltatdnak
fel kellett volna vennie a kapcsolatot a kiilféldi egészségligyi intézménnyel, a kezel6orvossal konzultédlnia kellett volna,
amely soran a szolgdltato részére nyilvanvald lett volna, hogy a kérelmezd hazautazasa orvosi szempontbdl indokolt-e, ez
azonban elmaradt a szolgdltato részérdl. A pénzigyi szolgdltatd a kotelezésben foglaltakat teljesitette.

Tobb fogyasztd is sérelmezte, hogy a biztositok internetes szerz6déskotési fellilete nem jelzi szerz6déskotéskor a szer-
z6d6nek, hogy amennyiben a biztositott a szerz6déskdtéskor mar kiilféldén tartdzkodik, akkor a szerz6dés a vonatkozo
biztositasi feltételek alapjan érvényesen nem jon létre. Ezekben az esetekben dijfizetést kdvetSen a fogyasztok azonnal
megkaptdk az érvényesnek hitt szerz6désrdl kiallitott kotvényt, majd csak a szolgaltatasi igény bejelentését kbvetGen
szembesiiltek azzal, hogy nem rendelkeztek az utazas idejére érvényes biztositassal. Az egyik ilyen lGigyben a szerz6désko-
téskor kilféldon tartézkodd biztositott haldlos balesetet szenvedett, a kedvezményezettek részérél benyujtott halaleseti
szolgdltatasi igényt elutasitotta a szolgaltatd, méltanyossaghdl egy kisebb Osszeget fizetett ki a hamvak hazaszallitasanak
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koltségeire, illetve az eljarasban a szerz6désre befizetett biztositasi dij visszafizetését vallalta. A kérelmez6k sérelmezték
a biztositd megtévesztd, hianyos tajékoztatasat és elGadtdk, hogy évekre visszamendleg, igy kotottek utasbiztositast
gyermekik részére, a biztositd valdszinlileg rendszeresen szed be hasonldan érvénytelen szerz6désekre biztositasi di-
jakat. A Testilet véleménye szerint amennyiben a szolgaltatd az internetes szerz8déskotési felllete fejlesztésével, egy
plusz kérdés beiktatasaval a biztositott kiilfoldon torténd tartédzkodasara rakérdezne, ugy a fogyasztd abba a helyzetbe
kertlhetne, hogy szembesiilve az érvényes szerz6dés hianydval, mas biztositok termékeivel is megismerkedhetne, esetleg
az utazas helyszinén balesetbiztositast kéthetne.

Az utasbiztositasok egyik kilon fajtaja az utlemondasi biztositas vagy mas néven sztornd biztositas. Ezek a biztositasok
arra az esetre nyujtanak védelmet, ha az utas a lefoglalt utazasat valamilyen, biztositasi feltételekben meghatéarozott okbdl
(pl. betegség miatt) nem tudja megkezdeni és az adott utazast kénytelen lemondani. A lemondasok jellemz&en a Covid19
jarvanyhelyzetre tekintettel torténtek, a szolgaltatok azonban a szerz6déses feltételeikben a jarvanyokkal kapcsolatos
kareseményeket a kockdzatviselés korébdl kizartak.

Az utasbiztositas megkotése soran célszer(, hogy az utazas jellegének (sielés, blvarkodds, extrém sportok) megfe-
lel§ utasbiztositast valasszon a szerz6d6, mert az utasbiztositasok a specialis veszélyekre csak kifejezett rendelkezés
esetén nyujtanak fedezetet.

A biztositasokkal kapcsolatos jogvitak részét képezték még a kilonféle hitelek, személyi kdlcsonok, hitelkartydk mellé kotott
csoportos hitel- vagy torlesztési biztositasok, ahol a biztositd arra vallal kotelezettséget, hogy az adds keres6képtelensége
vagy munkanélkilisége esetére, meghatarozott id6tartamra atvallalja a biztositottdl a torlesztGrészletek fizetését a bank
felé. Tobb hitelbiztositasi termék tartalmaz élet-, illetve betegségbiztositasi fedezetet is, ahol a biztositott rokkanttd valasa
vagy haldla esetén a biztositd akar a teljes tartozast is atvallalja, ezekben az ligyekben a vitas kérdés altalaban az volt, hogy
a biztositott haldla vagy maradandé egészségkdrosodasa egy, a biztositd kockazatviselésének kezdete el6tt mar fennallott
betegségre vagy sériilésre vezethet6-e vissza.

A termékbiztositasokkal kapcsolatos Ugyek szdma az el6z6 évhez képest nem valtozott. A készilékbiztositas a miszaki
készilékek, berendezések, ennek kérében a mobil telekommunikacios eszk6zok hasznalata soran az elére nem lathato,
a készulékre kivilrél hatd karesemények kdvetkeztében hirtelen fellépd és a gyartd altal jotallas korében nem javitandd
karokat (pl. sériilés, torés vagy megsemmisuilés) tériti meg a biztositasi szerz6désben meghatarozott esetekben. A na-
gyobb értékl muszaki eszkdzokre, igy kiilondsen a mobiltelefonokra kotott késziilékbiztositasok gyakran tartalmaznak
lopds esetére vonatkozd kockazatot is. A termékbiztositasok korében az uUn. kiterjesztett garancia biztositasok a késziilék
gyari garanciaidén tuli belsé meghibdsodasa esetére nyujtanak fedezetet. A kiterjesztett garancia biztositasok korében
a jogvitak egy jellegzetes, elkiilonithet6 csoportjat képezték azok az tigyek, amelyekben a gyari garancia és a kiterjesztett
garancia egymadshoz valé viszonya volt a vitakérdés. Szamos esetben a gyarto éltal biztositott (regisztracidhoz, vagy egyéb
feltételhez kotott) meghosszabbitott garancia kilresitette a kiterjesztett garancia biztositas kockazati korét. Mas esetekben
pedig véleményeltérés volt a felek kozott abban a tekintetben, hogy a kiterjesztett garancia biztositds id6beli hatdlya,
tartama a szerz8déskotéstdl vagy a gydri garancia megszlinésének id6pontjatdl kezdddik. A termékbiztositasi tgyekben
az érintett biztositok tovabbra is nagyfoku hajlanddsagot mutattak az eljarasban egyezséget kotni, miutan a telefonos
karbejelentés esetleges hianyossagai potlasra, tisztazasra keriltek a meghallgatds soran.

A kiterjesztett garancia biztositasok korében a Testilet célszerlinek tartja, hogy a termékre vonatkozd biztositasi
feltételekben, illetve a biztositasi kotvényben egyértelmlien meghatdrozasra keriiljon a biztositdsi fedezet id6beli
terjedelme.

3.2. Eletbiztositasok

Az életbiztositdssal kapcsolatos kérelmek a biztositasi szektorhoz kapcsolodo kérelmek 18,1 szazalékat tették ki. Az élet-
biztositasi szerz6désekkel kapcsolatos ligyek kozott tovabbra is a befektetési egységekhez kotott életbiztositasok jelentik
az Ugyek tébb, mint felét. A targyévben a hagyomanyos életbiztositasok szama csdkkent, mig a nyugdijbiztositasok szama
a korabbi évhez képest nétt.
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32. abra
Beérkezett életbiztositasi ligyek

0,5%; 1 db

=] Hagyomanyos életbiztositas
E== Befektetési egységhez
kotott életbiztositds
[ Nyugdijbiztositas
(egyéni és csoportos)
I Egyéb

215 életbiztositdsi Ggy zarult le az év folyaman. Az érdemben elbiralt 191 tGgybdl a hatarozattal jovahagyott egyezségek
szama 39 volt, 1 ajanlas sziiletett és tovabbi 15 lgyben az eljaras amiatt kerilt megsziintetésre, mert a felek eljarason
kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl kedvezéen alakult Ggyek ardnya igy 6sszesen 29 szazalékot tett ki.

3.2.1. Hagyomanyos életbiztositas

A hagyomanyos kockazati életbiztositasoknal a jogvitak dontd tobbsége tovabbra is a halaleseti szolgdltatas jogalapi
elutasitasdval volt kapcsolatos. Ezekben az eljardsokban amennyiben a biztositott haldlat valamilyen betegség okozta.
A kérelem megalapozottsdganak elddntése orvosi szakkérdés volt, ezért olyan ligyekben tudott egyezség |étrejonni a fe-
lek kozott, ahol az elhunyt biztositott hozzatartozdja hozzajarult a betegéletut lekérdezéséhez, benyujtotta a haziorvosi
dokumentumokat, a korhazi zaréjelentéseket, esetleg a boncolasi jegyz6kdnyvet a néhai biztositott vonatkozasaban, igy
pontosan meghatarozhatd volt a néhai biztositott halalanak oka, illetve a haldlhoz vezet6 betegség kialakuldsanak ideje
a kockazatviselés kezdetéhez képest.

A haldlesetre sz616 szolgaltatasi igényekkel kapcsolatos ligyek masik jellegzetes csoportja az volt, amikor a szolgdltaté
a biztositott sulyos gondatlansdga miatt mentesiilésre hivatkozva utasitotta el a haldlesetre jard szolgdltatasi igényt.
A Testllet az egyik ilyen eljarasban ajanlast hozott. A kérelmez6 gyermeke kozuti balesetben hunyt el, a kérelmezd, mint
kedvezményezett haldlesetre jard szolgaltatasi igényt jelentett be a pénzlgyi szolgdltatonal, aki az igényt a biztositott
sulyos gondatlansaga — stop tabla ellenére a biztositott az Utkeresztez&désbe hajtott — miatt elutasitotta. Az eljaras soran
a biztositott sulyos gondatlansaga és ennek kovetkeztében a biztositd esetleges mentesiilése korében kialakult birdi
gyakorlat mentén, a beszerzett rend6rségi dokumentumok és az eset 0sszes korlilményének mérlegelését kdvetGen
megallapitotta, hogy a biztositd a néhai biztositott sulyos gondatlansagat nem tdmasztotta ala. A pénziigyi szolgaltatd
teljesitette az ajanlasban foglaltakat.

A hagyomanyos életbiztositasok kdrében a vegyes életbiztositasokkal, tehat a kockazati és elérési szolgaltatast is nyujto
életbiztositasokkal kapcsolatos jogvitak képezik a Testllet elé kerll6 Ggyek masik legjelentGsebb szeletét. A vegyes életbiz-
tositasokkal kapcsolatban a kérelmek tobbsége az elérési szolgaltatds dsszegszer(iségére vonatkozott. Jellemz6 problémat
jelent, hogy az elérési szolgaltatds megallapitdsa kdrében alkalmazott hozam szamitas alapjat az életbiztositasi dijtartalék
képezi, melynek mértéke — jellegénél fogva — elGzetesen nem allapithaté meg, a szerz6d6k szamara annak pontos szamitasi
maodja nem ismerhetd meg. A hozamszamitas, a hozam pontos mértéke a fogyasztok szamdra nem ellendrizhetd. Jellemzé
vitakérdés tovdbba a technikai kamat szamitdsi mddja, annak vetitési alapja, valamint az életbiztositason érvényesitett

koltségek mértéke.
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3.2.2. Befektetési egységekhez kotott életbiztositds

A befektetési egységekhez kotott életbiztositasok életbiztositasi Ugyeken beliili ardnya a 2019-es aranyokhoz képest nem
valtozott; az életbiztositasi Ugyeknek tovabbra is a meghatarozo részét képezik.

Az elmult harom évben megfigyelhetd, hogy a Testiilet elé — a korabbi évek gyakorlataval ellentétben — csak elenyész6
szamban kerilnek frissen, 1-2 éven belll megkotott unit-linked életbiztositasokkal kapcsolatos jogvitak. A benyujtott kérel-
mek kordbbi, az MNB altal meghirdetett etikus életbiztositasi koncepcio keretében kibocsatott, a befektetési egységekhez
kotott (unit-linked) életbiztositasokrdl sz6lé 8/2016. (VI.30) szamu ajanlast megel6z6 idészakban értékesitett biztositasi
termékekkel voltak kapcsolatosak. Az Gigyek ennek folytan ugyanazokat a sajatossagokat hordozzak, mint a korabbi években.

A kérelmez6k részérél tovabbra is gyakori hivatkozas volt, hogy a szerz6déskotés sordn nem tdjékoztattdk ket megfele-
I6en a biztositas jellemzGirdl, igy kiilondsen a koltségelvonasok mértékérdl, a visszavasarlasi 0sszeg szamitasarol és arrdl,
hogy a befektetési kockazatot 6k viselik. Nehézséget jelentett ezen lGigyekben, hogy a felvett ajanlati dokumentacio — ritka
kivételektdl eltekintve — teljeskorlien tartalmazta a fogyasztd nyilatkozatait, mely szerint teljes mértékben megismerte és
elfogadta a termék feltételeit, ennek kérében a visszavasarlasi tablat és befektetés tekintetében fennalld kockazatvallalasat.

A befizetett biztositasi dijat a befektetési egységekhez kotott életbiztositasi termékek tulnyomé tébbségénél jelentds
koltségek, levondsok terhelik. Az egyik legjelent&sebb ilyen tétel a szerzési koltségek fedezetéil szolgald, altaldban a kez-
deti egységek csokkentésével felszamitott kezdeti koltség. A biztositast ezen felil a feltételekben meghatarozott tovabbi
elvonasok terhelik, mint példaul a kockazati biztositas dija, a kezelési koltség, atvaltasi koltség, alapkezelési koltség stb.
A kérelmezG6k gyakran vitattak a felszamitott koltségek mértékét, azok jogossagat, valamint a koltségstruktuira tisztessé-
gességét.

Ezek a biztositasi termékek 10-20 éves tartamra jonnek létre és a visszavasarlasi érték, mint maradékjog a biztositas tar-
tamabdl eltelt id6 fliggvényében kerll meghatdrozasra. Tipikus problémat jelentett, hogy amennyiben az életbiztositas
annak visszavasarlasa, vagy dijnemfizetés miatt a tartam lejarata el6tt megsz(int, akkor a szerz6dé részére sok esetben
az altala befizetett 6sszegnél jelentdsen alacsonyabb 6sszeg kerilt kifizetésre.

Jelent8s aranyt képviseltek az unit-linked életbiztositasok kdrében az egyszeri dijas szerz6dések. Tobb esetben a biztositd
meghatarozott eszkdzalap portfolié valasztasa esetén hozam- és t6kegaranciat vallal, amennyiben a szerz6d6 a tartam
alatt a nevezett portfoliét nem valtoztatja meg, eszkozalap valtast nem végez. Ezeknél a termékeknél gyakran jogvitdhoz
vezetett, hogy a szerz8désben vallalt hozamgaranciat a biztosité az eszkdzalapban nyilvantartott befektetési egységek
arfolyama tekintetében vallalta, ami a befektetési egységek darabszamanak csokkenésével megvaldsuld folyamatos kolt-
ségelvonasok miatt nem azonos a befizetett biztositasi dijakra vetitett hozammal. A termékek lejarati szolgaltatasanak
Osszege gyakran alig haladta meg a befizetett biztositasi dijak 6sszegét. Ezekben az Gigyekben csak kivételes esetben jott
|étre egyezség a felek kozott.

A Testilet 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 alakuldasat nyomon kovetik a tartam alatt.

A 2020. évben lezart befektetési egységhez kozott életbiztositasi ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY
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3.2.3. Nyugdijbiztositas

A nyugdijbiztositasokkal kapcsolatban mindossze 27 kérelem érkezett. A jogvitak jellege azonban el6revetiti, hogy azok
évrél-évre folyamatosan névekedni fognak. Szamos nyugdijbiztositasi termék a befektetési egységekhez kotott életbizto-
sitdsok sajatossagait hordozza, ennél fogva vélhetGen hasonld problémak, jogvitak fognak kialakulni. A Testllet elé kerult
lgyekben a jogvitdk a lejarati szolgaltatas 0sszegszerliségével, az érvényesitett addkedvezménnyel és a visszavasarlasi
Osszeg elszamolasaval voltak kapcsolatosak. Tovdbbra is el6fordultak olyan ligyek az egyszeri dijas termék tekintetében,
melyeknél a kérelmez6k altal hivatkozott tajékoztatdssal ellentétben a biztositd addjogi szabalyozds alapjan nem volt
jogosult a lejarati szolgaltatas egyosszegl kifizetésére, azt kizardlag jaradékszolgdltatasként folydsitotta az tGgyfelek ré-
szére. Ezekben az ligyekben a Testililet érdemben eljarni nem tudott, a bizonyitdsi nehézségekre és az addjogi elGirdsokra
figyelemmel meg kellett szlintetnie az ilyen eljardsokat.

A 2020. évben lezart nyugdijbiztositasi ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

4. A PENZTARI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

A pénztari szolgaltatasokat érintd ligyek szdma a Testiilet 0sszes ligyszdmahoz viszonyitva elenyész6, csupan 26 gy volt az
év folyaman, igy az eljarasok szama nem éri el az 6sszes ligy 1 szazalékat. A pénztari piacot érintd ligyekbél 38 szazaléka
az egészségpénztarakkal, mig 62 szazaléka a nyugdijpénztarakkal szemben kerilt elGterjesztésre.

33. abra
Beérkezett pénztari ligyek

=1 Nyugdijpénztar
== Egészségpénztar

A lezart pénztari szolgaltatdssal kapcsolatos lGigyek 94 szazalékat, 29 Ugyet a Testiilet érdemben targyalta, és minddssze 2
Ggyben volt kénytelen a kérelmet a hidnypdtlds nem teljesitése miatt meghallgatas tlizése nélkiil elutasitani. A befogadott
kérelmek koziil 4 Ggyben a felek egyezséget kotottek, 1 Gigyben pedig kotelezést adott ki a Testllet. Tovabbi 5 Gigyben
a felek kozott eljarason kiviil jott 1étre megegyezés, illetve a pénziigyi szolgaltatd kordbbi allaspontjat felllvizsgalva 6n-
ként teljesitette a kérelmez6 teljes igényét. igy 6sszességében a pénztari szolgéltatassal kapcsolatos kérelmek kérében
a befogadott tigyek 34 szazaléka a kérelmez6k szamara pozitiv eredménnyel zarult.
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Erdemi elbiralast kovetden lezart pénzpiaci szolgaltatassal kapcsolatos ligyek dontési tipusonkénti megoszlasat — az egyes
Ugytipusokban is — a kévetkez6 dbra mutatja.

34. abra
Lezart pénztari ligyek ligytipusonként
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90 - - 90
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60 - - 60
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30 - - 30
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10 A 10

0 T T F 0
Osszes pénztari Belfoldi békéltetési Méltanyossagi
piaci ugy és online Ugyek lgyek

E== Eljarast megsziintetd hatarozatok a kvazi egyezségek nélkul
[ Eljarast megszlintetd hatdrozat kozil a kvazi egyezségek
=1 Egyezségek, kotelezések és ajanlasok

4.1. Egészségpénztar

Az egészségpénztarakkal szemben kezdeményezett eljarasokban a kérelem targyat képezte a szolgaltato altal felszamitott
koltség vitatdsa, pénztari szolgaltatas, a benyujtott szdmla ellenértékének kifizetése a csaladi kassza szolgaltatassal, és
a hiteltorlesztési tdmogatas iranti igény is.

A Testlilet kotelez§ hatdrozatot hozott abban az ligyben, amelyben a kérelmez6 lakascélu jelzaloghitel tdmogatdsara
vonatkozé igényt nyujtott be a munkaltatodja altal adott lakascélu jelzéloghitel tamogatasara A pénztar arrdl tajékoztatta,
hogy a lakdshitel tAmogatas szolgaltatas igénybevételére nem jogosult, mivel a jogszabalyi elirasok szerint kizardlag a la-
kascélu jelzaloghitelek torlesztd részletei finanszirozhatdk. Hivatkozott arra, hogy a munkavallalé és a munkaltatd kozotti
kolcsonszerz6dés a Polgéri Torvénykonyv szabalyai szerint megkotott polgari jogi szerz6dés, ennek megfeleléen a munkal-
tatoi kdlcsondkre a Polgari Torvénykdnyv rendelkezései az iranyaddk. A Testilet megallapitotta, hogy a kérelmez6 jogosult
a kozte és a hitelintézetnek mindsil6 munkaltatdja kozott [étrejott szerz6dés torlesztésének tdmogatdsahoz a pénztar
altal nyujtott kiegészité onsegélyezd szolgdltatds igénybevételére, igy kotelezte a pénztart a szolgdltatds biztositasara.
A pénztdr a kotelezésben foglaltakat teljesitette.

Jogvita keletkezett a fogyasztd és a szolgaltato kozott egy Ggyben, amelyben a kérelmez6 mds szolgaltatd termékének
igénybevételéhez kapcsolddd akcid keretében lépett be a pénztirba, majd kériilményei megvaltozasa miatt ugy dontott,
hogy kilép onnan. A kilépéskori elszamolas soran levont koltségekkel nem értett egyet. A pénztdr észlelte, hogy a belép-
tet6ként eljard fiok hibazott, nem jelezte azt a belépési nyilatkozaton, hogy a kérelmez6 belépése akcié keretében tor-
tént, amelyben a szolgaltatd az els6 egészségpénztari kartya dijanak elengedését vallalta, vagyis a kérelmezd a 2.900.- Ft
kartyadij levonasat megalapozottan kifogasolta. A felek a dij visszafizetését egyezségben rendezték.

Egy masik Ggyben a kérelmez§ azt vitatta, hogy az altala benyujtott szamla 2.000.- Ft 6sszegét a pénziigyi szolgaltato az
0sszeg nagysagara tekintettel nem fizeti ki. Kérte, hogy a pénziigyi szolgdltatdé haladéktalanul utalja 4t szdamara a vitatott
Osszeget, valamint sziintesse meg a kifogasolt gyakorlatat. A szolgdltato az eljaras sordn el6adta, hogy megitélése szerint
a szabdlyzatban meghatdrozott 5.000.- Ft 6sszeghatdr elérése nem olyan feltétel, amelynek teljesitése a pénztari tagok
részére hatranyos lenne, ugyanakkor kisdsszeg( kifizetések mell6zésével a szolgaltato oldalan igen jelentés koltségmeg-
takaritas érhetd el. A pénzigyi szolgaltatd az eljarasra tekintettel egyezségi ajanlatként felajanlotta a kérelem teljesitését,

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL 2020

81



MAGYAR NEMZETI BANK

82

a kért Osszeg kifizetését, tovabba, elfogadva a kérelmezé felvetését, lehetévé tette, hogy amennyiben azt a valamelyik
pénztartag kéri, részére megtorténik az 6sszeghatar alatti kiutalas.

Az egészségpénztar szolgaltatasaval kapcsolatos jogvitak kozil tobb ligyben is annak okan fordultak a Testiilethez a kérel-
mez8k, hogy a szolgaltatd Ggyintézdi altal résziikre adott téves tajékoztatds miatt létesitettek tagsagi jogviszonyt, illetve
teljesitettek nagy 6sszegli befizetést az egészségpénztari szamlajukra. Sérelmezték, hogy azt a tajékoztatast kaptak, hogy
180 nap mulva hozzdjutnak befizetéseikhez, azonban utdbb erre nem nyilt lehet&ségiik. A pénziigyi szolgaltatd részletesen
tdjékoztatta a kérelmezbket, hogy esetiikben milyen 6nsegélyezd szolgaltatas igénybevételére van lehetdség. Az eljara-
sok ezekben az Ggyekben megsziintetésre keriltek, mivel a folytatasuk szlikségtelen volt. Id6kozben a teljes befizetésre
vonatkozd szolgéltatas igénybevétele mellett dontottek a kérelmezGk és a vitatott 6sszegek kifizetése is megtortént.

Javasolt, hogy a pénztartagok mérjék fel, hogy milyen egészségpénztari szolgaltatasok vehetdk igénybe és a befi-
zetéssel kapcsolatos dontéseiket ennek figyelembevételével hozzdk meg.

Tobb pénziigyi fogyasztdi jogvita keletkezett abbdl, hogy az egészségpénztar az elektronikus szamlakat nem fogadta be,
a szolgaltatas ellenértékének egyéni szamlara torténd elszdmoldsahoz a pénztartagoktdl vagy a szolgaltatast nyujtoktal
az elektronikus szamla letoltési linkjének a megkiildését kérte. Az egészségpénztdr a pénzigyi fogyasztdi jogvitakra és
a jarvanyhelyzetre is tekintettel az elektronikus szamlak befogdsa kdrében kialakitott belsé eljarasi szabalyait feltilvizsgal-
ta és mddositotta. Véglil a pénziigyi szolgaltatd a kérelmezGi igényeket egyezség keretében vagy mar a kérelem alapjan
teljesitette.

Jogvitdhoz vezetett a felek kozott az is, hogy az egészségpénztar a kérelmez8 kérésére szolgaltatasi dij megfizetése el-
lenében kivanta visszakiildeni a hozza benyujtott, de egészségpénztari szolgaltatasként el nem szamolhaté termékrél
a papir alapon kiallitott szdmlat. A pénziigyi szolgaltatd az eljarasban igazolta, hogy alapszabalya a vitatott koltségek
pénztartaggal szembeni érvényesitését lehetévé tette. Az eljaras soran a felek megallapodtak abban, hogy a kérelmezé
az egészségpénztar Gigyfélszolgalatan személyesen veszi at az altala kért kiadni szamlat, az egészségpénztar pedig az ezzel
kapcsolatban esetlegesen felmerilt adminisztrativ koltségeit maga viseli.

A 2020. évben lezart egészségpénztari ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

4.2. Onkéntes nyugdijpénztar

A nyugdijpénztarakkal szemben eljaras indult tobbek kozott az atlépési koltség visszatéritése, a redlhozam megallapitasa,
a hozam kifizetése, a hozam Osszegének vitatasa, a nyugdijszolgaltatasként kifizetett 6sszeg vitatdsa, valamint tagsagi
jogviszony megsziintetése kapcsan keletkezett elszamolasi vita targyaban.

A kérelmez6k tobb esetben téves tajékoztatdsra vagy tajékoztatdsi kotelezettség elmulasztasra hivatkozassal kezdeményez-
tek jogvitat, melyek a 10 éves varakozasi id6 utani kifizetéssel, az egydsszeg(i nyugdijszolgaltatdssal voltak kapcsolatosak.
A fogyasztok 2020. januar végén vették kézhez a szolgaltatok 2019. évi elszamolasrdl szold értesitéseit. Az értesitések
kedvez6 befektetési eredményekrél adtak tdjékoztatast, amelynek hatdsara a fogyasztdk benyujtottak kifizetés iranti ké-
relmiket és csupan a kifizetett 6sszeg bankszamlajukon torténd jovairdsakor szembesiiltek azzal, hogy a 2019. december
31-i dllapothoz képest az elszamolds forduldnapjdig egyéni nyugdijszdmlajukon a megtakaritasuk jelentésen csokkent.
Kérték a nyugdijmegtakaritasuk 6sszege helyességének kivizsgalasat, amelynek sordn sérelmezték, hogy révid idén belil
jelent6sen csokkent a szamukra kifizethet6 0sszeg.

Altaldnossagban elmondhaté, hogy a kifizetett 6sszeg csékkenése a kifizetés idészakaban tapasztalhaté altaldnos negativ

befektetési/piaci kbrnyezet hatasanak kovetkezménye volt. A koronavirus kévetkeztében a vilag gazdasaga ledllt és ez
bizonytalan befektet6i hangulatot eredményezett, amely az arfolyam alakuldsaban, az arfolyam esésben is jelentkezett.
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Az eljardsokban a kérelmez6k beadvanya megalapozatlannak bizonyult. Egy esetben a kérelmez6 a pénziigyi szolgdltatd
érvelését megértette és elfogadta arra tekintettel, hogy a pénziigyi szolgaltatd részére részletes kimutatas kildését val-
lalta, igy visszavonta a kérelmét.

A Testllet javasolja a pénztartagoknak, hogy a 10 éves varakozasi id6 utani kifizetés, illetve nyugdijszolgaltatasi
igény benyujtdsat megel&z8en az dnkéntes nyugdijpénztarak internetes oldalan vagy tgyfélszolgalatuk utjan ta-
jékozddjanak az egyéni nyugdijszamlajuk aktuadlis egyenlegérél annak érdekében, hogy érdekeiknek megfeleld,
megalapozott dontést tudjanak hozni.

A 2020. évben lezart 6nkéntes nyugdijpénztari ligyek eredménye

) . ‘ebbél’ . ‘ebbél’
ELINTEZETT UGY ERDEMBEN ELBIRALT UGY
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IV. A hataron atnyuld pénziigyi jogvitak

2020. évben a Testiilet eddigi gyakorlatdhoz hasonldan a hataron atnyuld ligyek szdma a tébbi Ugy szamahoz viszonyitva
elenyész6 volt. A kordbbi évek folyamatosan névekvé tendenciajat kdvetGen a 2016. évben egy visszaesés kovetkezett,
majd 2017-2018. években folyamatos ndvekedés volt tapasztalhatd. A 2019. és a 2020. évben Ujra csokkent az Ggyszam,
a 2019. évben érkezett 34 kérelemhez képest a 2020. évben kicsit kevesebb, 32 0 kérelem érkezett.

A hatdron atnyuld Ggyek kozil 2020. januar 1. napjan 13 Ugy volt folyamatban, amihez az év sordn 33 Uj kérelem érkezett.
2020-ban 41 lgy kerult lezarasra, 5 ligy az év utolsé napjan még folyamatban volt, lezardsuk a 2021. évben fog majd
megtorténni.

A 41 lezart Ggybdl 29 esetben magyarorszagi, 12 esetben kiilfoldi lakéhellyel rendelkezé fogyasztd nyujtott be kérelmet.
Az eljaras 9 lgyben hitelintézettel, 9 Ggyben pénzforgalmi szolgdltatéval, 1 ligyben befektetési szolgaltatéval, 1 ligyben
koveteléskezelGvel és 22 ligyben biztositoval szemben indult.

35. abra
Szolgaltatok a lezart hataron atnyulé tigyekben

E== Hitelintézet

ZZz7 Befektetési szolgdltatd
= Biztosito

[ Pénzforgalmi szolgéltato

A magyarorszagi szolgaltatokkal szemben jelentds részben tartdsan kilféldon munkat vallalé magyar allampolgarok kezde-
ményeztek eljarast, illetve a hataron tul él6 magyaroktdl szarmaztak a kérelmek. A kérelmezett szolgéltatok 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,
ingatlan biztositassal, pénzatutaldssal, felszdmolt tranzakcios dijakkal 6sszefligg6 tgyeik voltak.

Egy Ggyben nem rendelkezett a Testilet hataskorrel tekintettel arra, hogy a kérelmez6 nem pénziigyi fogyasztoi jogvita
targyaban kezdeményezett eljarast. Eljarasi akadaly 12 Ggyben meriilt fel, melynek soran arrdl kellett tajékoztatni a kérel-
mez6t, hogy a pénzigyi szolgaltatd nem tett alavetési nyilatkozatot, ezért nincs lehetdség az érdemi eljaras lefolytatasara.
A kérelmez6 nem folytatott le a Testllet eljarasanak kezdeményezése el6tt panaszeljarast a pénziigyi szolgaltatoval 6
Ggyben, ezért ezeknél a kérelem elutasitdsra keriilt. Sajnos az érdemi eljaras el6feltételei nem teljesiiltek azon tGgyeknél,
melyekben a kérelmez&k nem tettek maradéktalanul eleget a hianypadtlasi felhivasban foglaltaknak azzal, hogy nem iga-
zoltak a panaszeljaras megtorténtét vagy nem is valaszoltak a Testiilet hianypdtlasi felhivasara. A hianypdtlas elmaradasa
miatt elutasitott Ggyeknél a kérelmez6k minden esetben tajékoztatast kaptak arra vonatkozdan, hogy hianytalan kérelem
benyujtasaval a Testllet eljarasat ismételten kezdeményezhetik.

22 ligyben érdemi hatarozat hozataldra, ebbdl 14 esetben az eljaras megsziintetésére keriilt sor. A megsziintetésre kerilt
lgyekbdl 6 esetben lehetetlennek bizonyult az eljaras folytatdsa, mert tovabbi széleskor( bizonyitasi eljarasra lett volna
szlikség, amelyre a Testililetnek nincs lehetGsége. Tovabbi 3 esetben a kérelmezd visszavonta a kérelmét arra tekintettel,
hogy a pénzigyi szolgaltato az eljaras soran teljesitette a kérelmében foglaltakat vagy eljarason kiviil a felek megallapod-
tak a jogvita végleges rendezésében. Egy esetben a felek kdzosen kérték az eljaras megsziintetését tekintettel arra, hogy
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maguk megallapoddsra jutottak. Két esetben szlikségtelennek bizonyult az eljaras folytatdsa, mivel a pénziigyi szolgaltaté
id6kozben teljesitette a kérelemben foglalt teljes igényt. Két esetben a kérelmezd kérelme megalapozatlannak bizonyult,
igy szintén az eljaras megsziintetésének volt helye.

8 esetben kerllt sor egyezség megkdtésére. A kérelmez&k mind a 8 esetben magyarorszagi illetéségliek voltak, akik kil-
foldi illetéségli pénziigyi szolgaltatok ellen nyujtottak be kérelmiket. A 8 kérelembdl 7 ligyben befektetési egységekhez
kotott életbiztositasi szerz6déssel, egy ligyben utazasi biztositassal kapcsolatban volt kérelmiik a fogyasztdknak. A Testilet
korabbi tapasztalata szerint a legtdbb esetben a kilféldi szolgadltatok nem vetették ald magukat a Testiilet eljarasanak.
Ez a tendencia 2018-2020 kozott pozitiv iranyba valtozott, mivel az érintett kiilfoldi pénzligyi szolgdltatok egy része tett
aldvetési nyilatkozatot, igy a Testiilet ezekben az esetekben is érdemi dontést hozhatott. 2020-ban 6romteli valtozas
volt, hogy 4 lGgyben magyarorszagi székhely( pénziigyi szolgaltatok is egyezségi ajanlatot tettek, igy az EGT teriletén él6
magyar allampolgdr fogyasztok altal kezdeményezett hataron atnyuld pénziigyi fogyasztoi jogvitak esetében is egyezséget
jovahagyd hatarozattal zarulhattak az Ggyeik. Ebben az évben két esetben tett magyarorszagi székhely( pénzigyi szolgal-
tatd hataron atnyulo lUgyben egyezségi ajanlatot, melyek egyikét sem fogadta el a kérelmezd, igy a felek kozott egyezség
sajnos nem johetett létre.

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 szerzdés 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 informdacidval befektetéseik allasardl, hozamardl sem. A pénziigyi szolgaltatd az eljardsok soran
a kérelmez8k igényének jogossagat nem ismerte el, ugyanakkor az tgy békés megoldasa érdekében minden esetben
egyezségi ajanlatot tett. Az egyezségi ajanlataban vallalta, hogy a kérelmez6k altal a szerz8désre befizetett dijakat visz-
szatériti és a szerz6dést megsziinteti. A kérelmez6k 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 szerz6désben megdllapitott 6sszegl biztositasi dijat
fizette ki szdmukra. Az eljaras sordn a pénzigyi szolgdltatd Gjra fellilvizsgalta a kdreseményt és egyezségi ajanlatot tett.

SEPA atutalassal kapcsolatos egyik Ggyben a kérelmezd, aki egy Németorszagban laké magyar dllampolgar volt, a pénzigyi
szolgdltatonal megbizast adott egy ingatlaneladasbdl szarmazoé nagyobb 6sszegnek a németorszagi szamlajara utaldsara.
A SEPA &tutalds azonban nem teljeslilt. Kérelmez8nk allaspontja szerint félretdjékoztattak a bankfidkban az aktualis HUF/
EUR arfolyammal kapcsolatban, emiatt nem valdsult meg a tranzakcio, valamint sérelmezte, hogy a tranzakcio sikertelen-
ségérdl csupan napokkal késébb értesiilt, amikor mar Iényegesen rosszabb atvaltasi arfolyamon tudta volna a megbizast
megadni. Erre tekintettel az atutalds korlilményeinek kivizsgalasat kérte, valamint kérte annak lehet6vé tételét, hogy az
eredeti megbizasi napon érvényes HUF/EUR arfolyamon atutalhassa az 6sszeget. Az eljaras soran fény derlt arra, hogy
a megbizas napjan nem volt elegendé fedezet a kérelmez8 bankszamlajan az aznap érvényes HUF/EUR arfolyam alapjan
a SEPA atutalas kapcsolddo dijat is beleszamitva, emiatt maga az atutalds sem teljestilhetett. A pénziigyi szolgaltato az
eljards soran egyezségi ajanlatot tett, mely szerint amennyiben a kérelmez6 30 napon belil uj atutaldsi megbizast ad az
eredeti EUR Osszeg atutaldsara és az ehhez szlikséges fedezetet az aktudlis arfolyamon atszamitva a szamlajan rendelke-
zésre bocsajtja, Ugy a pénziigyi szolgaltatd az dtutalas kapcsan a kondicids lista alapjan terhelt dijakat a terhelést kovet6en
utdlagosan jovairja. A kérelmez6 azonban nem fogadta el a pénziigyi szolgdltatd egyezségi ajanlatat, igy a felek kozott
nem jott létre egyezség. Tekintettel arra, hogy a bankfidkban elhangzott kommunikaciot utdlag rekonstrualni nem lehet,
lehetetlennek bizonyult az eljaras folytatasa és az megsziintetéssel zarult.
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V. Az Online Vitarendezési Platformon
bonyolitott tigyek

2020-ban a Testilethez 6sszesen 4 kérelem érkezett az OVR platformon keresztiil, mindegyik a biztositasi terlletet érin-
tette. Harom kotelezd gépjarm felel6sségbiztositassal, egy ligy vagyonbiztositassal volt kapcsolatos. A kételez6 gépjarm(
felel6sségbiztositassal kapcsolatos ligyekben egy kotelezés kiaddsdara kerilt sor, két tovabbi Gigy varhatéan 2021. els6
negyedévében fog lezarulni. A vagyonbiztositassal kapcsolatos Ugyben az eljaras megsziintetésére kerlt sor tekintettel
arra, hogy tovabbi bizonyitdsi eljarasra lett volna sziikség ahhoz, hogy az ligyben a Testiilet dontést hozzon, azonban
szakért kirendelésére, széleskor( bizonyitasi eljaras lefolytatasara itt nincs lehet6ség. A két lezart ligy kozul az elsGben
az eljarasi id6 87 nap, a masodiknal 162 nap volt. Ez utdbbi esetben a veszélyhelyzet megsz(inésével 6sszefliiggé atme-
neti szabdlyokrdl és a jarvanylgyi késziiltségrél sz6l6 2020. évi LVIII. torvény 159. § (2) bekezdése alapjan, a Pénziigyi
Békéltetd Testlilet elStt a veszélyhelyzet megsziinésekor folyamatban |évé eljarasokban — ideértve az irasban folytatott
és a szlinetel6 eljarasokat is — az lGgyintézés hatarideje a befogadastdl szamitott 180 nap. Az OVR platformon keresztiil
lefolytatott Gigyek esetében az atlagos eljarasi id6 124,5 nap volt.

A 2020. évben az elsé OVR Platformon keresztil lefolytatott és lezart Gigy vagyonbiztositdsi szerz6déssel volt kapcsolatos.
Kérelmében a kérelmez8 el6adta, hogy karbejelentést tett viharkar miatt, mivel hatalmas vihar tombolt erés széllokésekkel,
ami letépte a biztositott ingatlan drétkeritésérdl a beldtasgatld haldt. Kérelmében el6adta, hogy a hdlé és a rogzitéséhez
hasznélhaté gyorskotozok arat szeretné, ha megtéritené a szolgdltatd. A széban forgd halé nem egy vitorla, hanem egy olyan
ritkan sz6tt anyag, ami atengedi a leveg6t, mely direkt erre a célra lett megtervezve. A pénziigyi szolgdltatd valasziratdban
fenntartotta korabbi alldspontjat az Gigyben, mely szerint a biztositasi szerz6dés fedezete nem terjed ki a kivitelezési és
tervezési hibakbdl eredd karokra, a belatasgatlé felszerelése egy keritésre nem felelt meg az épitésiigyi szabvanyoknak.
Hivatkozott tovabba arra, hogy a drétokkal és gyorskotozével rarogzitett belatast gatld megoldasok nem tekinthet&ek
épitménynek, s6t nem tekinthet6k az épitmény tartozékanak vagy alkotorészének sem figyelemmel arra a tényre, hogy
ezek nem tartdésan rogzitettek és nemhogy erGsitenék a kerités funkcidjat, inkabb gyengitik azt, igy fenntartotta azt az
allaspontjat, hogy biztositasi szolgaltatas ebben a vonatkozasban nem teljesithetd. A Testlilet a rendelkezésre all6 adatok
alapjan nem tudott dontést hozni az ligyben mert mindezen a kérdések szakértGi kérdéseknek minGsilnek. A Testilet az
eljardst megszintette, mert annak lefolytatasa lehetetlennek bizonyult.

A masodik és az OVR Platformon keresztil lefolytatott és lezart ligy kotelez6 gépjarmii felel6sségbiztositassal volt kap-
csolatos. A kérelmezd pénzligyi szolgaltatdnal kotott kotelez6 gépjarm-felelGsségbiztositasi szerz6dése dijnemfizetéssel
megsz(int, majd néhany nappal kés6bb kérelmezénk Uj kotelezé gépjarmi-felelGsségbiztositasi ajanlatot nyujtott be
a pénzugyi szolgdltatéhoz. A BM adategyeztet6 nyilvantartdsa szerint a jarmd masnap értékesitésre kerilt. A kérelmezd
egy Uj gépjarmlre Uj kotelezd gépjarmii-felelGsségbiztositasi szerzdést kotott ugyanazon pénziigyi szolgaltatonal, melyre
tekintettel kérte a kordbban megszerzett BO4 bonus-malus fokozat atvezetését. A szolgdltaté a bonus-malus atvezetést
megtagadta arra hivatkozdssal, hogy arra a dijnemfizetéssel megsziint szerz6dések esetén nincs lehet8ség. A szolgaltatd
el6adta, hogy eljarasrendje szerint a dij nemfizetéssel tértént megsz(inést kdvetd Ujra kotés miatt szamolt dijnak a koc-
kazatviselés kezdetétdl szamitott 8 napon belil be kell érkeznie a szolgdltatéhoz annak érdekében, hogy az ajanlat szer-
z6déssé valjon. Nyilvantartdsat ellenGrizte, az adott 6sszeg sem 8 napon beliil, sem utana nem érkezett be, igy az ajanlat
automata rendszere altal elutasitasra kerilt és nem valt szerz6déssé. A rendelkezésére all6 adatok alapjan — tekintettel
a dij nemfizetéssel tortént megszlinésre — a bonus atvezetést elvégezni nincs lehet6sége masik kdtelezé gépjarmd fele-
|&sségbiztositasra. A rendelkezésre allé iratok alapjan a Testiilet megdllapitotta, hogy a kérelmezd kotelezd gépjarm-
felel6sségbiztositasa a gépjarmu értékesitését megel6z6 napon létrejott és az értékesités napjan érdekmulassal sziint
meg. A rendelkezésre 4ll6 informacidk alapjan a szerz6dés bonus-malus besoroldsa B04 volt. Erre tekintettel, a kérelmezé
altal masik, 4j gépjarmiire kotott szerz6désre a BO4 bonus-malus besorolds atvihetd. A Testlilet kotelezte a pénzigyi
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szolgdltatot, hogy a kérelmezé Uj kotelezd gépjarmi-felelGsségbiztositasi szerz6désén, a megszerzett BO4 bonus-malus
besoroldst vezesse at és a befizetett dijak ezen besorolas szerinti dijkorrekcidjat végezze el.

Osszefoglalva elmondhaté, hogy az online vitarendezés a pénziigyi szolgaltatasok kapcsan felmertilé vitak rendezésének
egyszer(, hatékony, gyors és ingyenes formdja, olyan alternativ megoldas a pénziigyi vitak birésagon kivili rendezésére,
melynek elénye, hogy foldrajzi tavolsagtdl fliggetlendl nyilik lehet6ség a vitarendezésre. Ez a rendszer leegyszer(siti és
megkonnyiti a felek kozott, illetve a felek és az eljard férum kozotti kommunikaciét, ezaltal felgyorsitva a vitarendezés
menetét, ndvelve a konfliktuskezelés hatékonysagat. A pénziigyi szektorban a biztositasi terilet érintett leginkabb az
online szerz8déskotések vonatkozasaban. A jov6ben azonban varhato, hogy a tobbi pénziigyi agazatban is emelkedni fog
az online létrejové szerz6dések szama és ezaltal az online vitarendezési igyeké is.

A BREXIT az OVR Platformon keresztil benyujtott Ggyeket is érinti. 2020. januar 31-én az Egyesiilt Kiralysag kilépett az
Eurdpai Unidbdl. Az egyesiilt kiralysagbeli fogyasztdk, pénziigyi szolgdltatok és alternativ vitarendezési forumok a kilé-
pésrél rendelkez6 megdllapodas keretében elfogadott dtmeneti id6szak végéig, azaz 2020. december 31-ig tovabbra
hasznalhattak az online vitarendezési platformot.

2020. december 31. napjat kdvetSen azonban az egyesult kirdlysagbeli alternativ vitarendezési testiiletek nem fognak
tudni hozzaférni az online vitarendezési platformhoz és neviik le fog keriilni a jovahagyott vitarendezési testiletek listaja-
rél. Ennek kovetkeztében a platformon nem lehet tobbé egyesiilt kirdlysagbeli fogyasztokat vagy pénziigyi szolgaltatdkat
érintG jogvitakat rendezni.

A 2020. évben lezart online platformon keresztiil érkezett ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY
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VI. Az elszamolasi ligyek

A Testlilet szdmara — jelent8s mértékben lecsokkent esetszdmban — de még 2020-ban is adtak feladatot az ugynevezett
arfolyamrésre és az egyoldall szerz6désmaddositdsra vonatkozo torvényi elszamolassal 6sszefliggd pénzigyi jogvitak.

Az év soran négy ilyen jelleg(i (ebbdl egy Gigy mar el6z6 évben beérkezett), az altalanostdl eltérd, specialis felllvizsgalati
eljarast folyt. Ezzel a 2015. januar 1. napja ota beérkezett és a térvényi elszamolassal kapcsolatos ligyek szama az el6z6
évi 16.807-r6l 16.810-re emelkedett. Egy esetben a kérelem elkésett. A tovabbi harom jogesetrél elmondhatd, hogy azok
nem el6zmény nélkiliek, az alapugyletek vonatkozasaban a Testlilet, illetve a birésag a megel6z6 években mar érdemi
dontést hozott.

A 151-es Ugytipusban (elszamolads helyességének érdemi felllvizsgalata) két eljaras kerdlt lefolytatdsra. Egyik esetben
a birdsag kotelezte a Testliletet arra, hogy Uj eljarasban, minden részletkérdés tekintetben pontos indokolassal tdmassza
ala korabbi, a kérelem megalapozatlansdgat mar megallapité dontését. A masik esetben a Testlilet kordabban Uj elszamolas
készitésére kotelezte a pénziigyi szolgaltatdt, azonban az elkészitett Uj elszamolas is korrekcidra szorult, ezért a Testilet
a feltart és a kérelmez§ altal megalapozottan kifogdsolt, de ténylegesen csekély jelent&ségl hibak kijavitasara kotelezte
a pénzigyi szolgaltatot. A pénzligyi szolgaltaté a kotelezésnek eleget tett, az elszamolas szdmszaki végeredménye nem
modosult, a fogyasztot kar nem érte.

A 153-as Ugytipusban az elszamolas elkészitésének kotelezettség megallapitasa targyaban és a forintositasi kotelezettség

kimondasa érdekében egy eljaras folyt, melyben a Testiilet megéllapitotta, hogy az adott ligylet vonatkozasdban a pénziigyi
szolgdltaté nem volt kdteles a forintositast elvégezni.”
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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 Bankrol sz6lé 2013. évi CXXXIX. tor-
vényben (MNB torvény) rogzitett szabalyok alapjan az 98/257/EK Bizottsagi Ajanlasnak megfelelé 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 lehet8sége

1. Fliggetlenség

A PBT, mint Testulet 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 térvényben foglalt esetekben szlinhet meg. — MNB
torvény 96.§ (2), 97.8 (2), 100. § (1)(2)(4) és 101. & (4)

2. Atlathatésag

A PBT a végzett tevékenységérdl és mikodésének szabalyairdl folyamatosan tajékoztatdst ad a honlapjan (www.mnb.hu/
bekeltetes), éves jelentéseiben, tovabba kérésre. — MNB térvény 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.§

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.§ (3) és 112.§ (5)

5. Jogszerliség
A PBT minden tagja jogi egyetemi diplomaval és jogi szakvizsgdval és/vagy kézgazdasagi egyetemi diplomaval rendelke-
z6, valamint a pénzigyi szektor valamely teriletén és/vagy birdsagon gyakorlatot szerzett és tapasztalt munkatars, és

a Magyar Nemzeti Bank alkalmazottja. Munkdjat mindenki a vonatkozo jogszabdlyok ismeretében és felhaszndlasaval,
szakszerlien végzi. Az altaluk vitt konkrét Ggyekben fliggetlenek és partatlanok. — MNB torvény 97.§ (1),(3) és 98.§ (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 tartalmazé hatdrozataival szemben a térvény biztositja a jogorvoslat lehetGségét. — MNB torvény 116-117.,
121-122. §

7. Képviselet lehetGsége

A PBT el6tti eljdrasban 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 meghallgatdson akkor is személyesen vehet
részt, ha magat meghatalmazottal kivanja képviseltetni. — MNB torvény 110.§

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 hataridében és a jogszabalyi
rendelkezéseknek megfelelGen elintéz6djenek. Az osztdlyok tagjai a PBT tagjai, akik kozil az osztalyvezetdk jelolik ki
az osztalyon beliil 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 elndkét;

—nyomon kovetik az eljard tanacsok altal vitt Ggyeket és betartatjak a hataridéket;

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

— gondoskodnak arrdl, hogy a meghallgatdsokon az eljaré tanacs teljes |étszamban jelen legyen, és szlikség 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 elosztasarol;

— ismertetik a tanacsok tagjaival a vezetGi értekezleteken elhangzott informacidkat

— javaslatot tesznek a tagok szabadsagolasanak rendjére;

— beszdmolnak a PBT elndkének az osztaly mlikodése soran szerzett tapasztalatokrol;

— elkészitik az osztaly szakmai munkajardl sz616 6sszegzést, feldolgozzék az Ugyek tapasztalatait, jogalkotasra és/vagy
jogszabaly-mddositdsra vonatkozo javaslatot tesznek;

— birsag kiszabasat kezdeményezik annak jogszabdlyi feltételei fennallta esetén.

3. A hivatalt hivatalvezet vezeti, a hivatal munkatarsai a szakérték, jogi el6add(k), a Testiilet 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 torténé ellatasardl, a szabadsagok kiadasardl, a he-
lyettesitések megszervezésérdl;

— kiszigndlja az ligyeket az osztdlyokra, lehet8ség szerint gondoskodik az tigyteher egyenl6 elosztasardl;

— mUkodteti az Gigynyilvantartd rendszert, vezeti az irattarozast, gondoskodik a PBT honlapjanak aktualizalasarol;

— 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-
tartas vezetésérdl és az adatszolgaltatasrol;
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—amennyiben a testilet hataskdrének 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 békéltetd testiletekkel, fogyasztovédelmi hatdsagi szakteriiletekkel és az Ugyfélkapcsolati Infor-
macios Kdzponttal.

3. HATASKOR, ILLETEKESSEG

1. A PBT hataskorébe tartozik a Magyar Nemzeti Bank altal fellgyelt pénziigyi szolgaltatdk és a fogyasztdk kozott az egyes
pénzigyi szolgaltatasok igénybevétele érdekében létrejott jogviszonyokkal kapcsolatos vitds tgy (a pénziigyi fogyasztoi
jogvita) birésagi eljarason kiviili rendezése. A PBT eljard tanacsai megkisérlik a felek kozotti egyezség létrehozataldt és
a létrejott egyezséget hatdrozattal jovahagyjak. Egyezség hidnyaban ajanlast vagy kotelezést tartalmazo hatdrozatot
hozhatnak vagy az eljarast megsziintetik.

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

3. Online pénzlgyi fogyasztdi jogvitakkal kapcsolatos kérelmeket a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérél sz616 eurdpai
parlamenti és tandcsi rendeletben (tovabbiakban: 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 szévegét 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 allapithaté meg, hogy a megvasarolt kovetelés az MNB 4ltal
felligyelt pénziigyi szolgaltato és a fogyasztd kozott pénziigyi szolgdltatds nyujtasa érdekében létrejott jogviszonybdl
ered. Egyéb esetben megallapitja hataskorének hidanyat és a kérelmezé egyidejli értesitése mellett az igyet a lakdhelye
szerint illetékes békéltets testiiletnek kildi meg.

5. A beérkezett kérelmeket hataskor szempontjabdl a Hivatal is vizsgalhatja. Amennyiben a Testlilet hatdskorének hidnya
a kérelem tartalma alapjan hianypétlas nélkil megéllapithato, a kérelmet hatdskor hidnyaban elutasitja. Az elutasitd
hatarozatot a Testilet elndke vagy a hivatalvezet§ irja ald. Amennyiben a hivatalvezetd az ligyet az osztalyra szigndlja,
az osztalyvezetd dltal kijelolt tanacs dont a hataskor kérdésében. A hataskor vizsgalata eredményeképpen vagy érdemi
eljaras indul vagy a kérelmet az eljard tandacs hataskor hianydban elutasitja és a kérelmezs egyidejii értesitésével —
amennyiben ez megallapithatd- a hataskorrel rendelkez8 szervezetnek megkldi.

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

1. Az osztalyvezet6k az osztalyokra szignalt lgyekben tagjaik kozul jeldlik ki az eljard tanacs elnokét és két tagjat. Ha a ki-
tlizott meghallgatason az ligyre kijelolt tandcs valamely tagja nem tud jelen lenni, a helyettesitésrél az osztalyvezeték
gondoskodnak. Az eljard tandcs kijeldlését az osztalyvezet6 mddositja, ha valamely tag esetében kizarasnak van helye,
munkaviszonya a Magyar Nemzeti Bankkal a meghallgatast megel&z6en megsz(int vagy a munkavégzési kotelezettség alol
felmentették, illetve, ha a kijel6lt tag tartds tavolléte vagy akadalyoztatasa miatt a kijel6lés megvaltoztatasa szlikséges.

2. Az eljard tanacsok 3 taguak, a tandcs elndkébdl és két tovabbi tagbdl allnak. A tanacs elndke vezeti a meghallgatast,
a két tag kozil az egyik az tigy el6addjaként kijelolt tanacstag, a masik tag vezeti a jegyz6kdnyvet, vagy a tanacs elnoke
egyben az ligy el6addja is.

3. A jegyz6konyvvezet6 tanacstag gondoskodik arrdl, hogy a meghallgatason a meghallgatas megtartdsdhoz sziikséges
iratmintak rendelkezésre alljanak, tovabba az ajanlast és kotelezést tartalmazd hatarozatok kivételével irasba foglalja
a tanacs hatarozatait, a jegyz8konyvet a felek altal egyeztetetten véglegesiti, gondoskodik aldirasukrol és a felek szamara
a meghallgatason kézbesiti, tavollévé fél szamdra gondoskodik annak kézbesitésérél.
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4. Az Uigy el6adojaként kijel6lt tanacstag:

— hataskorvizsgalatot kdvet6en gondoskodik arrél, hogy — hidnypdtlas eredményeképpen vagy anélkil — a kérelem ér-
demben targyalhat6 legyen;

— hataskor hianyaban a kérelmet haladéktalanul megkildi — 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 helyérdl, a tandcs 0sszetételérdl, a meghallgatds mellGzésének
kezdeményezésérdl a feleket a kérelem masolatanak egyidejli megkiildésével 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 pénzlgyi szolgaltatét egylttm-
kodési kotelezettségének teljesitésére;

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

—a hataron atnyuld pénzigyi fogyasztoi jogvita esetén tovabbitja a fogyasztonak a FIN-Net-ben hasznalt formanyom-
tatvanyon rogzitett kérelmet az eljarasra hataskorrel és illetékességgel rendelkez6, a FIN-Net-ben részt vevé mas EGT
allambeli alternativ vitarendezési forumhoz;

—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 hatdrozatot és gondoskodik az iratok kézbesitésérdl;

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

5. Az eljaré tanacs elnoke:

— gondoskodik a meghallgatdsok jogszerd lefolytatasanak rendjérdl torekedve a lehetd legrovidebb idGtartamra és a lehetd
leghatékonyabb mikodésre;

— felel6s a tandacs pecsétjének haszndlataért;

— jelzi az osztalyvezetSknek, ha a meghallgatast a pénziigyi szolgdltatdé 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 megfelelG igazolasardl, gondoskodik a sziikséges adatok jegyz6kdnyvbe rogzitésérdl, a képviseleti jogot igazold
okiratnak az iratokhoz csatolasarél;

— 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 meghallgatdst, megszabja a meghallgatason teljesitendé cselekményeknek sorrendjét;

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

—dont a jegyz6konyv kiegészitésére irdnyuld kérelem térgyaban;

— a feltételek teljeslilése esetén befejezettnek nyilvanitja a meghallgatast;

—ismételten megnyitja a meghallgatdst, ha a meghallgatds befejezését kdvetGen fontos koriilmény, kérdés tisztazasa
végett nyilatkozatok beszerzése célszerlinek latszik;

— kihirdeti az eljaré tandcs dontését.

5. AZ EGYEDUL ELJARO TESTULETI TAG

1. Az 6tvenezer forintot meg nem haladé 6sszegre vonatkozd, tovabba az egyszer( megitélési fogyasztdi kérelmet je-
lentd és a méltanyossagi kérelmet tartalmazd pénzugyi fogyasztoi jogvitakban egy testiileti tag is eljarhat. A kérelem
modositasa ezt nem befolyasolja.
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Egyszer( megitélés( 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 lgy, melyben a kérelmez8 személyi vagy anyagi kdrilményeire tekintettel kéri a pénzugyi
szolgdltatotol a szerzédésben irt feltételeknél kedvez&bb teljesités lehet6ségének biztositasat, igy kiilonosen fizetési
kotelezettségének mérséklését, elengedését, szerz6désének modositasat, lezardsat, illetve a szerzddési 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 hidnyaban
az lGgyet 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 kozill kijeloli az egyediil eljard testileti tagot. Az osztalybarmely testileti tagja
ilyen tagként kijelolhetd. A kijelolést az osztalyvezetd a kijel6lt tag akadalyoztatasa esetén megvaltoztathatja. Az osz-
talyvezetd 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
jegyz6konyvvezet6t vehet igénybe. Egyebekben eljardsdra a mikodési rend szabalyai értelemszer(ien 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 hozzatartozéja az Gigyben érintett vagy érdekelt, vagy a ké-
relemmel érintett szervezet egy olyan pénzligyi szolgaltatd, amelynél a tag kdzos haztartasban él6 kozeli hozzatartozdja
alkalmazott vagy vezet6 tisztségviselG, igy igazgatdsagi vagy felligyel6 bizottsagi tag (hozzatartozoi 6sszeférhetetlenség).

2. Nem jel6lhetd ki olyan tanacstag az eljard tanacs tagjava, akitél 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 kondicidk 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 elnokével kdzbini,
az osztalyvezetd pedig koteles haladéktalanul gondoskodni annak azonnali megsziintetésérdl.

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 belil 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 torténd
meghallgatasat kdvetden. Ha a kizarasi kérelem alapos, a PBT elndke felkéri az osztalyvezet6t, hogy az ligyben masik
tandacstagot jel6ljon ki. Az Uj tanacstag kijelolésérdl a feleket az eljard tanacs elndke irdasban 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 pénzlgyi szolgaltatéval szem-

beni szerz6déses jogvitaikat lehetfség szerint magdval a szolgaltatéval, ha ez eredménytelen, egyéb torvényes Gton
rendezheti.
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7. A KERELMEK ELOTERJESZTESE, VIZSGALATA ES A VALASZIRAT

1. Az 4ltalanos békéltetési eljarasra iranyuld kérelmet az 1. sz. melléklet a) szerinti 150. formanyomtatvanyon kell, a mél-
tanyossagi kérelmet az 1. sz. melléklet b) szerinti 180. formanyomtatvanyon lehet irdsban és eredeti példanyban postai
uton vagy elektronikus formaban lgyfélkapun, illetve az online Uton megkotott szerz6dések esetében az OVR rende-
let szerinti online vitarendezési platformon keresztiil benyujtani. A Testllet a kérelmez6 részére az dltala valasztott
kommunikdcids Uton kézbesiti az iratokat, igy postai Uton kezdeményezett eljarasban postai kézbesités utjan és annak
szabalyai szerint, Ggyfélkapun keresztil benyujtott kérelemmel indult eljarasban az tgyfélkapun a kérelmezé tarhelyére.
Amennyiben a kérelmezs az eljaras soran a kapcsolattartas madjat meg kivanja valtoztatni, ilyen igényét lgyfélkapun
keresztil, az 1. sz. melléklet c) szerinti 200. formanyomtatvany hasznalata altal jelezheti, mas mdédon érkezé kérelme
nem lesz teljesithetd. A Testilet e-mailben csak a kérelmez6 altal elSterjesztett, a kérelem visszavonasara vonatkozé
nyilatkozat és a kérelmezd azon nyilatkozatat fogadja, mely altal hozzajarul az eljaras irdsban torténé tovabbi lefolyta-
tdsahoz vagy ehhez nem jarul hozza és tudomasul veszi az eljaras sziinetelését.

A beérkezett kérelmet az tgyben eljard tandcs megvizsgalja. Ha a kérelem nem felel meg a torvényben foglaltaknak,

az eljard tanacs a kérelmet — annak beérkezésétdl szamitott 15 munkanapon beliil — a hianyok megjelolése mellett

és 8 napos hataridg biztositasaval a kérelmezének hidnypdtlasra visszakiildi. A kérelem hidnyos, ha nem tartalmazza

a) a kérelmezd nevét, lakdhelyét vagy tartézkoddasi helyét,

b) a kérelmezé altal kezdeményezett jogvitaval érintett pénziigyi szolgaltaté nevét, székhelyét,

c) a kérelmez6 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 tartalmazo iratot

f) a kérelmezd nyilatkozatat arra nézve, hogy az ligyben kozvetiti eljdrast vagy polgari peres eljarast nem inditott,

g) a dontésre irdnyuld inditvanyt,

h) azokat az okiratokat, illetve azok masolatat, kivonatat, melyek tartalmara a kérelmez6 bizonyitékként hivatkozik,

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

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

Amennyiben az elektronikus adathordozon vagy elektronikus Uton benyujtott kérelem vagy mellékletei nem felelnek
meg a Magyar Nemzeti Banknal hatdlyban lévé bankbiztonsagi, technolégiai kovetelményeknek vagy az adatok kezelését,
nyomtatasat jelentGsen megnehezitik vagy az lehetetlen, az eljarod tanacs — elutasitds vagy az adott iratok mell6zésének
terhével — felhivhatja a Kérelmez6t az elektronikus adathordozdn benyujtott iratok papir alapon térténé benyujtasara.

2. Az Gigyben eljaro tanacs az eljaras megindulasatdl szamitott 8 napon belll megvizsgdlja a kérelmet annak megitélése
érdekében, hogy az a Testiilet hataskorébe tartozik-e. Nincs hataskor a kérelem elbiralasara, ha
a) a kérelmet benyudjté nem mindsil fogyasztonak,
b) a kérelmet nem pénzigyi szolgaltatdval szemben nyujtottak be,
c) a kérelmet koveteléskezel6vel szemben nyujtottdk be, de a kdvetelés alapjdul szolgald jogviszony nem pénziigyi
szolgaltatdsra irdnyult,
d) a kérelem targya nem pénziigyi fogyasztoi jogvita.

Hidnypotlasra kell a kérelmezének a kérelmet visszakildeni, ha a kérelem alapjan kétséget kizaréan nem allapithato
meg, hogy annak elbiralasara a Testiletnek van-e hataskore. A hianypotlas megtorténtét kovetéen donthetd el, hogy
a tandcs az lgyet érdemben targyalja, vagy hataskor hidnya miatt attételnek vagy a kérelem elutasitasanak van-e helye.

3. Az eljaré tanacs meghallgatas tlizése nélkil elutasitja a kérelmet, ha
a) a kérelem benyujtasat 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,
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c) a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irdnt per van folyamatban vagy annak targydban
mar jogerds itéletet hoztak, tovabbad, ha korabban a Testlilet el6tt eljarast inditottak és az dontéssel befejez6dott,
kivéve, ha ezen korabbi eljarasban a kérelmet a hianypotlas nem vagy nem megfelel6 teljesitése miatt utasitottak
el, vagy a kérelmezd a kérelmét visszavonta, vagy a felek kbzosen kérték az eljards megsziintetését,

d) az ligyben olyan biintetGeljards van folyamatban, amelyben a fogyasztd polgari jogi igényének érvényesitését is kéri,
vagy a felek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irdnt fizetési meghagyds kibocsatasara
kerult sor, vagy a felek kozvetitGi eljarast inditottak,

e) a hidnypodtlasra adott hataridé eredménytelendl telt el,

f) a kérelem a hianypotlast 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 irdnyul, és egyértelm(ien alkalmatlan az eljards meginditasara,

h) a jogvita zaklatd jellegli, azaz a beadvany hangvétele, a fél nyilatkozata, magatartdsa

i) j6 erkolcsbe itkdzd, durva, személyeskedd,

j) a Testlilet 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 hatarid6k a hianytalan kérelem beérkezésének napjatél szamitanak. Ha elutasitasra nem keril sor, az eljaré

tanacs elndke a meghallgatas kitlizott id6pontjardl, helyérél vagy a meghallgatas mellGzésének kezdeményezésérdl, azaz
irasbeli eljaras lefolytatasara tett javaslatardl a feleket a kérelem masolatanak egyidejd megkildésével idGben és irdsban
értesiti. Ha az eljaras irasbeli lefolytatasara nem tesz javaslatot, az értesitésben az eljaras meginduldsatdl szamitott 75
napon bellli meghallgatasi id6pontot tlz. A meghallgatds id6pontjat ugy hatdrozza meg, hogy a pénzligyi szolgaltatot
érint6 tobb meghallgatdsra lehet&ség szerint azonos napon és egymast kovet&en keriiljon sor. Az értesitésben kozolni
kell a kijelolt eljard tanacs tagjainak nevét.

A meghallgatds mell6zéséhez, az eljaras irdsban torténd lefolytatashoz mindkét fél irasbeli hozzajarulasa szlikséges.
Az eljaré tandacs elndke a felek meghallgatason tett hozzajaruld nyilatkozata alapjan is elrendelheti az eljards irdsban
torténd tovabbi lefolytatasat. Ha felek a meghallgatds el6tt nem jarulnak hozza az eljaras irasbeli lefolytatasahoz és
valamelyik fél a meghallgatason nem jelenik meg, az eljard tanacs a meghallgatas megtartasat kovetSen a felek eléze-
tes hozzajarulasa nélkil is lefolytathatja az eljarast irasban. Az irdsban lefolytatott eljarasban az eljaré tandacs a felek
hozzajarulasa nélkil a hatdrozat meghozataldig meghallgatast tlizhet ki.

Rendkivili helyzetben, indokolt esetben és kivételesen a Testllet elnoke donthet Ggy, hogy a felek hozzajarulasa hia-
nyaban vagy akarata ellenére is a folyamatban |év§ eljardsok tovabbi folytatasa irdsban torténjen.

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

megszlinteti. A kérelmez6 jogutddja jogerds hagyatékatadd végzés vagy 6roklési bizonyitvany birtokaban jogosult Uj
eljarast inditani.

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

. A pénzigyi szolgaltatok beadvanyaikat az e célra szolgald elektronikus Uton keresztil Grlapok hasznalatdval nyujthatjak

be. A Testiilet a nekik szol6 értesitéseket, felhivasokat, dontéseket az Elektronikus Ugyintézés Hiteles Tarhely (EUHT)
postaladdba kézbesiti. A tarhelyre torténé elhelyezésrél a szolgaltatok e-mailben értesitést kapnak. Atvétel hianyaban
a kézbesitési tarhelyen tortént elhelyezést kévet6 11. munkanapon a Testiilet az iratot kézbesitettnek tekinti. A pénziigyi
szolgdltatok az MINB torvény 108. § szerinti irasbeli valaszirataikban az esetleges (zleti titkot tartalmazd és bizalmasan
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kezelend@ informaciot jelentd tartalmat kotelesek egyértelmlen megjeldlni, tovabba az ezt tartalmazd okiratot vagy
adatot kiilon beadvanyként csatolni.

7. A méltanyossagi kérelmek a 180. nyomtatvany hasznalataval, valamint kézzel vagy géppel irt szabadszoveges bead-
vanyként is el6terjeszthetdk.

A méltanyossagi kérelemnek tartalmaznia kell

a) a kérelmez6 nevét, lakohelyét vagy tartdzkodasi helyét,

b) az érintett pénzigyi szolgaltaté nevét, székhelyét,

c) a méltanyossagi kérelem alapjaul szolgald személyi és anyagi koriilmények megjel6lését, és ha van, az azokat alata-
masztd bizonyitékokat,

d) a kérelmezé nyilatkozatat a méltanyossagi igénye rendezésének megkisérlésérdl a pénziigyi szolgaltatdnal,

e) az elutasitott méltanyossagi kérelmet és az elutasitast tartalmazé iratot, vagy a kérelmezé arra vonatkozd nyilat-
kozatat, hogy a pénzigyi szolgdltatd a benyujtast kdvetd 30 napon beliil nem valaszolt a méltanyossagi kérelmére,

f) a méltanyossagi igény teljesitésére vonatkozo inditvanyt,

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

h) a polgdri jog szabalyai szerinti teljes cselekv&képességgel rendelkezd képvisel§ teljes bizonyitd erejli maganokiratba
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazasat, ha a kérelmezd meghatalmazott Utjan kivan eljarni,

i) amennyiben a kérelemhez kiilénleges adat is kapcsolddik, a kérelmezé nyilatkozatat arra nézve, hogy kérelme be-
nyujtasaval egyidejlileg kiilonleges adata tekintetében hozzajarul ezek kezeléséhez és atadasdhoz az MNB torvény
rendelkezései szerint,

j) a kérelmezd nyilatkozatat arra vonatkozéan, hogy ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant korabban nem
terjesztett el6 méltanyossagi kérelmet.

8. ELJARAS A MAGYAR NEMZETI BANK EPULETEIBE BELEPESI TILALOMMAL
JARO VESZELYHELYZET IDOTARTAMA ALATT

Amennyiben a Magyar Nemzeti Bank elndke a Magyar Kormany altal kihirdetett veszélyhelyzet idGtartama alatt belépési
tilalmat ir el6 az MNB épuleteibe, az eljardsok csak irasban folyhatnak.

Az eljaras irasban torténd lefolytatdshoz a felek beleegyezésére — ha jogszabdly masként nem rendelkezik — nincs szlikség.
A belépési tilalom megszlintével az eljaras az altalanos szabalyok szerint folytatandd le. Az eljaras folytatdsrol a feleket
értesiteni kell.

9. A MEGHALLGATAS

1. Az eljard tanacsok meghallgatdsaikat a Magyar Nemzeti Bank 1133 Budapest, Vaci utca 76. (Capital Square) éplilet
foldszintjén talalhato targyald helyiségeiben tartjak. Meghallgatasok minden munkanapon vannak, ezek idépontjat és
pontos helyét egymds kozott elosztva az osztalyvezetSk hatarozzak meg. A meghallgatast az eljard tanacs elndke vezeti,
aki megszabja azoknak a cselekményeknek a sorrendjét, amelyeket a meghallgatason kovetkeznek. A félhez az eljaré
tandcs tagjain kivil az ellenérdekd fél és annak képvisel8je is intézhet kérdéseket.

2. Az eljard tanacs elndke a meghallgatds soran barmikor figyelmeztetheti a feleket, ha nem a vitas lggyel 6sszefliggd
kérdésfeltevésre vagy tényelGadasra keril sor. Az ilyen tények, adatok figyelembevételét az eljard tanacs mellézi.

3. A meghallgatas nem nyilvanos, kivéve, ha a meghallgatas nyilvanossagahoz mindkét fél hozzajarul. Ebben az esetben
a meghallgatason — korlatozott Iétszamban — hallgatosag részt vehet. A maximum hallgatoi [étszamot az eljaré tanacs
elnodke allapithatja meg.

4. A meghallgatas megnyitasakor az eljard tanacs elndke — a személyazonossag igazolasara alkalmas okirat megtekinté-
sével — megallapitja a megjelent személyek személyazonossagat, valamint meggy6z6dik a képviseleti jog megfeleld
igazolasardl. A személyi adatokat a jegyz6konyvben az eljaré tandcs a meghallgatas elején rogziti, a személyi okma-
nyokat haladéktalanul visszaadja, a képviseleti jogot igazold okiratot a jegyz6kdnyvhoz csatolja, tovabba mindezeket
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a jegyz6konyvben is rogziti. Ha valamelyik fél a meghallgatdson nem jelent meg, a fél értesitésére vonatkozé tértivevény
alapjan meg kell allapitani, hogy értesitése szabalyszerlien megtortént-e. Ha igen, a meghallgatast a fél részérél elmu-
lasztottnak kell tekinteni. Ha a meghallgatason barmelyik fél szabalyszer(i értesités ellenére nem jelenik meg vagy nem
terjeszti el6 bizonyitékait, az eljaré tanacs lefolytatja az eljarast és a rendelkezésre allé iratok és adatok alapjan dont.

. Ha a kérelmez6 képvisel6t hatalmaz meg, a meghatalmazast teljes bizonyité erejli magdnokiratba vagy kozokiratba

kell foglalni. Ha a kérelmezé és képviselGje egyiitt jelennek meg a meghallgatdson, a meghatalmazds a meghallgatas
jegyz6konyvébe is rogzithetS. Ha a fél nevében megjelent meghatalmazott vagy térvényes képviseld a képviseleti jogat
nem igazolja, a fél képviseletét a meghallgatason nem lathatja el.

. A megjelent személyek személyazonossagardl, valamint a képviseleti jog igazoldsardl valé meggy6z6dés utan az eljaro

tandacs elndke a meghallgatast megnyitja és figyelmezteti a megjelenteket arra, hogy a meghallgatas rendjét zavard
késziilék, igy kilonosen mobiltelefon nem hasznalhatd. Az eljaré tandcs elndke a feleket tajékoztatja eljarasi jogaikrol,

a) a kérelem kiegészitésének szabalyairdl,

b) az egyezség, a kotelezést tartalmazd hatarozat, valamint az ajanlas jogi természetérdl, arrdl, hogy az egyezség és
a kotelezést tartalmazo hatdrozat 6nként torténd teljesitésének elmaraddsa esetén a kérelmez8 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) arrdl, hogy az eljaras nem érinti az igények birdsagi uton vald érvényesithetGségét.

. Az Osszegszerlien nem meghatarozhato, valamint cselekmény megtételére vagy attdl vald tartdzkodasra irdnyuld igé-

nyeket az eljard tandcs nulla forintra széloként értékeli.

Ha a kérelmez6 egy eljarasban egy jogviszonybdl eredé tobb igényét vagy tébb jogviszonybdl eredd igényeit érvénye-
siti, az MINB tv. 113.§ (2) bekezdés szerinti értékhatar megdllapitasakor — a jarulékok figyelmen kivil hagyasaval — az
elGterjesztett igények egyittes értékét kell figyelembe venni.

Ha a kérelem el6re, vagy pontosan meg nem hatarozhaté osszegli (igy kilonosen kamattal, egyéb id&szakonként fel-
szdmitando 6sszeggel kapcsolatos) kdvetelésre iranyul, vagy ezeket vitatja, az aldvetés alkalmazdsanal a kamat vagy
mas igény egy naptari évi 6sszege irdnyado.

. Az eljaré tandcs egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozott. Felhivja a felek figyelmét arra, hogy a kozottik fennallo

jogvita leggyorsabb és legegyszer(ibb rendezési mddja az egyezségkotés, igy, ha allaspontjaik kozelitésével mindkét fél
szamdra elfogadhato és jogszabalyba nem tk6z6 modon rendezik a kozottiik felmerilt jogvitat, azt a tandcs hatéroza-
taval jovahagyja. Ha a felek kozott egyezségkotésre kerdil sor, az egyezséget az eljard tandacs jovahagyja és a jelenlévd
felek részére kihirdetést kdvetden irdsban, a jegyz6kdnyvbe foglaltan vagy kiilon okiratban atadja és a meghallgatast
befejezettnek nyilvanitja. Ha a jelen nem 1évé fél irasban benyujtott egyezségi ajanlatat a masik fél elfogadja, az egyez-
séget tartalmazo hatdrozatot a tdvolmarado fél részére az eljard tanacs kézbesiti. Ha egyezségkotésre meghallgatason
kivil kerdl sor, az eljard tanacs az egyezséget az annak létrejottéhez sziikséges utolsd jognyilatkozat beérkezésétdl
szamitott 15 napon belll jévahagyja és hatdrozatat kézbesiti.

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

ben vagy a vélasziratban foglaltakat tovabbra is fenntartjak-e, azt széban kivanjak-e kiegésziteni. A kérelmezé figyelmét
felhivja a kérelem maddositasanak, kiegészitésének korlataira. A tanacsnak els6ként a fogyasztot kell nyilatkoztatnia,
ezt kovet6en a pénzligyi szolgaltatd képviselGje adhatja el6 a nyilatkozata alapjaul szolgdld tényeket és bizonyitékokat,
irdsban tett nyilatkozatanak kiegészitését kérheti. A nyilatkozatokat és kiegészitéseket kbvetSen az eljard tanacs tagjai
az uggyel kapcsolatban barmilyen tovabbi koriilményre, tényre, adatra vonatkozé tdjékoztatast kérhetnek a felektdl. Az
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11.

12.

13.

14.

el6adott tényeket, adatokat szlikség esetén igazolni kell. Ha a meghallgatas barmelyik szakaszaban felmeril az egyez-
ségkotés lehetGsége, az eljard tandcs elndke kezdeményezi az egyezség megkotését. Ha ehhez a meghallgatason jelen
nem |év6 személy hozzajaruldsa sziikséges (igy kiilondsen képviselet esetén), az eljard tanacs elndke rovid sziinetet
rendelhet el abbdl a célbdl, hogy az egyezségkotéshez sziikséges jovahagyast a fél vagy képviselGje révid uton beszerezze.

. A meghallgatdson a szabad bizonyitas elve érvényesiil azzal, hogy

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

b) szakért6 kirendelésére nem keril sor, de a felek allaspontjuk aldtdmasztasara szakértGi véleményt — a meghallgatast
megel6z6en — benyujthatnak,

c) a meghallgatds soran az eljarast nyilvanvaldan hatraltatd szandékkal benyujtott bizonyitékokat az eljaré tanacs
figyelmen kival hagyhatja,

d) a meghallgatdson a vonatkozo torvényi elGirdsok szerint hasznalhaté fel a mindsitett adatot tartalmazo okirat,

e) ha az el6adott tény, adat bizonyitasara, igazolasara nem keril sor, azokat az eljaré tandcs dontésének meghozata-
lakor figyelmen kivil hagyja.

A feleknek a meghallgatason 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 megjeldlésével halaszthatja el a meg-
hallgatast. A meghallgatds elhalasztdsa nem befolyasolja a pénziigyi békéltetési eljaras befejezésének torvényi vég-
hataridejét. Ha a felek a meghallgatas elhalasztasat kdvetden egyezséget kotnek egymassal és egyuttal hozzajarulnak
az eljaras irasbeli lefolytatasahoz, folytatdlagos meghallgatas megtartasara nem kerdl sor.

Ha a meghallgatas soran a felek tovabbi nyilatkozatot nem tesznek és az eljaré tandcs tagjainak sincs tobb kérdésiik,
az eljard tandcs elndke — a felek erre torténd figyelmeztetését kdvetéen — a meghallgatast befejezettnek nyilvanitja.
Egyezségkotés hidnydban —a méltanyossagi kérelem alapjan indult eljaras kivételével — a tanacs tanacskozds céljabol
visszavonul. Ha a tanacskozas soran barmilyen olyan korilmény, kérdés meriil fel, amelyre a felek nyilatkozatat cél-
szer(i beszerezni, ennek beszerzése érdekében az eljard tanacs elndke a meghallgatast megnyitja. A tanacs a dontését
a felek altal irdsban és szdban elGadott nyilatkozatok és a rendelkezésre bocsatott bizonyitékok egylittes értékelésével,
mérlegelésével alakitja ki. Az eljard tandcs zart tanacskozas utdn szavazassal és egyszer(i sz6tdbbséggel hoz dontést.

Az eljaré tanacs tagjai zart tanacskozdson dontenek arrél, hogy egyezség hianyaban ajanlast, kotelezést vagy eljarast
megszlintetd hatarozatot hoznak. Dontenek arrdl is, hogy kihirdetik-e az ilyen hatarozatot vagy a kihirdetésre Gjabb
meghallgatason keriljon sor. Utdbbi esetben az irdasba foglalds a meghallgatast kdvet6 tizenot napon beldl torténik.
Ha az Ggy jogi és ténybeli megitélése egyszer(, a kotelezést tartalmazd hatarozatot vagy az ajanlast az eljaro tanacs
elnoke az adott meghallgatdson hirdeti ki. A kihirdetésnek tartalmaznia kell az eljaré tanacs jogvitaval kapcsolatos
érdemi dontését és annak rovid indokolasat. Ha az eljard tanacs a meghallgatason a kdtelezést tartalmazo hatarozatot
vagy az ajanlast nem hirdeti ki, akkor a kdvetkezé meghallgatas id6pontjat szoban kozli a felekkel. Az eljard tandcs
errél az id6pontrdl kilon irdasbeli értesitést nem kild a felek részére.

Amennyiben a hatarozathozatalra az eljaras irasbeli lefolytatasa keretében keril sor, Gigy a hatdrozat kihirdetése pos-
tai vagy elektronikus kézbesités utjan torténik azzal, hogy a kihirdetés id6pontja a hatarozat meghozataldnak napja.

A kotelezést tartalmazoé hatdrozat vagy az ajanlas irasba foglalasarol és kézbesitésérdl az eljard tanacs gondoskodik. Az
irasba foglalt ajanlas vagy kotelezést tartalmazd hatdrozat rendelkezé részének tartalmaznia kell a révid, tomoér dontést.

Amennyiben a kérelem arra irdanyul, hogy az eljaré tanacs allapitsa meg, hogy a kérelmez6 nem tartozik valamely
koveteléssel Ugy az ajanlas vagy a kotelezés rendelkezd részében megjeldli azon kdvetelést 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 kbvetelést.
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,
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15.

16.

17.

c) az Ggyben eljard tandcs tagjainak nevét,

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

e) a rendelkez6 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) tajékoztatast arrdl, hogy hatarozattal szemben milyen jogorvoslatnak van helye,

h) az irdsba foglalas id6pontjat,

i) a kotelezést tartalmazo hatarozatban a koltségekrdél és annak viselésérél valo dontést,

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

Az eljaré tanacs az eljarast hatarozatdval megsziinteti, ha

a) a kérelmez8 a kérelmét visszavonja,

b) a felek az eljards megsziintetésében megallapodnak,

c) az eljaras folytatasa lehetetlen,

d) az eljards folytatdsara az eljaré tanacs megitélése szerint barmely okbdl — ideértve a kérelem megalapozatlansagat
is — nincs sziikség,

e) a jelen MUikddési Rend 7. fejezet 3. és 5. pontjaban foglalt valamely kériilmény tudomasdra jut.

A meghallgatasrdl irasbeli jegyz6konyv késziil, egyéb rogzit6 eszkdz hasznalatat kivételes esetben az eljard tandcs

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

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

b) az eljarasi jogokra és kotelezettségekre vonatkozd tdjékoztatds megtorténtét, illetve az elhangzott figyelemfelhi-
vasokat,

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 sz6 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 tanacs elntke elutasithatja, ha az az elhangzottakhoz képest jelentds Ujdonsagot
vagy lényegesen eltéré informaciot nem tartalmaz. A véglegesitett jegyz6konyvre a jegyz6konyvet vezetd tanacstag
ravezeti az iktatdszamot, majd egy-egy példanyt kézbesit a jelen 1év6 felek részére. A tavollévd fél részére a jegyz8-
kdnyvet kézbesiteni kell.

A jogszabalyi aldvetésen alapuld kotelezést tartalmazo hatdrozat elleni ellentmondast hatarid6ben beérkezettnek
kell tekinteni, ha az ellentmondas elGterjesztésére nyitva allé hataridd utolsd napjan a pénzigyi szolgaltaté ajanlott
levélként azt postdra adja a 15. fejezetben meghatarozott cimre.

10. A REND FENNTARTASA ES AZ ELJARAS IDOTARTAMA

1.

A meghallgatdsok rendjének fenntartdsardl az eljaré tanacsok elndkei kételesek gondoskodni. A meghallgatas rendjét
megzavaré felet az eljard tanacs elndke figyelmezteti arra, hogy magatartasa akadalyozza a meghallgatas megtartasat,
ezért, ha a meghallgatas befejezése vilik szlikségessé, az eljard tanacs a rendelkezésre allé adatok alapjan dont. Dontése

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL 2020



MELLEKLET

sordn figyelembe veszi, hogy melyik fél magatartasa miatt nem volt megtarthaté 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 tanacs elndke e hataridd lejartat megel8z6en, irasbeli kérelemmel fordulhat
a PBT elnokéhez annak érdekében, hogy a torvényes lehetdségével élve az eljarasi hataridé meghosszabbitasat enge-
délyezze. Ha a PBT elnoke a kérelemnek helyt ad, az eljarast tigyenként egy alkalommal 30 nappal meghosszabbithatja.

11. A HATARON ATNYULO PENZUGYI FOGYASZTOI JOGVITAK ELTERO
SZABALYAI

1. A pénziigyi szolgdltatasi tevékenységgel 0sszefliggd hataron atnyuld fogyasztoi jogvitak esetén a jelen eljarasi rendben
foglalt szabalyokat az ebben a fejezetben foglalt eltérésekkel kell alkalmazni. Hataron atnyuld jogvita az, mely esetében
az érintett fogyasztod lakéhelye vagy tartdzkodasi helye Magyarorszagon, a pénziigyi szolgaltaté székhelye, telephelye,
letelepedési helye mas EGT tagallam vagy forditva.

2. A pénzigyi szolgdltatasi tevékenységgel 6sszefliggd hataron atnyuld fogyasztdi jogvitaban az eljards meginditasanak
tovabbi feltétele, hogy a pénziigyi szolgdltatd az adott jogvitaban a PBT eljardsanak alavesse magat és ezzel annak
dontését magdra nézve kotelezének ismerje el. Aldvetés hidnydban az eljaré tanacs
a) tajékoztatja a kérelmezbt a jogvita tekintetében az eljarasra hataskorrel és illetékességgel rendelkezd, a FIN-Net-ben
részt vevé mas EGT allambeli alternativ vitarendezési forumral,

b) informaciét ad az e forum eljarasara vonatkozo sajatos szabalyokrdl, igy kilénosen a szolgdltatdssal vald elGzetes
egyeztetés sziikségességérdl és az adott esetben az eljaras meginditasara elSirt hatarid6krdl,

c) a kérelmezének a FIN-Net-ben hasznalt formanyomtatvényon 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
meghallgatas tartasat is. A meghallgatas tartasahoz mindkét fél hozzajarulasat be kell szerezni. Az eljaré tanacs elndke
a meghallgatasos eljarasban az értesitésre vonatkozd szabalyokat alkalmazza azzal, hogy a meghallgatas 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 k6zolIni. Ha az eljard tanacs elndke az eljarast irasban folytatja le, az eljard tanacs a kérelem megalapozottsaganak
megallapitasa érdekében a felektdl hatarid tiizésével irdsbeli tdjékoztatast vagy dokumentum rendelkezésre bocsatasat
kérheti. A felek nyilatkozatait, allaspontjat az ellenérdekd féllel kbzoini kell és lehet&séget kell adni szamara allaspontja
kifejtésére. Ha az eljard tanacs elndke az eljarast irdsban folytatja le, az eljard tanacs hatarozatat annak meghozatalat
kovetSen 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 kommunikacié nyelvét hasznalja.

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

12. ELJARAS AZ ELSZAMOLASSAL ES A SZERZODESMODOSULASSAL
KAPCSOLATOS UGYEKBEN

1. Az elszamolasi és szerz6désmodosulassal kapcsolatos tigyekre 2014. évi XXXVIII. térvény, a 2014. évi XL. torvény, valamint
a 2014. évi LXXVII. torvény szabalyai irdanyaddk. Ezekben az ligyekben a M(ikodési Rend szabadlyait a jelen fejezetben
foglalt eltérésekkel kell alkalmazni.

2. Az elszdmoldssal és a szerz6désmaddosulassal kapcsolatos ligyek (a tovdbbiakban: elszamolasi tigy) alatt azokat a jogvi-

takat kell érteni, melyekben a kérelmez8 a M(kodési Rend mellékletét képezd 151. sz., 152. sz és 153. sz. nyomtatva-
nyokban meghatarozott kérelmek elbiralasat kéri. A dontésre iranyuld kérelem csak a nyomtatvanyokon meghatarozott
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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.

. A kérelmez6 a pénzigyi szolgaltatd panaszt elutasito levele kézhezvételétél 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 belil, de legkésébb a panasz
elutasitdsa kézbesitésétdl szamitott 6 hdnapon beliil kezdeményezhet eljarast. Az akadalyoztatds tényét és az akadaly
megsz(inését a kérelmezének igazolnia kell.

. A nyomtatvanyok hasznalata kotelez6. Amennyiben a kérelmez6 nem megfelel6 és e célra rendszeresitett

nyomtatvanyo(ko)n terjeszti el kérelmét vagy a nyomtatvany hianyosan lett benyujtva, az eljaré tandcs a hianyok
megjeldlése mellett és 8 napos hataridd biztositasaval felhivja a Kérelmez6t, hogy a megfelel§ nyomtatvanyon a hidnyok
potldsaval nyujtsa be kérelmét. A kérelem hidanyos, ha a nyomtatvany minden szikséges rovata nem kerdl kitdltésre,
ha a kérelmez6 nem csatolja a nyomtatvanyon megjel6lt vagy egyébként, az eljard tanacs altal a hidanypdtlasban 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.

. Egy elszamolasi Ugyben tobb kérelmezd is lehet. Amennyiben a vitatott elszamolas alapjaul szolgdld szerz6désben

egynél tobb hitelfelvevé kotelezett szerepel, a kérelmet az elszdmolds cimzettje és a cimzettként nem szerepld, de az

elszamolas vitatdsara jogosult egyszerre vagy kulon-kilon is el6terjesztheti.

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
hatdrid6ket az egyesités id6pontjanak alapulvételével szamolja.

b) Amennyiben barmely elszdmolas vitatdsara jogosult olyan elszamoldsi Gigyben nyujt be panaszt a pénziigyi szol-
galtatéhoz, amely miatt a Testilet eljarasa folyamatban van és errél a Testliletet értesiti vagy ezen tény az eljard
tandcs tudomasdra jut, akkor az ezen elszamoldssal érintett folyamatban Iévé Ugy(ek)et az eljard tanacs felfliggeszti.
A felflggesztés idGtartama az eljarasi hataridGbe nem szamit bele. Amennyiben a felfliggesztés torvényi feltételei
mar nem allnak fenn, az eljaro tanacs folytatja az eljarast.

. A felek az eljarasban hataskori kifogast nem terjeszthetnek el6.

. Az eljaré tanacs elutasitja a kérelmet és az eljarast megsziinteti, ha

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

b) kérelem benyujtasat nem elGzte meg a kérelmez6 kezdeményezésére panaszanak kivizsgalasa az érintett szolgal-
taténal,

c) panasz elutasitasara nem kerdilt sor a térvényben megiéllapitott hataridében,

d) kérelem elkésett,

e) a kérelmez6 a hidnypotlast nem teljesitette,

f) kérelem a hidanypotlast kovetéen sem biralhato el,

g) a kérelmez6 a kérelmet visszavonja,

h) a kérelmez§ és a pénziigyi szolgaltatd egylittesen kérik az eljards 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 pénzigyi szolgaltaté U elszamolast készitett, amellyel szemben 6nallé jogorvoslatnak van helye

. Az eljard tandcs a kérelmet és mellékleteit masolatban vagy elektronikus uton, szlikség szerint a meghallgatasrol sz616

értesitéssel egyiutt megkildi a pénziigyi szolgaltatdnak azzal, hogy vélasziratat 15 napon beliil terjessze el§ és kdzvet-
lenlil a kérelmez6nek 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 vonatkozo tajékoztatast és az annak alapjaul szolgaldé adatokat, illetve egyezségi ajanlata
esetén azt részletesen kozolje.
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9. Az eljards sordn 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 kérelmezgjik
vonatkozasaban jogosultak kérni a postai uttdl eltéré kézbesitést a Testiilet hozzajarulasaval.

10. A kérelmeket a Testlilet haromtagu tandcsban és irasbeli eljarasban biralja el, de az eljaré tandcs dontése szerint
meghallgatast tarthat. Az eljaré tanacs kijeldlése az ligy érdemi elbirdlasa 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 eljard tandcs irasban tdjékoztatja a feleket az eljards megindulasaral,
b) a dontést megelGz6en az eljdrd tanacs
i) legalabb 8 napos hataridé tlizésével felhivja az érintett felet, hogy tegyék meg érdemi nyilatkozataikat, ellenkezé
esetben az ligyben hatdrozatot hoz; és/vagy
ii) kozli a hatarozathozatal legkésGbbi id6pontjat; a felhivasban vagy a kozlésben megjeldlt hatdridén tul érdemi
nyilatkozat nem terjeszthet6 elG.

12. Ha az eljaré tandcs meghallgatast tart, a meghallgatas id6pontjat az eljaras megindulasatdl szamitott 75 napon bellili
id6pontra tizi ki, a felek annak médositasat nem kérhetik. Amennyiben a kitlizott hatdrnapot megel6z6en a felek
kozott egyezség sziletik és az errél sz6l6 aldirt okiratot a pénzligyi szolgaltatd az eljard tandacs részére megkildi, az
eljard tandcs az irdsbeli egyezség kézhezvételét kovet6 15 napon belil az egyezséget jévahagyja, amennyiben az
megfelel a jogszabalyoknak, és a meghallgatast mellGzi.

13. Az eljard tandcs csak egy meghallgatast tart. A meghallgatds nem nyilvanos, az eljard tandcs a felek és a felek kép-
viselGin kivil mas személyeknek a targyald teremben torténé tartézkodasat megtilthatja. Az eljard tandcs jogosult
a meghallgatdson halk tandcskozassal — a felek jelenlétében — dontést hozni. A meghallgatason kép- vagy hangfelvétel
nem készithetd.

14. A meghallgatasrol irasbeli jegyz6konyv késziil, egyéb rogzitd eszkdz hasznalatat az eljard tanacs elndke engedélyezheti.
A jegyz6konyvet az eljard tanacs egy tagja késziti és irja ala. A jegyz6konyv az aldbbiakat rogziti:
a) a felek és képviselGik nevét, kérelmezé személyazonositd adatait (sziiletési helye és ideje, személyazonosité okma-
nyanak szama), lakéhelyét (tartdzkodasi helyét), a pénziigyi szolgdltatd székhelyét,
b) az eljarasi jogokra és kotelezettségekre vonatkozd tajékoztatds megtorténtét, az elhangzott figyelemfelhivasokat,
c) az egyezségkotés megkisérlését, egyezségkotés esetén annak rogzitését,
d) a felek nyilatkozatait egy-egy mondatban,
e) az eljaré tanacs elndkének a meghallgatds vezetésével kapcsolatos nyilatkozatait, figyelmeztetéseit,
f) a meghozott hatdrozat kézbesitésére vonatkozé tényeket.

A meghallgatas befejezését megel&zGen a jegyzGkdnyvet vezet6 tanacstag ismerteti az elkészilt jegyz6konyvet és
a felek arra észrevételt tehetnek. A véglegesitett jegyz6kdnyvre ravezeti az iktatészamot. A jegyz6konyv kézbesitése
vagy a meghallgatason az eredeti okirat felek részére torténé atadassal, vagy postai Uton és papiralapon, vagy elekt-
ronikus Uton és formdaban torténhet. Az eljard tanacs hatarozatat a meghallgatasi jegyz6konyvbe is belefoglalhatja,
ebben az esetben a jegyz6kdnyvet valamennyi tanacstag alairja.

15. Az eljard tanacs az ligyben egyezséget hagy jova vagy kotelezést tartalmazé hatdrozatot hoz, vagy a kérelmet elutasitja
és az eljarast megszlinteti. A kotelezést tartalmazod hatarozat a pénziigyi szolgaltatot akkor is kotelezi, ha sem altalanos,
sem eseti alavetési nyilatkozatot nem tett.

16. A kotelezésrél rendelkezd hatarozatnak tartalmaznia kell:
a) a kérelmezd nevét, lakdhelyét vagy levelezési cimét, sziiletési helyét, idejét,
b) a kérelmezé altal kezdeményezett jogvitdval érintett pénziigyi szolgdltatd nevét, székhelyét,
c) a jogvita rovid 6sszefoglaldsat vagy utaldst a kérelem és a valaszirat tartalmara,
d) az eljard tandcs dontését,
e) az alkalmazott jogszabalyok megjeldlését,
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f) a jogorvoslat lehet&ségérdl szold tajékoztatast,
g) az irdsba foglalas id6pontjat.

17. A Testilet eljardsa ingyenes, az eljarassal kapcsolatban esetlegesen felmerult fogyasztoi koltségek megtéritésére nincs
mod, ilyen iranyu kérelem nem terjeszthet§ el6.

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

19. A Testilet dontése ellen barmely fél jogorvoslatot kezdeményezhet. Az e célbdl inditott birdsagi nem peres eljards
lefolytatdsa iranti kérelmet kozvetlenil a Testiilethez kell benydjtani, de az Gigyben érintett fogyaszté lakdhelye szerint
illetékes torvényszék székhelyén m(ikodé jarasbirdsagnak, Budapesten lakdhellyel rendelkezd fogyaszté esetében a Pesti
Kozponti Keriileti Birésagnak kell cimezni. A hivatal a kérelmet az Uigy irataival egylitt terjeszti fel az illetékes birésaghoz.

13. ELJARAS AZ ONLINE PENZUGYI FOGYASZTOI JOGVITAKKAL KAPCSOLATOS
UGYEKBEN

1. Amennyiben a Pénziigyi Békéltetd Testulet beleegyezett, hogy az online vitarendezési platformon keresztul tovabbitott
jogvita kapcsdan alternativ vitarendezési eljarast folytat, az online pénzligyi szolgdltatasi tevékenységgel 6sszefliggd
fogyasztdi jogvitdk esetén a jelen m(ikodési 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 meghallgatdsos eljaras szabalyait kell alkalmazni.

2. Az online vitarendezési eljards irdsban zajlik az erre a célra rendszeresitett platformon keresztiil, az eljaras 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 folytdn meghallgatas tartdsat kezdeményezi
és ahhoz mindkét fél hozzajarul. Amennyiben meghallgatas tartdsara keril sor, Ggy az eljaras az erre iranyuld kérelem
beérkezését kdvetSen az altaldnos szabalyok szerint folytatédik.

3. Az eljaro tanacs a kérelem megalapozottsaganak megallapitasa érdekében a felektSl — hatarid6 tlizésével —irasbeli ta-
jékoztatast vagy dokumentum rendelkezésre bocsatdsat kérheti. A felek nyilatkozatait, allaspontjat az ellenérdekd féllel
kozolni kell és lehet&séget kell adni szamara allaspontja kifejtésére. Az eljaré tandcs az online vitarendezési platformon
keresztil megklldott dokumentumok atvételérél igazolas kildését kérheti a felektdl.

4. Az eljaré tandcs a jogorvoslattal megtamadhatd hatdrozatat haladéktalanul postai Gton is kézbesitteti a felek részére,
a jogorvoslatra nyitva all6 hataridék a postai kézbesitéstél szamitddnak.

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

1. A PBT kotelezést tartalmazé hatarozatait és meghozott ajanlasait a Magyar Nemzeti Bank honlapjan belll megtalalhaté
sajat honlapjan a felek nevének megjeldlése nélkil (anonim mddon), a jogvita tartalmanak és az eljarads eredményének
leirdsdval nyilvdnossagra hozza, a jévahagyott egyezségekr6l 0sszegzést készit.

2. Ha a PBT valamely ajanlasanak hatalyon kivil helyezését birdsag el6tt kérték, az ajanlas a pénzilgyi szolgaltato nevé-
nek feltiintetésével addig nem hozhatdé nyilvanossagra, amig a birdsag eljarasa jogerGsen be nem fejezédik. A jogerds
lezarast kdvetben a hatdlydban 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 ajanlds hatalyon kivil helyezését nem kérték, az eljard
tanacs ajanlasa a pénzligyi szolgaltaté nevének feltiintetésével nyilvanossagra hozhatd. Az eljarast kezdeményez6 ké-
relmezé neve nem nyilvanos.
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15. 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 sziinet id6tartama esetenként 8—15 munkanap, amely idGtartamot
az eljarasi hatdrid6k szamitdsa szempontjabdl figyelmen kivil kell hagyni.

2. Az eljarasi szlinetek pontos idejét, kezd6 és zard idGpontjat a PBT elndke az eljarasi sziinet kezdetét megel&z6en legalabb
egy honappal a PBT honlapjan kozzéteszi.”

16. ELERHETOSEGEK

A Testiilet elérhetd:

Sajat honlapjan: www.mnb.hu/bekeltetes

Személyesen: az MNB kozponti tigyfélszolgalatan, 1013 Budapest Krisztina krt. 39.

Telefonon: az tgyfélszolgalat 06-1-489-9700 vagy +36-80-203-776 szdmdn

Postai Uton altalanos és méltanyossagi ligyekben: 1525 Budapest Pf.: 172.

Postai Uton az elszamoldssal, szerz6désmodosuldssal kapcsolatos tgyekben: 1539 Budapest, Pf.: 670.

E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Elektronikus Uton tGgyfélkapun keresztil: www.magyarorszag.hu és www.mo.hu oldalon

Az OVR rendelet szerinti online médon kotott szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban az online vitarendezési platformon
keresztil a https://webgate.ec.europa.eu/odr oldalon.

A kérelmek benyujthaték:

— kormanyablakokndl személyesen,

—az MNB Kézponti Ugyfélszolgalatan, Budapest I. ker., Krisztina krt. 39., foldszint, személyesen,

— elektronikus okiratként Ggyfélkapun keresztll a www.magyarorszag.hu és www.mo.hu oldalon,

— postai Uton a 1525 Budapest Pf. 172. (altaldanos békéltetési és méltanyossagi Gigyek) és a 1539 Budapest, Pf.: 670. (az
elszamoldssal, szerz6désmaddosulassal kapcsolatos ligyek) cimre eljuttatva.

A Testlilet a pénziigyi szolgaltatokkal az MNB elektronikus Ggyintézést biztosité informacids rendszerében (ERA rendszer)
elérhet6 fellleten, a , Pénziigyi Békéltets Testlilet e-ligyintézés” szolgdltatds segitségével tart kapcsolatot, a szolgaltatdk
az ott taldlhato elektronikus Grlapokon nyujtjak be kozléseiket, a Testililet dontései, felhivasai, tajékoztatdsai és egyéb
kozlései a kézbesitési tarhelyen vald elhelyezéssel keriilnek kézbesitésre a szolgaltatdk részére.

Az MNB Kézponti Ugyfélszolgalat munkatarsai a Testiilet eljardsanak szabdlyairdl telefonos vagy e-mailben tértént meg-

keresésre telefonon, vagy e-mailben tdjékoztatast adnak. Folyamatban Iévé liggyel kapcsolatban tajékoztatas nyujtasa
nem torténik.
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1. szadmu melléklet a)

UGYSZAM:

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

Benyujtandé 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltetd Testlilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitéltheti
kézzel vagy géppel. A kitdltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank
Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MINB partnereiként
miik6dé pénziigyi tandcsadd iroddktol, melyek elérhetbségeit a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon taldlja meg. A kitéltott
nyomtatvdnyt megkiildheti postai Gton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltets
Testlilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benydujthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatdn, tovdbbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem
kell megfizetnie. A kérelmet az ligyfélkapun keresztiil elektronikusan is benyujthatja
(www.magyarorszag.hu).

vonalkdd helye

1A. KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékeny-
ségén kiviil esé célok érdekében eljaré természetes személy.)

1A.1 | Kérelmez6 neve:
1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
1A.3 | Sziiletésének
idépontja: | | | | || | || | |
1A4 | Telefonszama:
1A.5 | Kérelmez6i minGsége: | [ ados O készfizets kezes | O zalogkotelezett O o6rokés
Kérjik jeldlje X-szel PRI
hzrjuonjeoje "5 [ 00 biztositasiszeraddésnel [ biztositott [J kedvezményezett | [] pénztarta
gy szerz6d6 ¥ P &

[ egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

1B. TOVABBI KERELMEZO adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK minésiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi
tevékenységén kiviil esé célok érdekében eljaro természetes személy.)

1B.1

Kérelmez6 neve:

1B.2

Lakcime vagy
levelezési cime:

1B.3

Sziiletésének
id6pontja:

1B.4

Telefonszama:

1B.5

Kérelmez6i minGsége:
Kérjuk jelolje X-szel,
hogy On

[J adods [J készfizets kezes [ zalogkoételezett

O orokos

[J biztositasi szerz6désnél | [J biztositott

szerz6dé

[J kedvezményezett

[J pénztértag

[ egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)
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150 A Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziiletési idSpontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivén eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitdlteni és aldirni, két tantval
aldirattatni, tovdbbad 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 meginditdsdt.)

3.3 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:

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

Ugyanabbdl a ténybeli alapbél, ugyanazon jog irant

4.1 | - korabban a Pénzlgyi Békéltetd Testulet el6tt eljarast inditottak O nem / Ol igen
4.2 | - kordbban kozvetitGi eljaras indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban Ol nem / Ol igen
4.4 | -az lgyben mar jogerds itéletet hoztak, vagy jogerds fizetési meghagyas van O nem / O igen
45 ;;t%riZSfur}eTnééT:é\nyossa’gi kérelmet terjesztett el6 a kérelmezd a Pénzligyi Békél- O nem / O igen

5. A PENZUGY! INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi szolgdltatondl kézvetleniil
megkisérelte a vitds (gy rendezését, és a panasza (méltdnyossdgi kérelme) elutasitdsra keriilt. Ha a pénziigyi szolgaltatondl nem
nydjtott be panaszt (méltanyossdgi kérelmet), a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt sem indithat eljdrdst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat/méltanyossagi kérelmét a pénziigyi intézmény-

hez? év ho napjan
5.2 | Kérjik jel6lje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi [ igen

intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételét6l szamitott 30 nap mar eltelt. &
5.3 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra/méltanyossagi kérelemre v hé napjén

adott elutasitd valaszlevelét? i e e
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Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:
150-B

Sziletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és Gsszegszeriien:

6.1.1. | A kérelem targyat képezé szerz6dés
azonosito szama:

6.1.2. | Méltanyossagi kérelem:

O igen

6.1.3. | A kérelem targya szévegesen:

6.1.4. | A kérelem targya dsszegszeriien:

Ft

6.2 | A kérelem okanak részletes bemutatasa:

mokat csatolta dllitdsa aldtamasztdsdra.

Az dllitdsait alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell és a 7. pontban jelGinie sziikséges, hogy mely dokumentu-

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

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezd neve:

Sziiletési id6pontja:

A kérelem okanak részletes bemutatasa (6.2 pont folytatasa):
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150 C Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve: Sziiletési idSpontja:

7. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljards meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsat alatdmaszto iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegend6 a nyomtatvdnyon X-szel megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a
7.2.4 pontndl kérjik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodo mellékletek:

71.1 | Apénzigyiintézményhez On &ltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]

712 | Apénzigyiintézmény levele a panasz/méltanyossagi kérelem elutasitasarél mellékelem:[]

713 Amennyiben nem kapott vdlaszt a pénziigyi intézménytdl a panaszara, akkor a panasz benylj- | mellékelem:[]
o tasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladds igazolasara)

714 Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitéltétte a | mellékelem: [

kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsol6odé mellékletek:

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

ajanlat, kétvény) mellékelem:[]

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

s . mellékelem:[]
mény, drajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett Ugyhoz kapcsolodo fizetési meghagyasos-, peres-, és végrehajtasi eljarassal

. mellékelem:[]
kapcsolatos iratok

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

Az Al. pont szerinti kérelmez& neve:
150-D

8. A Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem elS, mely alapjan kérem az
eljaras lefolyatatasat:

Kelt, , év ho napjan

1A. pont szerinti Kérelmez6 alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmezd alairasa*

* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljdrdsban, a kérelmemben megadott személyes
adataimat — ennek kérében esetlegesen megadott kiilénleges adataimat — az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges
ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén datadhatja.

Aldirdsommal hozzdjdruldsomat adom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljdrdsban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiilénleges adataimat is az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kételezettség esetén dtadja.

Tudomdsul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felelésének eljdrdsat, illetve birésaghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvé-
delmi és Informdciészabadsdg Hatdsdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezelé-
séhez fiiz6dd jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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UGYSZAM:

180. MELTANYOSSAGI KERELEM

Méltdnyossdgi lgy: olyan iigy, melyben a kérelmez6 személyi vagy anyagi kériilményeire
tekintettel kéri a pénziigyi szolgdltatotdl a szerz6désben irt feltételeknél kedvez6bb teljesités
lehetGségének biztositdsdt, igy kilonosen fizetési kotelezettségének mérsékléseét, elengedését,
szerz6désének modositdsdt, lezardsdt, illetve a szerzédési feltételektdl eltérd fizetés teljesité-
sének lehetéségét. A méltanyossdgi ligyekben a Testiilet egyezség létrehozatala érdekében
kozvetit a pénziigyi szolgdltato és a kérelmezé kézbtt, a létrejétt egyezséget hatdrozatdval
Jjovdhagyja, vagy egyezség hidnydaban az ligyet megsziintetd hatdrozattal lezdrja. A méltdnyos-
sdgi eljardsban a fizetési meghagydsos, peres vagy birdsdgi végrehajtdsi eljarasban elbirdlt
igények vitdssa nem tehetdk.

Benyujtando 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltets Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.penzugyibekeltetotestulet.hu oldalrdl, kitoltheti kézzel vagy
géppel. A kitbltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatén (cim: 1013
Budapest, Krisztina krt. 39.), vagy az MINB partnereiként miik6dé pénziigyi tandcsado iroddk-
tol, melyek elérhetdségeit a https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon
taldlja meg. A kit6ltétt nyomtatvdnyt megkiildheti postai uton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi
Békéltetd Testlilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benydjthatia az MNB
Ugyfélszolgélatdn, tovabbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem kell megfi-
zetnie.

Vonalkéd helye

1. KERELMEZO adatai: (kérelmez6 az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kiviil
esé célok érdekében eljéré természetes személy.)

Kérjiik jelélje X-szel, hogy On

O egyéb:

1A.1 | Kérelmez6 neve:
1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének .
3 i A 1A.4 Telefonszama:
1A.3 idépontja:
3 . O adés | O készfizet6 kezes | O zalogkstelezett | O 6rékss | Ubiztositott [ kérosult
Kérelmez6i
1A.5 | mindsége: )
Kérjuk jelolje X-szel, hogy On
] egyéb:
Tovabbi kérelmezé
1B.1 | neve:
1B.2 Lakamg vagy
levelezési cime:
Sziiletésének .
1B.3 | ., A . :
idpontja: 1B.4 Telefonszama
; [0 adés | O készfizets kezes O zélogkotelezett | O o6rokés Obiztositott O kérosult
KérelmezGi
1B.5 | - o o .
mindsége:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai: (Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni, kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitol-
teni és aldirni, két tandval aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a méltdnyossdgi kérelem mellékleteként benydujtani.)

2.1 | Meghatalmazott neve:
Lakcime vagy

2.2 I
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai: (Pénziigyi szolgdltaténak mindsiil a bank, az egyéb hitelintézet, a biztositd, a pénziigyi vdllalkozds,
a pénztdr és a befektetési szolgdltatd. A kbveteléskezel§ akkor tekinthets pénziigyi szolgdltaténak, ha a fogyasztoval szembeni kbvetelése
pénziigyi szolgdltatdson alapul. Nem mindsiilnek pénziigyi szolgdltatonak a fogyasztoi 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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180-A

Az 1A. pont szerinti kérelmez8 neve:

Sziiletési idpontja:

4. Az ELLJARAS MEGINDITASAVAL KAPCSOLATOS nyilatkozatok és adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meg az eljérdst, ha On kordbban ugyanabban az ligyben méltdnyossdgi
kérelmet még nem nydjtott be a Testiilethez. Ez aldl csak az jelent kivételt, ha a kordbbi kérelme kapcsdn nem keriilt sor meghallgatds

kitlizésére, illetve az eljdrds sordn visszavonta azt, vagy a felek k6zGsen kérték az eljdrds megsziintetését. A Testlilet 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.

Kérjiik nyilatkozzon arra vonatkozéan, hogy — ugyanabbdl a ténybeli
alapbdl, ugyanazon jog irant — korabban méltanyossagi kérelmet NEM
terjesztett el6 a Pénziigyi Békéltet6 Testiiletnél, kivéve ha a kordbbi

41 kérelme kapcsan nem keriilt sor meghallgatas kitiizésére, illetve az [ nyilatkozom
eljaras soran visszavonta a kérelmét, vagy a felek kozosen kérték az
eljaras megsziintetését.
4.2 Mikor nyujtotta be a méltanyossagi kérelmét a pénziigyi . . y
*“ | szolgaltatéhoz? ev hé napjan
43 Kérjlik jelolje X-szel, ha a méltanyossagi kérelmére a pénziigyi szolgal- i
"~ | taté nem valaszolt, és annak atvételét6l szamitott 30 nap mar eltelt. igen
4.4 Mikor vette kézhez a pénziigyi szolgaltaté valaszlevelét, amely a , , »
7 | méltanyossagi kérelmének elutasitasat tartalmazza? ev hé napjan
5. A MELTANYOSSAGI KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:
5.1 A méltanyossagi kérelem targya szovegesen és Osszegszertien:
5.1.1 A kérelem targyat képezé
"7t | szerz6dés azonositoé szama:
5.1.2. | A kérelem targya szovegesen:
513, A kérelem Earg.ya Ft
Osszegszer(ien:
5.2 | A méltanyossagi kérelem okanak részletes bemutatasa:

Kérjiik mutassa be, milyen személyi vagy anyagi kériilményeire tekintettel kéri a pénziigyi szolgdltatotdl a szerz8désben irt feltételeknél
kedvezdbbb teljesités lehetGségének biztositdsat, igy kiilonésen fizetési kGtelezettségének mérséklését, elengedését, szerzGdésének
mddositdsdt, lezdrdsat, illetve a szerzddési feltételektdl eltérd fizetés teljesitésének a lehetGségét. Az dllitdsait aldtdmasztd iratokat
madsolatban mellékelnie kell és a 6. pontban jeléinie sziikséges, hogy mely dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtamasztdsdra.

Kérjiik jel6lje X-szel, ha az 5.2 pontot a 180-A/1 pétlapon folytatja: O igen
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180-A/1

POTLAP az 5.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve:

Sziiletési id6pontja:

A méltanyossagi kérelem okanak részletes bemutatasa (5.2 pont folytatasa):
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Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziiletési id6pontja:

180-B

6. A KERELEM MELLEKLETEI:

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

Mellékletek:

6.1 A pénziigyi intézményhez On altal 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 | mellékelem:[J
: benyujtasat igazolé irat (pl. feladdvevény a postai feladas igazoldsara)

6.4 Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya mellékelem:[]
: (a kérelem 2. pontja esetén)

6.5 A méltanyossagi kérelemmel érintett pénziigyi szolgaltatdasra vonatkozo jogviszonyt mellékelem:[]
: alatdmasztd irat (pl.: szerz6dés, engedményezési értesités, fizetési felszolitas)

6.6 A kérelmet alatamaszto tovabbi iratok: (Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovdbbi iratokat.)

7. ALAIRAS

Kelt év hé napjan

1A. pont szerinti Kérelmezd aldirasa* 1B. pont szerinti Kérelmez§ alairasa*

*Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljérdsban, a kérelmemben megadott személyes
adataimat — ennek kérében esetlegesen megadott kiilénleges adataimat — az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig
kezeli, azokat harmadik személynek t6rvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Aldirassommal hozzdjdruldsomat adom, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljdrdsban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiilénleges adataimat is az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek térvényi kbtelezettség esetén dtadja.

Tudomdsul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felelGsének eljdrdsadt, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi
és Informdcidészabadsdg Hatdsdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez
fliz6d6 jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kbzvetlen veszélye fenndll.
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200. FoLyamATBAN LEVS UGYBEN
BeEADVANY BENYUJTASA

Ezt az Grlapot kizardlag elektronikus Gton, az Altalanos Nyomtatvanykitolté (ANYK) programmal torténd kitoltést ko-
vetSen és a Kdzponti Azonositasi Ugynék (KAU) hasznélataval végrehaijtott azonositas utan lehet benydijtani. Az Grlap
segitségével a Pénziigyi Békéltetd Testulet eljarasat elektronikus Uton kezdeményez§ Kérelmezd (vagy meghatalma-
zottja) megkiildheti a tovabbi beadvanyait a Testllet részére. Papir alapt kérelemmel indult eljarasok esetén is be-
nyujthaté az (irlap a KAU-s azonositast kdvetden.

A kitoltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgélatan (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39, tel.:
+36 (80) 203-776.), vagy az MNB partnereiként m(ikod6 pénzigyi tandcsadd irodaktdl, melyek elérhetGségeit a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon talédlja meg.

Benyujtandé a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez az Altaldnos Nyomtatvdnykitslts (ANYK) programmal ki-
téltve, a Kézponti Azonositdsi Ugynék (KAU) haszndlatdval végrehajtott azonositdst kévetéen

1. AZONOSITASI adatok:

hogy milyen tdargyu

1.1. | Kérelmez6 neve:
1.2. | Kérelmezé sziiletésének idépontja: I:II:II:“:I I:":I I:II:I
1.3. | ATestiilettdl érkezett levélen szerepld ligyiratszam, melyre beadvanyt kivan
kiildeni: - /
(Kérjik a f6szam- alszam/év tagolast megtartani)
1.4. | Beadvany targya: [ Hianypotlés [0 Nyilatkozattétel
Iags [l X, [0 Nyilatkozat vélasziratra [ Nyilatkozat egyezségi ajanlatra

beadvanyt kivan kil-
deni)

[0 Egyéb (kérjiik sziveskedjen leirni)

2. BEADVANY:

2.1.

Beadvany szévegesen:

Kérjiik jelélje X-szel, ha a 2.1. pontot a 200-A/1 pétlapon folytatja: (1 igen

2.2,

Beadvany mellékletei:

Kérjuk, hogy lehetdség szerint pdf formatumban csatolja.
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200-A/1

POTLAP A 2.1. PONTHOZ

Az 1.1. pont szerinti kérelmezé neve:

Sziletési id6pontja:

Beadvany szévegesen: (2.1. pont folytatasa):
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Csak abban az esetben sziikséges kitolteni, ha meghatalmazott Gtjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmezé
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziiletési ideje: Sziiletési helye:

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

Sziiletés ideje: Sziletési helye:

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkdrben eljarva a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt képviseljen a kdztem és a

Pénziigyi szolgaltato
neve:

Pénaziigyi szolgaltato
cime:

kozotti ugyben.
A meghatalmazas visszavondsig érvényes és kizdrdlag a fenti ligyre vonatkozik.

Kelt,

Meghatalmazo alairasa Meghatalmazott alairdasa*

El6ttik, mint tanuk el6tt:

Név: Név:
Lakcim: Lakcim:
Anyja neve: Anyja neve:
Alairas*: Alairas*:

*Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljérdsban a kérelmemben megadott személyes
adataimat az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kitelezettség
esetén dtadhatja.

Tudomdsul veszem tovdbbd, hogy amennyiben az érintett megitélése szerint az adatkezelés nem felelt meg a jogszabdlyi kévetelményeknek
kezdeményezheti a Magyar Nemzeti Bank belsé adatvédelmi felel6sének eljdrdsdt, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti
Adatvédelmi és Informdcidszabadsdg Hatésdgndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok
kezeléséhez fliz6dG jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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3. szamu melléklet

FIN-NET kapcsolatfelvételi (rlap tobb tagallamot érint6 panaszok
bejelentéséhez

Az (irlap rendeltetése: Kérjuk, akkor toltse ki az (irlapot, ha:

o az Eurdpai Gazdasagi Térségbe (EGT) tartozd orszagok valamelyikében él (az EGT-
orszagok az unids orszagokat, valamint Izlandot, Liechtensteint és Norvégiat foglaljak
magukban),

o egy masik EGT-orszagban mikddd pénzigyi szolgaltatéval szemben szeretne panaszt
tenni,

o a keérdéses szolgaltatonal mar reklamalt, de nem elégedett azzal, ahogy az Ugyét
kezelték, és

o tajékozodni kivan arrél, melyik alternativ vitarendezési testiilet segithet Onnek a jogvita

peren kivili rendezésében

Az iirlap hasznalata: Kérjiuk, hogy a szikséges informacidokat megadva téltse ki a lenti
rlapot, és azt e-mailben vagy postai uton kdldje el:

o vagy a sajat orszagaban miikodé megfelel6 vitarendezési testiiletnek,

o vagy a pénzigyi szolgaltaté orszagaban miikddé megfelels vitarendezési testiletnek

Az egyes orszagokban mikddd vitarendezési testlletek listaja megtalalhaté a FIN-NET
hal6ézat honlapjan, ahol arrdl is tajékozddni lehet, pontosan mi tartozik az adott testiletek
hataskorébe. Az lgy rendezését megkdnnyiti, ha az (rlaphoz csatolja a targyhoz tartozo
legfontosabb dokumentumok masolatat, kulonds tekintettel a reklamaciot kovetéen a
kérdéses szolgaltatotol esetlegesen kapott irasbeli valaszlevélre.

Nyelvvalasztas: A FIN-NET halozat tagtestileteinek listdjan a megfelel6 orszagra kattintva
utdnanézhet annak, milyen nyelveken lehet az ott mikéd6 kulénbdzd vitarendezési
testiiletekhez panaszt benyuijtani. Az Grlapot e nyelvek valamelyikén toltse ki. igy példaul ha
olyan testilethez kivan fordulni a panaszaval, melynek munkatarsai franciaul és angolul is
tudnak, akkor vagy az angol, vagy a francia nyelv(i kapcsolatfelvételi Urlapot valassza. Az
drlapot errél az oldalrdl lehet letdlteni az elérhetd nyelveken.

A folyamat tovabbi lépései: Az a FIN-NET-tagtestllet, amelyhez panaszat intézi,
tajékoztatni fogja arrdl, hogy meg tudja-e oldani a kérdéses problémat, szilkség esetén pedig
tovabbutalja az lgyet egy masik tagtestilethez. Elképzelhet, hogy a panaszt kivizsgalod
testiilet munkatarsai tovabbi informaciokat kérnek be Ontél, vagy megkérik, hogy téltse ki a
testlilet sajat panaszbejelentd Urlapjat, megkdnnyitve a szamukra, hogy megfeleléen
mérlegelni tudjak az Ggyet.
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FIN-NET kapcsolatfelvételi irlap
pénziigyi szolgaltatasokkal
kapcsolatos, tobb tagallamot érinté
panaszok bejelentéséhez

A t6bbi nyelvi valtozat itt érhetd el

Az On adatai

Lakohely szerinti orszag
Vezetéknév

Uténév

Allampolgarsag

Teljes cim

Telefonszam napkdzben
E-mail-cim

A pénziigyi szolgaltaté adatai
Teljes név
A cég tipusa (pl. bank,
biztositétarsasag)
A cég azon fiokjanak a teljes cime,
amellyel On kapcsolatban allt

A kérdéses fiok telefonszama,
faxszama és e-mail-cime (fakultativ)
Az az orszag, ahol a kérdéses fiok
mikodik

A panasz rovid 0sszefoglalasa

A jogvita alapjaul szolgalé térténések
idépontja

A szerz6dés hivatkozasi adatai, pl. a
biztositasi kotvény szama (kérjik,
hogy lehetdség szerint csatolja a
szerz8dés masolatat)

Annak a napnak a datuma, amikor
panaszt tett a szolgaltaténal (kérjuk,
hogy lehetdség szerint csatolja a
szolgéltatonak irt izenet masolatat)
A szolgaltatétol utoljara kapott
valasziizenet datuma (kérjik, hogy
lehetdség szerint csatolja a valasz
masolatat)

Kezdeményezett-e barmilyen mas
(birésagi, valasztottbirésagi  stb.)
eljarast ugyanebben az tgyben?
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FIN-NET contact form for cross-border complaints

When to use this form: Use this contact form if you:

o live in one country of the European Economic Area (all EU countries plus Iceland,
Liechtenstein and Norway)

o have a complaint against a financial services provider in another country of the European
Economic Area

o have complained to the provider but are still dissatisfied and

o want to find out which out-of-court dispute resolution body 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 body in either:

o your own country or

o the country of the financial services provider

There is a list of dispute resolution bodies in each country, along with what they cover, on the
FIN-NET website. It will help if you attach a copy of essential documents, in particular, any
written response the provider has made to your complaint.

Which language to use: See the list of FIN-NET members to find out which languages the
different resolution bodies can handle. Choose one of these languages to fill in the form. For
instance, if you decide to send the form to a FIN-NET member that can handle French and
English, fill in the French or English version of the contact form. You can find the form in all
available languages here.

What happens next: The FIN-NET member will tell you whether they are able to resolve
your problem, or they may refer you to another member of the network. The resolution body
that actually looks at your complaint may ask you to provide additional information or first fill
in its own complaint form so that it can assess your case properly.
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FIN-NET contact form for cross-
border financial services
complaints

Other linguistic versions are available here

Information about you

The country you live in
Your surname

Your name(s)

Your nationality

Your full address

Your daytime telephone number
Your e-mail address

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 the office is in
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 (if
possible, please attach a copy of the
contract)

Date you complained to the provider
(if possible, please attach a copy of
your message to the provider)

Date of provider’s last response (if
possible, please attach a copy of the
response)

Have you filed any other procedure
(court, arbitration board...) about the
same facts?
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4. szamu melléklet

EGYUTTMUKODO PARTNEREK

Kormanyablakok

A Kormanyablakokrol sz6l16 515/2013. (X11.30.) Kormanyrendelet 3. szamu melléklet 738. pontja alapjan barmely kormany-
ablakokon keresztil benyujthaté a Pénziigyi Békéltet6 Testillet eljardsara iranyuld kérelem. A kormanyablakok listdja és
elérhet6ségei az alabbi linken talalhatd meg:

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok

Pénziigyi Navigator Tanacsaddi Irodahalézat

A Pénzlgyi Navigator Tanacsado Irodahalézat a Pénziigyi Békéltetd Testiilet egyuttm(ikodé partnere, melyrél a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak weboldalon talalhatdk informacidk.
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5. szamu melléklet
AZ EUROPAI PARLAMENT ES A TANACS 524/2013/EU RENDELETE
(2013. majus 21.)

a fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl, valamint a 2006/2004/EK rendelet és a 2009/22/EK iranyelv mddositasarol
(fogyasztdi online vitarendezési iranyelv)

AZ EUROPAI PARLAMENT ES AZ EUROPAI UNIO TANACSA,

tekintettel az Eurdpai Unid mikddésérdl sz616 szerz&désre és kiilondsen annak 114. cikkére, tekintettel az Eurdpai Bizott-
sag javaslatara, a jogalkotasi aktus tervezete nemzeti parlamenteknek valé megkildését kbvetben, tekintettel az Eurdpai
Gazdasagi és Szocidlis Bizottsag véleményére (1), rendes jogalkotasi eljaras keretében (2), mivel:

(1) Az Eurdpai Unié mikodésérdl sz616 szerz6dés (EUMSZ) 169. cikkének (1) bekezdése, valamint 169. cikke (2) bekezdé-
sének a) pontja elGirja, hogy az Unidnak az EUMSZ 114. cikke alapjan elfogadott intézkedésekkel hozza kell jarulnia
a fogyasztovédelem magas szintjének biztositasahoz. Az Eurdpai Unid Alapjogi Chartajanak 38. cikke eldirja, hogy az
Unid politikaiban biztositani kell a fogyasztdok védelmének magas szintjét.

(2) Az EUMSZ 26. cikkének (2) bekezdése alapjan a belsé piac egy olyan, belsé hatarok nélkili térség, amelyben biztosi-
tott az aruk és szolgdltatasok szabad mozgdsa. Annak érdekében, hogy a fogyasztok bizalommal legyenek a belsd piac
digitalis dimenzidja irant, és ki tudjak hasznalni annak elényeit, gondoskodni kell arrél, hogy az druk és szolgaltatasok
online értékesitése kapcsan felmerild vitdk rendezésére egyszer(, hatékony, gyors és koltségkimél6 eszkdzok alljanak
a fogyasztok rendelkezésére. Ez a hatarokon atnyuld vasarlasok esetében kiilondsen fontos.

(3) Az ,,Egységes piaci intézkedéscsomag — Tizenkét mozgatdrugod a novekedés serkentéséhez és a bizalom néveléséhez
— »Egyltt egy Ujfajta ndvekedésért« ” cimd, 2011. 4prilis 13-i kdzleményében a Bizottsag az alternativ vitarendezés
jogi szabdlyozasat — amely az elektronikus kereskedelmi dimenziét is magaban foglalja — azon tizenkét mozgatérugd
egyikeként hatarozta meg, amelyek el6mozditjak a ndvekedést és az egységes piac iranti bizalom megerésddését.

(4) A belsé piac szétaprézdodasa akadalyozza a versenyképesség és a novekedés fokozasara iranyulo torekvéseket. Ezen-
kivll az Unid-szerte végrehajtott termékértékesitések és szolgaltatasnyujtasok soran keletkezé jogvitak rendezésére
szolgalo egyszerd, hatékony, gyors és koltségkimél§ vitarendezési eszkdzok egyenetlen elérhetdsége, mindsége és
ismertsége akadalyt jelent a bels6 piacon belil, és aldassa a fogyasztok és keresked8k hatarokon atnyuld vasarlasba
és értékesitésbe vetett bizalmat.

(5) Az Eurdpai Tanacs a 2011. marcius 24-25-i és oktober 23-i kovetkeztetéseiben felkérte az Eurdpai Parlamentet és
a Tanacsot, hogy 2012 végéig fogadjak el az egységes piacnak Uj lendiletet add kiemelt intézkedések elsé csoportjat.

(6) A belsé piac mindennapos valésagként van jelen a fogyasztdk életében, példaul utazasaik soran, vagy amikor vasarol-
nak és az darut kifizetik. A fogyasztdk a belsé piac kulcsfontossagu szerepldi, és ennek megfelel6en kell gondoskodni
az igényeikrél. A belsé piac digitalis dimenzidja egyre inkdbb nélkilozhetetlenné valik a fogyasztdk és a kereskedbk
szamdra egyarant. Egyre gyakrabban fordul el6, hogy a fogyasztok online vasarlasokat bonyolitanak le, és egyre tébb
keresked6 kindlja termékeit online. A fogyasztdk és a kereskeddk biztonsagot igényelnek a tranzakcidk online bonyoli-
tasa soran, ezért alapvetden fontos a meglévd korlatok lebontasa és a fogyasztoi bizalom megerdsitése. A megbizhatd
és hatékony online vitarendezés elérhet6vé valasa nagyban el8segitené e cél elérését.

(7) Az egyszer(i, hatékony, gyors és koltségkiméls vitarendezési megoldasok lehetGsége nagymértékben novelheti a fogyasz-
tok és keresked6k egységes digitdlis piacba vetett bizalmat. Ennek ellenére mind a fogyasztok, mind a kereskeddk a mai
napig akadalyokkal szembesilnek, ha birésagi eljarason kiviili megoldasokat keresnek kiilondsen a hatarokon atnyulé
online lgyletekbdl eredé vitas tgyeik rendezésére. Az ilyen jelleg(i vitas Gigyek rendezése igy egyeldre gyakran elmarad.
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(8) Az online vitarendezés egyszer(, hatékony, gyors és koltségkimélé megoldast kindl az internetes ligyletekbdl fakadé
vitas tigyek birdsagi eljarason kiviili rendezésére. Egyel6re azonban nem allnak rendelkezésre olyan mechanizmusok,
amelyek lehetévé teszik a fogyasztok és keresked6k szdamara, hogy a vitas ligyeket elektronikus Uton rendezzék; ennek
kovetkeztében kar éri a fogyasztot, akadaly keletkezik kiilénésen a hatarokon atnyuld internetes kereskedelemben,
és a keresked8k egyenlétlen feltételekkel szembesulnek, és igy hatranyt szenved az online kereskedelem altaldnos
fejlédése.

(9) Ennek a rendeletnek az Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkezé fogyasztdk altal az Unidban letelepedett kereskeddkkel
szemben kezdeményezett, a fogyasztdi jogvitak alternativ rendezésérél sz616, 2013. maéjus 21-i 2013/11/EU eurdpai
parlamenti és tandcsi irdnyelv (fogyasztdi alternativ vitarendezési iranyelv) (3) hatdlya ald tartozo jogvitak birdsagi
eljardson kivili rendezésére kell vonatkoznia.

(10) Annak biztositasa érdekében, hogy az online vitarendezési platformot az olyan alternativ vitarendezési eljarasok
céljara is igénybe lehessen venni, amelyek a kereskeddk fogyasztokkal szemben kezdeményezett jogvitak birdsagi
eljdrason kivili rendezését teszik lehetévé, e rendeletnek a keresked6k fogyasztokkal szemben kezdeményezett
jogvitak birésagi eljarason kivili rendezésére is vonatkoznia kell, amennyiben a 2013/11/EU iranyelv 20. cikkének
(2) bekezdésével 6sszhangban jegyzékbe vett alternativ vitarendezési férumok ilyen alternativ vitarendezési eljarast
is kindlnak. E rendeletnek az emlitett jogvitdk rendezésére vald alkalmazasa a tagallamok szdmara nem irhat el6
semmilyen kotelezettséget az ilyen eljardsok alternativ vitarendezési forumok altali rendelkezésre bocsatasanak
biztositasa tekintetében.

(11) JSllehet az online vitarendezési platformok kiilénésen a hatarokon atnyuld internetes ligyleteket bonyolitd fogyasztdk
és keresked6k szamdra hasznosak, a rendeletnek a belfoldi internetes lgyletekre ugyancsak alkalmazanddnak kell
lennie annak érdekében, hogy az elektronikus kereskedelem terén valdban egyenl6 versenyfeltételek johessenek Iétre.

(12) E rendelet nem érintheti a polgari és kereskedelmi ligyekben végzett kozvetités egyes szempontjairdl szél6, 2008.
majus 21-i 2008/52/EK eurdpai parlamenti és tandcsi iranyelvet (4).

(13) A ,fogyasztd” meghatdrozdsanak azokra a természetes személyekre kell kiterjednie, akik nem kereskedelmi, Gizleti,
hivatasbeli vagy szakmai célbdl jarnak el. Amennyiben azonban a szerz6dést egy adott személy részben kereskedel-
mi, részben azon kivili célbdl kototte meg (kettSs céll szerz6dések), és a kereskedelmi szempont olyan kis sullyal
esik a latba, hogy az lgylet altalanos kontextusaban nem jatszik meghatdrozo szerepet, az adott személy szintén
fogyasztonak tekintend6.

(14) Az ,,online adasvételi vagy szolgéltatasi szerz6dés” meghatarozdsanak azon adasvételi és szolgaltatasi szerz6désekre
kell kiterjednie, amelyek értelmében a keresked6 vagy a kereskedd kozvetit6je egy weboldalon vagy egyéb elektronikus
eszkozon keresztil kindl megvételre valamilyen drut vagy szolgéltatdst, és a fogyasztd az adott weboldalon vagy egyéb
elektronikus eszkdzon keresztil rendeli meg az arukat vagy szolgaltatasokat. Ez a meghatdrozas azokra az esetekre
is érvényes kell, hogy legyen, amikor a fogyaszté valamilyen mobil elektronikus eszk6zon, példaul mobiltelefonon
keresztil Iép be a weboldalra vagy vesz igénybe egyéb informacids tarsadalmi szolgaltatast.

(15) Ez a rendelet nem alkalmazandé a fogyasztok és kereskedGk kozotti azon vitakra, amelyek a nem internetes Gton
(offline) Iétrejott adasvételi vagy szolgdltatasi szerz6dések kapcsan, illetve kereskedék kozott meriinek fel.

(16) Ezt a rendeletet a 2013/11/EU iranyelvvel egyltt kell értelmezni, amely elirja a tagallamok szamara annak bizto-
sitasat, hogy az Unidban tartdzkodasi hellyel vagy székhellyel rendelkezs fogyasztdk és keresked6k kozott aruk és
szolgaltatasok értékesitésével kapcsolatban felmerilé minden vitds Ggyben alternativ vitarendezési eljarast lehessen
igénybe venni.

(17) A tagallamoknak arra kell 6sztonoznilik a fogyasztdkat, hogy miel6tt a panaszt az online vitarendezési platformon

keresztil alternativ vitarendezési férum elé terjesztik, valamely erre alkalmas Uton vegyék fel a kapcsolatot a keres-
kedével a jogvita békés rendezése céljabdl.
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(18) E rendelet célja egy unids szintl online vitarendezési platform |étrehozasa. Az online vitarendezési platformot interaktiv
weboldal formajaban kell megvaldsitani, amely egyetlen belépési ponton keresztiil megkézelithetd azon fogyasztok és
keresked6k szamara, akik online tigyletekkel kapcsolatos vitdikat birdsagi eljarason kiviil kivanjak rendezni. Az online
vitarendezési platformnak altalanos tajékoztatast kell nydjtania a fogyasztok és kereskeddk kozott online adasvételi
és szolgaltatasi szerz8dések kapcsan felmerilt jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésérél. Lehetévé kell tennie
a keresked&k és fogyasztok szamara, hogy panaszaikat az Unid intézményeinek hivatalos nyelvein rendelkezésre allo
elektronikus UGrlapon nyujtsak be, csatolva a kapcsolédé dokumentumokat. A platformnak a panaszokat az adott vita-
ban hataskorrel rendelkezé alternativ vitarendezési férumhoz kell tovabbitania. Az online vitarendezési platformnak
dijmentesen mikodtetnie kell egy elektronikus tigykezel§ eszkdzt, amely lehetévé teszi az alternativ vitarendezési
féorumok szamara, hogy a vitarendezési eljarast a felekkel az online vitarendezési platformon keresztil bonyolitsak
le. Az alternativ vitarendezési férumokat nem szabad azonban kotelezni az ligykezel6 eszkdz haszndlatara.

(19) A Bizottsag feladata az online vitarendezési platform fejlesztése, miikddtetése és karbantartdsa, és a Bizottsag biztositja
mindazokat a technikai eszkdzoket és létesitményeket, amelyekre a platform mikédéséhez szlikség van. Az online
vitarendezési platformon egy elektronikus forditéeszkdznek is rendelkezésre kell allnia, amely adott esetben lehetévé
teszi a felek és az alternativ vitarendezési forum szamara az online vitarendezési platformon keresztil tovabbitott
mindazon informaciok leforditasat, amelyekre a jogvita rendezéséhez sziikség van. E funkcidnak alkalmasnak kell len-
nie minden szlkséges forditas kezelésére, és mikodésének tdmogatasara az esetleg szlikséges emberi beavatkozast
is biztositani kell. A Bizottsagnak az online vitarendezési platformon tovdbba tajékoztatnia kell a panaszos feleket
a kapcsolattartd pontok segitségének igénybevételével kapcsolatos lehetdségrdl is.

(20) Az online vitarendezési platformnak lehetévé kell tennie a vitarendezési forumokkal torténd biztonsagos adatcserét,
és tiszteletben kell tartania a paneurdpai e-kormdnyzati szolgaltatdsoknak kozigazgatasi szervek, lizleti vallalkozasok és
polgédrok részére torténd interoperabilis nydjtasarol (IDABC) sz6ld, 2004. aprilis 21-i 2004/387/EK eurdpai parlamenti
és tanacsi hatarozat (5) alapjan elfogadott Eurdpai Interoperabilitasi Keretrendszer alapelveit.

(21) Az online vitarendezési platformot mindenekel6tt a 2004/387/EK hatarozat Il. mellékletével 6sszhangban létrehozott
,Eurépa Onokért” portalon keresztiil kell hozzaférhet6vé tenni, amely egész Eurdpara kiterjeds, tdbbnyelvi online
informacids és interaktiv szolgaltatasokat kinal az Unidban a vallalkozasok és polgarok szamdra. Az online vitarendezési
platformot jol észrevehetd formaban kell elhelyezni az ,,Eurépa Onékért” portalon.

(22) Az uniés szintli online vitarendezési platformnak a meglévé tagallami alternativ vitarendezési forumokra kell épilnie,
és tiszteletben kell tartania a tagdllamok jogi hagyomanyait. Az online vitarendezési platformon keresztiil beérkezd
panaszokban eljaro alternativ vitarendezési férumok ezért sajat eljarasi szabalyaikat alkalmazzak, beleértve a koltsé-
gekre vonatkozo szabalyokat is. Ezzel egyitt e rendelet ezen eljarasok eredményessége érdekében meg kivan allapitani
bizonyos koz0s szabalyokat. E szabdlyok tobbek kozott annak biztositasara szolgdlnak, hogy a vitak rendezése ne tegye
szlikségessé a felek vagy képviselGik személyes megjelenését az alternativ vitarendezési forumok elétt, kivéve, ha az
eljardsi szabdlyaik el&irjak ezt a lehetGséget, és a felek beleegyeznek.

(23) Annak biztositdsaval, hogy a 2013/11/EU iranyelv 20. cikkének (2) bekezdése szerint jegyzékbe vett valamennyi alter-
nativ vitarendezési férum csatlakozzon az online vitarendezési platformhoz, lehetévé kell valnia az online adasvételi
vagy szolgdltatasi szerz6désekbdl fakadd 6sszes hatdrokon atnyuld vita birdsagi eljarason kivili online rendezésének.

(24) Ez a rendelet nem akaddlyozza az Unidban jelenleg m(ikddé online vitarendezési forumok vagy mechanizmusok
egyikének mikodését sem. Nem akadalyozza tovabba, hogy a vitarendezési férumok vagy mechanizmusok olyan
online vitakkal foglalkozzanak, amelyeket kozvetleniil nyujtottak be hozzajuk.

(25) Minden tagéllam online vitarendezési kapcsolattartd pontokat jelol ki, amelyek mindegyikének legalabb két on-
line vitarendezési tanacsaddval rendelkeznie. Az online vitarendezési kapcsolattarté pontoknak tdmogatniuk kell az
online vitarendezési platformon keresztiil benyujtott vitdk részes feleit, de nem kételezhet6k a vitaval kapcsolatos
dokumentumok leforditdsara. A tagallamok szamara lehetGséget kell biztositani arra, hogy az online vitarendezési
kapcsolattarté pontokkal kapcsolatos felelGsségiliket atruhdzhassak az Eurdpai Fogyasztdi Kozpontok Haldzatanak sajat
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orszagukban taldlhatd kdzpontjaira. Célszer(, hogy a tagallamok éljenek ezzel a lehet&séggel annak érdekében, hogy
az online vitarendezési kapcsolattartd pontok teljes mértékben kiaknazhassak azokat a tapasztalatokat, amelyek az
Eurdpai Fogyasztoi Kozpontok Haldzatanak sajat orszagukban talalhato kézpontjaiban a fogyasztdk és a kereskeddék
kozotti vitak rendezésének megkonnyitése tekintetében felhalmozddtak. Indokolt, hogy a Bizottsag létrehozza az online
vitarendezési kapcsolattarté pontok halézatat, hogy megkonnyitse e kapcsolattartéd pontok munkajat és a kdzottuk
folytatandd egylittm(ikodést, valamint, hogy a tagdllamokkal egylttm{kodésben megfelel6 képzést biztositson az
online vitarendezési kapcsolattarté pontok szamara.

(26) A hatékony jogorvoslathoz és a tisztességes eljarashoz valé jog az Eurdpai Unid Alapjogi Chartdjanak 47. cikkében
megallapitott alapvetd jogok. Az online vitarendezési eljarasok célja nem a birdsagi eljarasok helyettesitése — és azokat
nem is helyettesithetik —, valamint nem foszthatjak meg a fogyasztokat és a keresked8ket azon joguktdl, hogy birdsag
el6tt keressenek jogorvoslatot. Ezért e rendelet semmiképpen sem akaddlyozhatja a feleket az igazsdgszolgdltatasi
rendszer igénybevételéhez valo joguk gyakorlasdban.

(27) Az e rendelet hatalya ald tartozd informaciok kezelésére szigoru titoktartasi garanciak alkalmazandok. Az informacidk
kezelését a személyes adatok feldolgozasa vonatkozasaban az egyének védelmérdl és az ilyen adatok szabad dram-
ldsardl sz616, 1995. oktdber 24-i 95/46/EK eurdpai parlamenti és tandcsi irdnyelvben (6), illetve a személyes adatok
kozosségi intézmények és szervek altal torténd feldolgozdsa tekintetében az egyének védelmérdl, valamint az ilyen
adatok szabad dramlasardl sz616, 2000. december 18-i 45/2001/EK eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletben (7)
meghatarozott szabdlyoknak megfelelGen kell végezni. E szabalyokat alkalmazni kell a személyes adatoknak a plat-
formban érintett kiilonbo6z6 felek altal e rendelet alapjan végzett feldolgozasara, figgetlendl attdl, hogy egyedill,
vagy mas ilyen felekkel kbzosen jarnak-e el.

(28) Az érintetteket a Bizottsag altal kozzétett altaldanos adatvédelmi nyilatkozat Gtjan tajékoztatni kell személyes adataiknak
az online vitarendezési platformban vald feldolgozasardl — amihez a beleegyezésiiket kell kérni — és az e feldolgozas-
sal kapcsolatos jogaikrdl, amely nyilatkozat egyszerU és kozérthetd nyelven leirja a platform kiilonb6z6 szereplinek
felelGssége alatt végrehajtott feldolgozasi eljarasokat, a 45/2001/EK rendelet 11. és 12. cikkének, valamint a 95/46/
EK iranyelv 10. és 11. cikke szerint elfogadott nemzeti jogszabalyoknak megfelelGen.

(29) Ez a rendelet nem sérti a nemzeti jogszabalyokban foglalt, az alternativ vitarendezésre vonatkozd bizalmas informa-
cidkezelési rendelkezéseket.

(30) Annak érdekében, hogy a fogyasztok széles kore eltt ismert legyen az online vitarendezési platform |étezése, az
Unidban letelepedett és online adasvételi vagy szolgdltatasi szerz6désekben érintett kereskedéknek a weboldalukon
a platformra vezet6 elektronikus linket kell elhelyeznitik. A keresked8knek fel kell tiintetnilik az e-mail cimuket is,
amely a fogyasztok szamara az elsd kapcsolatfelvételi lehet8séget jelenti. Az online adasvételi és szolgaltatasi szerz6-
dések jelentds hanyaddnak megkotése online piacon keresztil torténik, akiknek a kozremUikodése lehetévé teszi vagy
megkodnnyiti az online lgyletek létrejottét a fogyasztok és a keresked 6k kdzott. Az online piacok olyan online platfor-
mok, amelyeken a keresked&k felkindlhatjak termékeiket és szolgaltatasaikat a fogyasztoknak. Ezért ezekre az online
piacokra szintén vonatkoznia kellene azon kotelezettségnek, hogy biztositsanak az online vitarendezési platformra
vezetd elektronikus linket. E kotelezettség nem érinti a 2013/11/EU irdnyelv 13. cikkét azon kdvetelményt illetGen,
amelynek értelmében a keresked6knek tajékoztatniuk kell a fogyasztdkat egyrészt az adott kereskedére vonatkozd
alternativ vitarendezési eljarasokroél, masrészt arrdél, hogy vallaljak-e alternativ vitarendezési eljarasok alkalmazasat
a fogyasztdkkal felmerult vitdk rendezésére. Ez a kotelezettség nem érinti tovabba a fogyasztok jogairdl sz6lo, 2011.
oktdéber 25-i 2011/83/EU eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelv (8) 6. cikke (1) bekezdésének t) pontjat és 8. cikkét.
A 2011/83/EU iranyelv 6. cikke (1) bekezdésének t) pontja a tavollévék kozott vagy az tzlethelyiségen kivil torténd
szerz8déskotés esetén elGirja, hogy a kereskedének — még miel6tt a szerz6dés a fogyasztdra nézve kotelez6vé vélna
— tdjékoztatnia kell a fogyasztdt azon, birdsagi eljarason kiviili panasztételi és jogorvoslati mechanizmusok igény-
bevételének lehetdségérdl, amelyek kotelez6ek a kereskeddre nézve, valamint az ezek igénybevételének maédjardl.
A tagdllamoknak — szintén a fogyasztéi tudatossdg novelése érdekében — 6sztonoznilk kell a fogyasztoi szervezeteket
és gazdasagi tarsasagokat arra, hogy adjak meg az online vitarendezési platform honlapjara mutaté elektronikus linket.
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(31) Az alternativ vitarendezési forumok vonatkozé alkalmazasi korének meghatarozasara szolgald kritériumok figye-
lembevétele érekében a Bizottsagnak felhatalmazast kell kapnia arra, hogy az EUMSZ 290. cikkének megfelelGen
jogi aktusokat fogadjon el azon informacidtipusokra vonatkozdan, amelyeket a panaszosnak az online vitarendezési
platformon elérhetd elektronikus Grlapon meg kell adnia. Kiilonésen fontos, hogy a Bizottsag az el6készité munka
soran megfeleld konzultaciokat folytasson, tobbek kdzott szakértdi szinten is. A felhatalmazason alapuld jogi aktusok
el6készitésekor és megszovegezésekor a Bizottsagnak gondoskodnia kell a vonatkozd dokumentumoknak az Eurdpai
Parlament és a Tandcs részére torténd egyidejl, idGben torténd és megfelel6 tovabbitasarol.

(32) E rendelet végrehajtasa egységes feltételeinek biztositasa érdekében a Bizottsagra végrehajtasi hataskoroket kell
ruhazni az online vitarendezési platform m(ikodésére, a panaszok benyujtasanak maédjara és az online vitarendezési
platformok kapcsolattartdinak halézatan beluli egylttmikodésre vonatkozoan. Ezeket a hataskéroket a Bizottsag
végrehajtasi hatdskoreinek gyakorlasara vonatkozo tagallami ellen8rzési mechanizmusok szabdlyainak és altalanos
elveinek megallapitasardl sz6l6, 2011. februar 16-i 182/2011/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletnek (9) meg-
felel6en kell gyakorolni. A panaszbejelentésre szolgald elektronikus Grlappal kapcsolatos végrehajtasi jogi aktusok
elfogadasa soran a tanacsado bizottsagi eljarast kell alkalmazni, tekintettel annak tisztan technikai jellegére. Az
online vitarendezési platformok kapcsolattartdinak haldzatan belili egylttm(ikodés maddjara vonatkozd szabalyok
elfogaddsara a vizsgalobizottsagi eljarast kell alkalmazni.

(33) E rendelet tekintetében a Bizottsagnak adott esetben konzultdlnia kell az eurdépai adatvédelmi biztossal.

(34) Mivel a rendelet céljat, nevezetesen azt, hogy az online vitas Ggyek rendezésére kozos szabalyok altal szabalyozott
eurdpai online vitarendezési platformot hozzanak létre, a tagallamok nem tudjak kielégit6en megvaldsitani, és ezért
az intézkedés |éptéke és hatdsa miatt az unids szinten jobban megvaldsithatd, az Unid intézkedéseket hozhat az
Eurdpai Unidrol sz016 szerz8dés 5. cikkében foglalt szubszidiaritas elvének megfelel6en. Az emlitett cikkben foglalt

aranyossag elvének megfelel6en ez a rendelet nem [épi tul a cél eléréséhez sziikséges mértéket.

(35) Ez a rendelet tiszteletben tartja az alapvetd jogokat és betartja az Eurdpai Unid Alapjogi Chartdjaban, kilonosen
annak 7., 8., 38. és 47. cikkében elismert elveket.

(36) Az eurdpai adatvédelmi biztossal egyeztetésre keriilt sor a 45/2001/EK rendelet 28. cikkének (2) bekezdésével Gssz-
hangban, és az eurdpai adatvédelmi biztos 2012. janudar 12-én kinyilvanitotta véleményét

(10) ELFOGADTA EZT A RENDELETET:

I. FEJEZET

ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. cikk

Targy

E rendelet célja, hogy hozzajaruljon a belsé piac és kilénosen annak digitalis dimenzidja megfelelé miikodéséhez a ma-
gas szintl fogyasztovédelem megvaldsitasa révén azaltal, hogy |étrehoz egy eurdpai online platformot, amely el&segiti

a fogyasztok és keresked6k kozotti jogvitak fliggetlen, partatlan, atlathato, eredményes, gyors és méltanyos, birdsagi
eljarason kivili online rendezését.
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2. cikk
Hataly

(1) Ez a rendelet az Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezd fogyaszték és az Unidban letelepedett kereskedSk kozotti,
online addsvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekbdl eredé kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriild jogvitak birdsagi
eljarason kivili rendezésére alkalmazandd, amelynek sordn a jogvita rendezésére a 2013/11/EU iranyelv 20. cikkének
(2) bekezdése szerint jegyzékbe vett alternativ vitarendezési forum kézremiikodésével és egy eurdpai online vitaren-
dezési platformon keresztil kerdl sor.

(2) Ez a rendelet alkalmazandé az (1) bekezdésben emlitett olyan jogvitdk birdsagi eljarason kiviili rendezésére, amelyet
valamely kereskedd inditott egy fogyasztdval szemben, amennyiben a fogyaszté szokasos tartdzkodasi helye szerinti
tagallam jogszabalyai lehet6vé teszik azt, hogy ezeket a jogvitakat valamely alternativ vitarendezési forum kézremu-
kodésével rendezzék.

(3) A tagallamok tajékoztatjak a Bizottsagot, hogy jogszabalyaik lehetévé teszik-e az (1) bekezdésben emlitett, valamely
kereskedd altal egy fogyasztéval szemben inditott jogvitaknak valamely alternativ vitarendezési forum kézrem(ikodé-
sével vald rendezését. A hatdskorrel rendelkez$ hatésagoknak a 2013/11/EU irdnyelv 20. cikkének (2) bekezdésében
emlitett jegyzék kozlésekor tajékoztatniuk kell a Bizottsdgot, hogy mely alternativ vitarendezési férumok foglalkoznak
az ilyen jogvitakkal.

(4) E rendeletnek az e cikk (1) bekezdésében emlitettek szerinti, olyan jogvitakra valo alkalmazasa, amelyet valamely keres-
kedd indit egy fogyasztéval szemben, nem kotelezi a tagallamokat annak biztositasdra, hogy az alternativ vitarendezési
forumok az ilyen jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére irdnyulé eljarasokat biztositsanak.

3. cikk

Kapcsolat mas unios jogi aktusokkal

Ez a rendelet nem sérti a 2008/52/EK iranyelvet.
4. cikk

Fogalommeghatarozasok

(1) E rendelet alkalmazasaban:

a) ,fogyasztd”: a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (1) bekezdésének a) pontjaban meghatarozott fogyasztd;

b) ,keresked6”: a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (1) bekezdésének b) pontjaban meghatérozott keresked§;

c) ,adasvételi szerz6dés”: a 2013/11/EU irdnyelv 4. cikke (1) bekezdésének c) pontjdban meghatarozott adasvételi
szerzGdés;

d) ,szolgéltatasi szerz6dés”: a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (1) bekezdésének d) pontjadban meghatérozott szolgaltatasi
szerzGdés;

e) ,online adasvételi vagy szolgaltatdsi szerz6dés”: olyan adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6dés, amelynek értelmében
a kereskedé vagy a kereskedd kozvetit6je egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkzon keresztiil kindl megvételre
valamilyen arut vagy szolgaltatast, és a fogyasztd az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszk6zon keresztiil
rendeli meg az arukat vagy szolgaltatdsokat;

f) ,online piac”: a belsé piacon az informacids tarsadalommal 6sszefliggé szolgaltatasok, kilondsen az elektronikus
kereskedelem, egyes jogi vonatkozésairdl sz6ld, 2000. junius 8-i 2000/31/EK eurdpai parlamenti és tanacsi iranyelv
(11) (Elektronikus kereskedelemr6l sz616 irdanyelv) 2. cikkének b) pontjadban meghatarozott szolgéltato, aki olyan szol-
géltatast nyujt, amely egy online piac weboldaldn keresztll online adasvételi és szolgaltatasi szerz6dések megkotését
teszi lehet6vé fogyasztok és kereskedbk kozott;
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g) ,elektronikus ut”: elektronikus berendezés hasznalata adatok olyan feldolgozasara (beleértve a digitdlis tomoritést)
és taroldsara, amelynek soran az adatok tovabbitdsa, ataddsa és atvétele teljes egészében vezetéken, radidhulldamon,
optikai vagy egyéb elektromagneses Gton torténik;

h) ,alternativ vitarendezési eljaras” (a tovabbiakban: alternativ vitarendezési eljaras): az e rendelet 2. cikkében emlitett
jogvitak birdsagi eljarason kiviili rendezésére szolgalo eljaras;

i) ,alternativ vitarendezési forum” (a tovabbiakban: alternativ vitarendezési férum): a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (1)
bekezdésének h) pontjdban meghatarozott alternativ vitarendezési férum;

j) ,panaszos fél”: az a fogyasztd vagy kereskedd, aki panaszt nyujtott be az online vitarendezési platformon keresztil;

k) ,,ellenérdekd fél”: az a fogyasztd vagy kereskedd, aki ellen panaszt nyujtottak be az online vitarendezési platformon
keresztll;

) ,hataskorrel rendelkez hatésag”: a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (1) bekezdésének i) pontjdban meghatéarozott
hatdsag;

m) ,,személyes adat”: azonositott vagy azonosithaté természetes személyre (,,adatalany”) vonatkozd barmely infor-
macio; az azonosithaté személy olyan személy, aki kbzvetlen vagy kozvetett médon azonosithatd, mindenekelstt
egy azonositd szamra vagy a személy fizikai, fizioldgiai, szellemi, gazdasagi, kulturdlis vagy tarsadalmi identitasara
vonatkozd egy vagy tobb tényezére torténd utalas révén.

(2) A kereskedd letelepedési helyét a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (2), illetve (3) bekezdésének megfeleléen kell meg-
hatarozni.

Il. FEJEZET

ONLINE VITARENDEZESI PLATFORM
5. cikk

Az online vitarendezési platform létrehozasa

(1) A Bizottsag létrehoz egy online vitarendezési platformot, és felel annak m(ikodtetéséért —az e rendelet alkalmazasdhoz
szlikséges minden forditasi feladatot is beleértve —, fenntartasaért, finanszirozasaért és az adatbiztonsagért. Az online
vitarendezési platformnak felhaszndlébaratnak kell lennie. Az online vitarendezési platform létrehozdsa, mikodtetése
és fenntartdsa sordn biztositani kell a felhasznaldk adatainak védelmét mar a tervezés szakaszatol kezdve (, beépitett
adatvédelem”), valamint biztositani kell azt, hogy az online vitarendezési platform lehetGség szerint mindenki sza-
mara hozzaférhet6 és felhasznalhatd legyen, beleértve a kiszolgaltatott helyzetben 1év6 személyeket is (,,a mindenki
szamadra torténd tervezés”).

(2) Az online vitarendezési platform egyablakos ligyintézési pontként m(ikédik azon fogyasztok és kereskeddk szamara,
akik az e rendelet hatdlya ala tartozo jogvitdikat birdsagi eljarason kivil kivanjak rendezni. Az online vitarendezési plat-
form egy interaktiv weboldal, amely elektronikus Uton és dijmentesen elérhetd az Unid intézményeinek valamennyi
hivatalos nyelvén.

(3) A Bizottsag az online vitarendezési platformot adott esetben hozzaférhet6vé teszi azokon a honlapjain, amelyeken
tajékoztatast nydjtanak az unids polgaroknak és vallalkozasoknak, mindenekelStt a 2004/387/EK hatdrozatnak meg-
felel8en létrehozott ,,Eurépa Ondkért” portalon.

(4) Az online vitarendezési platform a kovetkezé feladatokat latja el:
a) elérhet6vé teszi a panaszok bejelentésére szolgdlod elektronikus Uirlapot, amelyet a panaszos fél tolt ki a 8. cikknek
megfeleléen;
b) tdjékoztatja az ellenérdeki felet a panaszrol;
c) meghatdrozza, hogy melyik a hataskorrel rendelkezé alternativ vitarendezési férum, illetve melyek a hataskoérrel
rendelkezé alternativ vitarendezési forumok, és eljuttatja a panaszt ahhoz az alternativ vitarendezési férumhoz,
amelynek igénybevételérdl a felek a 9. cikkel 6sszhangban megallapodtak;
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d) dijmentesen biztosit egy elektronikus ligykezel6 eszkozt, amely lehetévé teszi az érintett felek és az alternativ vitaren-
dezési forum szamara, hogy a vitarendezési eljarast az online vitarendezési platformon keresztiil, online bonyolitsak le;
e) biztositja az érintett felek és az alternativ vitarendezési férum szdmara a vitarendezéshez sziikséges és az online
vitarendezési platformon keresztul tovabbitott informaciok forditasat;
f) a 10. cikk c) pontjdban emlitett informacidknak az alternativ vitarendezési férumok altal torténd tovabbitasara
szolgalo elektronikus Grlapot biztosit;
g) visszajelzési rendszert miikodtet, amely lehet6vé teszi a felek szamara, hogy az online vitarendezési platform mu-
kodésével, illetve az adott vitat kezel6 alternativ vitarendezési forummal kapcsolatos véleményiket kifejthessék;
h) nyilvanosan hozzaférhetévé teszi az alabbiakat:
i) dltalanos tajékoztatas az alternativ vitarendezési eljarasokrol, mint a birdsagi eljarason kivili vitarendezés egyik
modjarol;
ii. tdjékoztatas a 2013/11/EU irdnyelv 20. cikke (2) bekezdésének megfelelGen jegyzékbe vett alternativ vitarendezési
forumokrdél, amelyek az e rendelet hatdlya ald tartozo jogvitak kezelésére hataskorrel rendelkeznek;
iii. online Utmutatd a panaszoknak az online vitarendezési platformon keresztili benyujtasara vonatkozéan;
iv. tajékoztatas azokrdl az online vitarendezési kapcsolattartéd pontokrdl — beleértve ezek elérhetGségét is —, ame-
lyeket a tagadllamok az e rendelet 7. cikkének (1) bekezdésével 6sszhangban kijeloltek;
v. statisztikai adatok azoknak a vitdknak a kimenetelérdl, amelyeket az online vitarendezési platformon keresztdil
tovabbitottak az alternativ vitarendezési férumokhoz.

(5) A Bizottsag gondoskodik arrdl, hogy a (4) bekezdés h) pontjdban szereplé informdacidk pontosak és naprakészek legye-
nek, és azokat vilagos, érthetd és konnyen elérheté mdédon tegyék kozzé.

(6) Azokat a 2013/11/EU irdnyelv 20. cikke (2) bekezdésének megfelelGen jegyzékbe vett alternativ vitarendezési férumo-
kat, amelyek az e rendelet hatdlya ald tartozo jogvitdk kezelésére hatdskorrel rendelkeznek, az online vitarendezési
platformon elektronikusan jegyzékbe kell venni.

(7) A Bizottsag végrehajtasi jogi aktusok utjan intézkedéseket fogad el az e cikk (4) bekezdésében meghatarozott feladatok
ellatasanak maédjardl. Az emlitett végrehajtasi jogi aktusokat az e rendelet 16. cikkének (3) bekezdésében emlitett
vizsgaldbizottsagi eljarasnak megfeleléen kell elfogadni.

6. cikk
Az online vitarendezési platform tesztelése

(1) A Bizottsag legkésSbb 2015. januar 9-ig teszteli az online vitarendezési platform technikai funkcidit és felhasznaldbarat
jellegét, valamint a panaszok bejelentésére szolgald Grlapot, tobbek kdzott a forditds szempontjabdl. A tesztelést az
online vitarendezésben jartas tagallami szakértSkkel, valamint a fogyasztok és a kereskeddk képviselGivel kell elvé-
gezni és értékelni. A Bizottsag jelentést nyujt be az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak a tesztelés eredményérdl,
és meghozza az esetleges problémak kezelésére szolgald intézkedéseket az online vitarendezési platform hatékony
mikodésének biztositasa érdekében.

(2) A Bizottsag az e cikk (1) bekezdésében emlitett jelentésben ismerteti azokat a technikai és szervezési intézkedéseket
is, amelyeket annak érdekében kivan meghozni, hogy az online vitarendezési platform megfeleljen a 45/2001/EK
rendeletben meghatarozott adatvédelmi kovetelményeknek.

7. cikk

Az online vitarendezést segit6 kapcsolattarté pontok halézata

(1) Minden egyes tagallam kijelol egy online vitarendezési kapcsolattarté pontot, amelynek nevét és elérhet&ségét koz-

li a Bizottsaggal. A tagallamok az online vitarendezési kapcsolattartd pontok felelGsségét atruhazhatjak az Eurdpai
Fogyasztéi Kozpontok Haldzatdnak sajat orszagukban talalhatd kdzpontjaira, fogyasztéi szervezetekre vagy barmely
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mas szervezetre. Valamennyi online vitarendezési kapcsolattartd pontban legaldbb két, online vitarendezést segit6
tandcsadd mkodik.

(2) Az online vitarendezési kapcsolattartd pontok tamogatast nyujtanak az online vitarendezési platformon keresztiil
benyujtott panaszokkal kapcsolatos vitdk rendezéséhez, a kdvetkez8 feladatok ellatasa révén:
a) kérésre elGsegitik a felek és a hataskorrel rendelkezd alternativ vitarendezési forum kozotti kommunikaciét, ami
mindenekel6tt a kdvetkez6ket foglalhatja magaban:

i. a panasz és adott esetben a vonatkozé dokumentumok benyujtasdhoz nyujtott segitség;

ii. az érintett felek és az alternativ vitarendezési férumok altalanos jelleg( tajékoztatasa az adasvételi és szolgaltatasi
szerzGdésekkel kapcsolatos azon fogyasztadi jogokrdl, amelyek a vitarendezést segité tandcsaddkkal rendelkezé
online vitarendezési kapcsolattarté pontnak otthont adé tagallamban érvényesithetdk;

iii. tajékoztatds az online vitarendezési platform miikodésérdl;
iv. magyardzat nyujtasa a feleknek a kijel6lt alternativ vitarendezési forumok altal alkalmazott eljarasi szabalyokkal
kapcsolatban;

v. tajékoztatds a panaszos fél szamara a jogorvoslat egyéb eszkozeir6l, amennyiben az adott vitat az online vita-
rendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b) a feladataik elldtasa soran szerzett gyakorlati tapasztalataik alapjan tevékenységiikrél kétévente jelentést készitenek
a Bizottsagnak és a tagdllamoknak;

(3) Az online vitarendezési kapcsolattartd pontok nem kotelesek a (2) bekezdésben felsorolt feladatok ellatasara azoknak
a vitaknak az esetében, amelyekben a felek ugyanabban a tagallamban rendelkeznek szokdasos tartézkodasi hellyel.

(4) A (3) bekezdés ellenére a tagéllamok donthetnek ugy, hogy a nemzeti kdrilményekre tekintettel az online kapcsolat-
tartd pontnak el kell végeznie a (2) bekezdésben felsorolt feladatok koziil egyet vagy tébbet azon jogvitdk esetében
is, amelyekben a felek ugyanabban a tagdllamban rendelkeznek szokasos tartdzkodasi hellyel.

(5) A Bizottsag létrehozza az online kapcsolattarté pontok halézatat, amely lehet6vé teszi a kapcsolattartd pontok egyutt-
mUkodését, és hozzajarul a (2) bekezdésben felsorolt feladatok eredményességéhez.

(6) A Bizottsag évente legaldbb két alkalommal taldlkozdéra hivja 6ssze az online vitarendezési kapcsolattarté pontok ha-
|6zatanak tagjait, hogy megoszthassak egymadssal a legjobb gyakorlatokat, és megvitathassak az online vitarendezési
platform m(ikodése soran tapasztalt visszatér6 problémakat.

(7) A Bizottsag az online vitarendezési kapcsolattartok kozotti egylittmiikodés maddjara vonatkozd szabalyokat végrehajtasi
jogi aktusok utjan fogadja el. Az emlitett végrehajtasi jogi aktusokat a 16. cikk (3) bekezdésében emlitett vizsgaldbi-
zottsagi eljaras keretében kell elfogadni.

8. cikk

A panaszok benytujtasa

(1) A panaszos fél az online vitarendezési platformhoz a panaszok bejelentésére szolgald elektronikus Grlap kitoltésével
nyujthat be panaszt. A panaszok bejelentésére szolgdlé Grlapnak felhasznaldbaratnak és az online vitarendezési plat-
formon keresztll konnyen elérhetének kell lennie.

(2) A panaszos fél altal benyujtott informaciénak elégségesnek kell lennie a hataskorrel rendelkezd alternativ vitarende-
zési férum megdllapitasahoz. Ezen informaciot e rendelet melléklete tartalmazza. A panaszos fél dokumentumokat
csatolhat az (irlaphoz panaszdnak alatamasztasahoz.

(3) Azon kritériumok figyelembevétele érdekében, amelyek alapjan a 2013/11/EU rendelet 20. cikkének (2) bekezdésével

osszhangban jegyzékbe vett és az e rendelet hatalya ala tartozo jogvitakkal foglalkozd alternativ vitarendezési forumok
meghatdrozzak sajat illetékességi terlletliket, a Bizottsag felhatalmazast kap arra, hogy az e rendelet 17. cikkével
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0sszhangban felhatalmazdson alapuld jogi aktusokat fogadjon el az e rendelet mellékletében felsorolt informdacidk
kiigazitasara vonatkozdan.

(4) A Bizottsag a panaszok bejelentésére szolgald elektronikus (irlap kitoltésének mddjara vonatkozo szabalyokat végre-
hajtasi jogi aktusok utjan hatarozza meg. Az emlitett végrehajtasi jogi aktusokat az e rendelet 16. cikkének (2) bekez-
désében emlitett tanacsadd bizottsagi eljards keretében kell elfogadni.

(5) A panaszok bejelentésére szolgdld elektronikus (irlapon és annak mellékletein megadott adatok kozil kizardlag az
adatgylijtés célja szempontjabdl helyes, Iényeges és nem tulzott mérték(i adatok kertilnek feldolgozasra.

9. cikk
A panaszok feldolgozasa és tovabbitasa

(1) Az online vitarendezési platformhoz benyujtott panaszok a panaszok benyujtasara szolgalé elektronikus Grlap vala-
mennyi sziikséges rovatanak hidnytalan kitoltése esetén kerilnek feldolgozasra.

(2) Ha a panaszok benyujtasara szolgélo (irlapot nem toltotték teljesen ki, a panaszos felet értesiteni kell arrél, hogy a pa-
naszt nem lehet tovabb feldolgozni mindaddig, amig a hidnyzd informacidkat meg nem adja.

(3) A panaszok benyujtasara szolgald, hidnytalanul kit6ltott Grlap beérkezését kbvetSen az online vitarendezési platform
konnyen értheté maddon, késedelem nélkil tovabbitja az ellenérdekd fél szamara az e fél altal valasztott, az Unid in-
tézményeinek egyik hivatalos nyelvén a panaszt a kdvetkez6 adatokkal egyutt:

a) tajékoztatas arrdl, hogy a feleknek meg kell egyezniiik egy alternativ vitarendezési férumrél, amelyhez a panaszt
tovabbitani kell, és ha a feleknek nem sikeriil megdllapoddsra jutni vagy ha egyetlen hataskorrel rendelkez6 alternativ
vitarendezési forumot sem sikeril azonositani, a panasz nem keril tovabbi feldolgozasra;

b) tajékoztatas a panasz kezelésére hatdskorrel rendelkezd alternativ vitarendezési forumrdl vagy férumokrél, ha
a panasz benyujtasara szolgdlé elektronikus (rlap megemliti valamelyiket, vagy ha az online vitarendezési platform
az (rlapon szolgaltatott informacidk alapjan azonositott ilyet;

c) abban az esetben, ha az ellenérdeki fél egy keresked, annak a felkérése arra, hogy 10 naptari napon belil nyilat-
kozzon az aldbbiakrdl: a keresked6 a fogyasztokkal felmerild jogvitak rendezése céljabdl egy adott alternativ vita-
rendezési forum igénybevételével kapcsolatos kotelezettséget vallal-e, vagy ilyen kotelezettség hatdlya ala esik-e,
valamint attdl az esettdl eltekintve, ha a kereskedé egy adott alternativ vitarendezési forum igénybevételével kap-
csolatos kotelezettség hatalya ala esik, hajlandd-e a b) pontban emlitett valamely alternativ vitarendezési forumot
vagy férumokat igénybe venni;

d) abban az esetben, ha az ellenérdekd fél egy fogyasztd, és a keresked6 koteles egy adott alternativ vitarendezési
féorumot igénybe venni, a fogyasztd felkérése arra, hogy 10 naptéri napon beliil egyezzen bele ennek az alternativ
vitarendezési forumnak az igénybevételébe, vagy ha a kereskedd nem koételes egy adott alternativ vitarendezési
forumot igénybe venni, a fogyaszto felkérése arra, hogy a b) pontban emlitettekbdl vélasszon egy vagy tobb alter-
nativ vitarendezési forumot;

e) az ellenérdekd fél letelepedési vagy tartézkoddsi helye szerinti tagéllamban m(ikddé online vitarendezési kapcsolat-
tartd pont nevének, elérhet6ségének és a 7. cikk (2) bekezdésének a) pontjaban emlitett feladatainak révid leirasa.

(4) A (3) bekezdés c) vagy d) pontjdban emlitett, az ellenérdek félt6l szdarmazd informacidk kézhezvételét kdvetben az
online vitarendezési platform kénnyen értheté maédon, a panaszos fél altal valasztott, az Unid intézményeinek egyik
hivatalos nyelvén haladéktalanul kozli ezzel a féllel az alabbi informacidkat:

a) a (3) bekezdés a) pontjaban emlitett informacidkat;

b) ha a panaszos fél egy fogyasztd, a kereskedd altal a (3) bekezdés c) pontjanak megfelel6en megjeldlt alternativ vi-
tarendezési férumra vagy férumokra vonatkozo informaciét, valamint egy arra vonatkozo felkérést, hogy tiz naptari
napon beliil dllapodjon meg az alternativ vitarendezési forumrél;

c) ha a panaszos fél egy kereskedd, aki nem koteles egy adott alternativ vitarendezési forumot igénybe venni, akkor
a fogyaszto altal a (3) bekezdés d) pontjanak megfelel6en megjeldlt alternativ vitarendezési forumra vagy foru-
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mokra vonatkozo informdcidt, valamint egy arra vonatkozo felkérést, hogy tiz naptari napon belil dllapodjon meg
az alternativ vitarendezési forumral;

d) a panaszos fél letelepedési vagy tartdzkodasi helye szerinti tagallamban m{kédé online vitarendezési kapcsolattartod
pont nevének, elérhetGségének és a 7. cikk (2) bekezdésének a) pontjaban emlitett feladatainak révid leirasat.

(5) A (3) bekezdés b) pontjaban, valamint a (4) bekezdés b) és c) pontjaban emlitett informacié magaban fogalja az egyes
alternativ vitarendezési forumokra vonatkozé kévetkez6 adatokat:
a) az alternativ vitarendezési férum neve, elérhetésége és webhelyének cime;
b) adott esetben az alternativ vitarendezési eljaras dijtételei;
c) az alternativ vitarendezési eljaras lefolytatasahoz hasznélhaté nyelv vagy nyelvek;
d) az alternativ vitarendezési eljaras atlagos id6tartama;
e) az alternativ vitarendezési eljaras eredményének kotelez6 vagy nem kotelezs jellege;
f) azok az indokok, amelyek alapjan az alternativ vitarendezési forum egy adott jogvita rendezését elutasithatja
a 2013/11/EU iranyelv 5. cikkének (4) bekezdésével 6sszhangban.

(6) Az online vitarendezési platform automatikusan és haladéktalanul tovabbitja a panaszt ahhoz az alternativ vitarendezési
férumhoz, amelynek igénybevételérdl a felek a (3) és (4) bekezdéssel 6sszhangban megéllapodtak.

(7) Az az alternativ vitarendezési férum, amelyhez a panaszt tovabbitottak, haladéktalanul tdjékoztatja a feleket arrdl,
hogy a 2013/11/EU irdnyelv 5. cikke (4) bekezdésével 6sszhangban hozzajarul vagy elutasitja, hogy a jogvitaval foglal-
kozzon. Az az alternativ vitarendezési forum, amely beleegyezett, hogy a jogvitaval foglalkozzon, tdjékoztatja a feleket
az eljarasi szabalyzatardl is, valamint adott esetben az adott vitarendezési eljaras koltségeirdl.

(8) Ha a panasz benyujtasara szolgalo Grlap benyujtasat kévet6 30 napon belll a felek nem tudnak megegyezni egy al-
ternativ vitarendezési forumban, vagy ha az alternativ vitarendezési forum elutasitja, hogy a jogvitdval foglalkozzon,
a panasz tovabbi feldolgozasara nem keril sor. A panaszos felet tajékoztatni kell arrél, hogy egyéb jogorvoslati eszko-
z6kkel kapcsolatos altalanos felvilagositasért online vitarendezési tanacsaddhoz fordulhat.

10. cikk
Vitarendezés

Az alternativ vitarendezési forum, amely beleegyezett, hogy foglalkozik egy vitdval az e rendelet 9. cikkének megfelelGen:
a) a vitarendezési eljarast a 2013/11/EU iranyelv 8. cikkének e) pontjaban emlitett hataridén belil lezérja;
b) nem koveteli meg a felek vagy képviselSik fizikai jelenlétét, kivéve ha eljardsi szabalyai elSirjdk ennek lehet8ségét, és
a felek beleegyeznek;
c) haladéktalanul tovabbitja az online vitarendezési platform felé a kdvetkez8 informaciokat:
i. a panasszal kapcsolatos lgyirat beérkezésének idGpontja;
ii. a jogvita targya;
iii. a vitarendezési eljaras lezarasanak datuma;
iv. az iii. alpontban emlitett eljaras eredménye;
d) nem kotelezhetd arra, hogy az online vitarendezési platformon keresztil alternativ vitarendezési eljarast folytasson.

11. cikk
Adatbazis
A Bizottsag meghozza a sziikséges intézkedéseket egy olyan elektronikus adatbazis Iétrehozasa és fenntartdsa érdekében,

amelyben az 5. cikk (4) bekezdése és a 10. cikk c) pontja szerint feldolgozott adatokat térolja, megfelelGen figyelembe
véve a 13. cikk (2) bekezdését.
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12. cikk
A személyes adatok feldolgozasa

(1) A vitas Ggyekkel kapcsolatos, a 11. cikkben emlitett adatbazisban térolt informacidkhoz, igy a személyes adatokhoz
kizarélag az az alternativ vitarendezési férum férhet hozza a 10. cikkben emlitett célokbdl, amelynek az adott vitas
Ugyet a 9. cikknek megfelelGen tovdbbitottak. Ugyanezen informacidkhoz — kizérdlag a 7. cikk (2) és (4) bekezdésében
emlitett célokbdl — az online vitarendezési kapcsolattartd pontok is hozzaférhetnek, ha erre szlikség van.

(2) A Bizottsag az online vitarendezési platform hasznalatanak és m(ikodésének ellenérzése, valamint a 21. cikkben emlitett
jelentések elkészitése céljabol hozzaféréssel rendelkezik a 10. cikk szerint feldolgozott informaciokhoz. A Bizottsag az
online vitarendezési platformot igénybe vev6k személyes adatait kizardlag az online vitarendezési platform mdkodé-
séhez és fenntartdsahoz sziikséges mértékben dolgozza fel, tobbek kdzott abbdl a célbdl, hogy nyomon kdvesse az
online vitarendezési platformnak az alternativ vitarendezési forumok és az online vitarendezési kapcsolattartd pontok
altali hasznalatat.

(3) A vitas ligyekkel kapcsolatos személyes adatokat az e cikk (1) bekezdésében emlitett adatbazisban kizarélag annyi ideig
lehet tarolni, ameddig ez az adatgy(ijtés céljanak eléréséhez vagy ahhoz sziikséges, hogy biztositani lehessen, hogy az
érintettek gyakorolhassak vonatkozo jogaikat, és hozzaférhessenek a személyes adataikhoz; az adatokat legkésébb hat
hdénappal a 10. cikk c) pontjanak iii. alpontjaval 6sszhangban az online vitarendezési platform felé tovabbitott vitas gy
lezdrasanak idépontjat kovet6en automatikusan toréini kell. Az adatmegG6rzési id6szak az adott jogvitaval foglalkozd
alternativ vitarendezési forum vagy az online vitarendezési kapcsolattartd pont altal a nemzeti adatfajlokban tarolt
személyes adatokra is érvényes, kivéve, ha az alternativ vitarendezési férum altal alkalmazott eljarasi szabalyok vagy
a nemzeti jogszabalyok egyedi rendelkezései hosszabb megé6rzési id6szakot iranyoznak eld.

(4) Az e rendelet hatalya ala tartozé adatkezelési tevékenységei tekintetében valamennyi online vitarendezési tanacsadé
a 95/46/EK iranyelv 2. cikkének d) pontja értelmében adatkezel6nek mindsiil, és biztositania kell azt, hogy ezek a te-
vékenységek 6sszhangban legyenek azokkal a nemzeti jogszabalyokkal, amelyeket a 95/46/EK iranyelvnek megfelelGen
az online vitarendezési tandcsaddval rendelkez6 online vitarendezési kapcsolattartd pontnak otthont add tagallamban
fogadtak el.

(5) Az e rendelet hatalya ala tartozd adatkezelési tevékenységei tekintetében valamennyi alternativ vitarendezési forum
a 95/46/EK iranyelv 2. cikkének d) pontja értelmében adatkezel6nek mindsiil, és biztositania kell azt, hogy ezek a te-
vékenységek 6sszhangban legyenek azokkal a nemzeti jogszabalyokkal, amelyeket a 95/46/EK iranyelvnek megfelelGen
az alternativ vitarendezési forum letelepedési helye szerinti tagallamban fogadtak el.

(6) Az e rendelet szerinti kotelezettségeit és a személyes adatoknak az e kotelezettségek keretében valé feldolgozasat
illet6en a Bizottsag a 45/2001/EK rendelet 2. cikkének d) pontja szerinti adatkezel6nek mingsul.

13. cikk
Az adatok titkossaga és biztonsaga

(1) Az online vitarendezési kapcsolattarté pontokra az érintett tagdllam jogszabalyaiban a szakmai titoktartas vagy az azzal
egyenértékl mas titoktartasi kotelezettségek tekintetében eldirt szabalyok vonatkoznak.

(2) A Bizottsag a 45/2001/EK rendelet 22. cikkével 6sszhangban meghozza a megfelelé miszaki és szervezeti intézkedéseket

az e rendelet keretében feldolgozott informacidk biztonsaganak biztositasara, beleértve az adatokhoz vald hozzaférés
megfeleld ellendrzését, egy biztonsagi tervet és a biztonsagot érinté események kezelését.
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14. cikk
A fogyasztok tajékoztatasa

(1) Az Unidban letelepedett, online adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekben érintett kereskedbknek, valamint az
Unidban letelepedett olyan online piacoknak meg kell jelenitenilik a honlapjukon az online vitarendezési platformra
mutato elektronikus linket. Ennek a linknek a fogyasztok szamara kénnyen elérhetének kell lennie. Az online adasvételi
vagy szolgaltatasi szerz6désekben érintett, az Unidban letelepedett keresked6knek meg kell adniuk az e-mail cimiket is.

(2) Az Unidban letelepedett, online adasvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekben érintett azon keresked&knek, akik ko-
telesek egy vagy tobb alternativ vitarendezési férumot igénybe venni a fogyasztokkal fennallé vitdik rendezéséhez,
vagy erre kotelezettséget vallalnak, tajékoztatniuk kell a fogyasztdkat az online vitarendezési platform |étezésérdl,
valamint arrdl a lehetGségrél, hogy az online vitarendezési platform felhasznalhato a vitdik rendezéséhez. Emellett az
online vitarendezési platformra mutato elektronikus linket kell megjeleniteniiik honlapjukon, illetve, ha az ajanlatot
e-mailben teszik, akkor az adott e-mailben. Ezt az informdciot fel kell tlintetni adott esetben az online adasvételi vagy
szolgdltatasi szerzGdés altalanos feltételei kozott is.

(3) Az e cikk (1) és (2) bekezdése nem sérti a 2013/11/EU irdnyelv 13. cikkét, valamint a birdsagi eljarason kivili vitaren-
dezési eljardsokkal kapcsolatban a fogyasztok tajékoztatasara vonatkozd, egyéb unids jogi aktusokban foglalt azon

rendelkezéseket, amelyek e cikk rendelkezésein kivil alkalmazanddk.

(4) Az alternativ vitarendezési férumoknak a 2013/11/EU iranyelv 20. cikkének (4) bekezdésében emlitett jegyzékét és
annak frissitéseit az online vitarendezési platformon kozzé kell tenni.

(5) A tagallamoknak gondoskodniuk kell arrdl, hogy az alternativ vitarendezési férumok, az Eurdpai Fogyasztdi Kozpontok
Halézatdnak kdzpontjai, a 2013/11/EU iranyelv 18. cikkének (1) bekezdésében meghatérozott hataskorrel rendelkezé
hatdésagok, és adott esetben a 2013/11/EU iranyelv 14. cikkének (2) bekezdésével 6sszhangban kijel6lt forumok hon-

lapjukon feltiintessék az online vitarendezési platformra mutato elektronikus linket.

(6) A tagallamoknak 6szténdznitik kell a fogyasztoi és vallalkozoi szovetségeket arra, hogy adjak meg az online vitarendezési
platform honlapjara mutatd elektronikus linket.

(7) Ha a kereskeddk kotelesek az (1) és a (2) bekezdés, valamint a (3) bekezdésben emlitett rendelkezések szerinti tajé-
koztatast megadni, ezeket az informacidkat lehetéleg egyitt kell megadniuk.

15. cikk
A hataskorrel rendelkez6 hatésagok szerepe

Az egyes tagallamok hatdskorrel rendelkez6 hatdsagainak meg kell vizsgalniuk, hogy az adott tagallamban letelepedett
alternativ vitarendezési férumok megfelelnek-e az e rendeletben foglalt kotelezettségeknek.
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1. FEJEZET

ZARO RENDELKEZESEK

16. cikk

Bizottsagi eljaras

(1) A Bizottsag munkajat egy bizottsag segiti. Ez a bizottsag a 182/2011/EU rendelet szerinti bizottsag.

(2) Az e bekezdésre torténd hivatkozaskor a 182/2011/EU rendelet 4. cikkét kell alkalmazni.

(3) Az e bekezdésre torténd hivatkozaskor a 182/2011/EU rendelet 5. cikkét kell alkalmazni.

(4) Amennyiben az e cikk (2) és a (3) bekezdése szerinti bizottsag a véleményét irdsbeli eljards utjan alakitja ki, az irasbeli
eljarast eredmény nélkil le kell zarni, amennyiben a vélemény kialakitasara megallapitott hataridén belil a bizottsag
elnoke igy dont, vagy a bizottsagi tagok egyszer(i tobbsége ezt kéri.

17. cikk

A felhatalmazas gyakorlasa

(1) A Bizottsag az e cikkben rogzitett feltételek mellett felhatalmazast kap felhatalmazason alapulé jogi aktusok elfoga-
dasara.

(2) A Bizottsagnak a 8. cikk (3) bekezdésében emlitett, felhatalmazason alapulé jogi aktus elfogaddsara vonatkozé felha-
talmazasa hatarozatlan id6re szdl 2013. julius 8-t6l kezd6d6 hatallyal.

(3) Az Eurdpai Parlament vagy a Tanacs barmikor visszavonhatja az e rendelet 8. cikke (3) bekezdésében emlitett felhatal-
mazast. A visszavonasrol sz6lé hatarozat megsziinteti az abban meghatarozott felhatalmazast. A hatarozat az Eurdpai
Unid Hivatalos Lapjaban vald kihirdetését kdvetd napon vagy a hatarozatban meghatarozott késébbi id6pontban lép
hatalyba. A hatarozat nem érinti a mar hatdlyban |évg, felhatalmazdson alapuld jogi aktusok érvényességét.

(4) A Bizottsag a felhatalmazason alapuld jogi aktus elfogadasat kovetGen haladéktalanul és egyidejlileg értesiti arrdl az
Eurdpai Parlamentet és a Tanacsot.

(5) Az e rendelet 8. cikke (3) bekezdése szerinti, felhatalmazason alapuld jogi aktus csak akkor |ép hatalyba, ha az Eurdpai
Parlamentnek vagy a Tanacsnak a jogi aktusrél valo értesitését kovetd két hdnapon belil sem az Eurdpai Parlament,
sem a Tanacs nem emelt kifogdst a felhatalmazason alapuld jogi aktus ellen, vagy ha az Eurépai Parlament és a Ta-
nacs az id6tartam leteltét megel6z6en egyarant arrdl tajékoztatta a Bizottsagot, hogy nem emel kifogast. Az Eurdpai
Parlament vagy a Tandacs kezdeményezésére ezen idGtartam két hénappal meghosszabbodik.

18. cikk
Szankciék
A tagallamok megdllapitjak az e rendelet megsértése esetén alkalmazandé szankcidkra vonatkozo szabalyokat, és minden

szlikséges intézkedést megtesznek azok érvényesitése érdekében. Az eldirt szankcidknak hatékonynak, aranyosnak és
visszatarté erejlinek kell lennik.
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19. cikk
A 2006/2004/EK rendelet médositasa
A 2006/2004/EK eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet (12) melléklete a kbvetkezd ponttal egészil ki:

,21.A fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl sz616, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet
(HLL 165.,2013.6.18., 1. 0.): 14. cikk.”

20. cikk
A 2009/22/EK iranyelv mddositasa
A 2009/22/EK eurdpai parlamenti és tandcsi iranyelv (13) a kbvetkez6képpen maddosul:

1. Az 1. cikk (1) és (2) bekezdésében, valamint a 6. cikk (2) bekezdésének b) pontjaban ,az I. mellékletben felsorolt irany-
elvek” szovegrész helyébe ,,az |. mellékletben felsorolt unios jogi aktusok” szovegrész 1ép.

2. Az |. melléklet cimében az ,,IRANYELVEK JEGYZEKE” szovegrész helyébe az ,UNIOS JOGI AKTUSOK JEGYZEKE” 1ép.
3. Az I. melléklet a kbvetkez6 ponttal egésziil ki:

»15.A fogyasztoi jogvitdk online rendezésérdl sz6l6, 2013. majus 21-i 524/2013/EU eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet
(HLL 165.,2013.6.18., 1. 0.): 14. cikk.”

21. cikk
Jelentések

(1) A Bizottsag évente jelentést nyujt be az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak az online vitarendezési platform md-
kodésérdl, elsé alkalommal egy évvel azt kdvetGen, hogy az online vitarendezési platform megkezdte mikodését.

(2) A Bizottsag 2018. julius 9-ig, és azutan haromévente jelentést nyujt be az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak e
rendelet alkalmazasardl, elsGsorban arrdl, hogy a panaszok benyujtasara szolgdlé Grlap felhasznaldbarat-e, és ki kell-e
esetlegesen igazitani az e rendelet mellékletében felsorolt informacidkat. A jelentéshez szlikség esetén csatolni kell

az e rendelet kiigazitdsara iranyuld javaslatokat.

(3) Ha az (1) és (2) bekezdésben emlitett jelentéseket ugyanabban az évben kellene benyujtani, akkor minddssze egyetlen
kozos jelentést kell benyujtani.

22. cikk
Hatdlybalépés
(1) Ez a rendelet az Eurdpai Unid Hivatalos Lapjaban torténd kihirdetését kovet6 huszadik napon Iép hatalyba.
(2) Ez a rendelet 2016. januar 9-t6l alkalmazandd, kivéve a kdvetkezd rendelkezéseket:
a 2. cikk (3) bekezdése, valamint a 7. cikk (1) és (5) bekezdése, amelyek 2015. julius 9-t6l alkalmazandodk,

az 5. cikk (1) és (7) bekezdése, a 6. cikk, a 7. cikk (7) bekezdése, a 8. cikk (3) és (4) bekezdése, a 11. cikk, a 16. cikk és
a 17. cikk, amelyek 2013. jalius 8-tdl alkalmazandok.
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Ez a rendelet teljes egészében kotelezd és kdzvetlenil alkalmazandd valamennyi tagallamban.
Kelt Strasbourgban, 2013. majus 21-én.

az Eurdpai Parlament részérdl

az elnok

M. SCHULZ

a Tandcs részérdl

az elndk

L. CREIGHTON

(1) HLC 181.,2012.6.21., 99. 0.

(2) Az Eurdpai Parlament 2013. marcius 12-i allaspontja (a Hivatalos Lapban még nem tették kdzzé) és a Tanacs 2013.
aprilis 22-i hatarozata.

(3) Lasd e Hivatalos Lap 63. oldalat.
(4) HL L 136.,2008.5.24., 3. o.

(5) HL L 144.,2004.4.30., 62. 0.

(6) HL L 281.,1995.11.23., 31. o.
(7)HLLS., 2001.1.12., 1. 0.

(8) HLL 304.,2011.11.22., 64. o.
(9) HLL55.,2011.2.28., 13. o.

(10) HLC 136.,2012.5.11., 1. o.
(11) HLL 178.,2000.7.17., 1. 0.
(12) HLL 364., 2004.12.9., 1. 0.

(13) HL L 110.,2009.5.1., 30. 0.
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A panaszok benyujtasakor megadando informacidk

1.

9.

10

11.

12

13.

14.

15.

16.

a panaszos fél fogyaszté vagy kereskedd-e;

. a fogyasztd neve, e-mail cime és postai cime;

. a keresked6 neve és e-mail cime, weboldala és postai cime;

. adott esetben a panaszos fél képvisel§jének neve, e-mail cime és postai cime;
. adott esetben a panaszos fél vagy képviselGje altal ismert nyelv(ek);

. az ellenérdekadi fél ltal ismert nyelv, amennyiben ez az adat rendelkezésre all;
. azon aru vagy szolgdltatas tipusa, amelyhez a panasz kapcsolddik;

. az arut vagy a szolgaltatast valamely honlapon vagy mas elektronikus eszkozon keresztiil kinalta-e fel a kereskedd és

rendelte-e meg a fogyaszto;

a megvasarolt aruk vagy szolgaltatasok ara;

. az aruk vagy szolgdltatdsok vasarlasanak id6pontja;

kozvetlen kapcsolatba |épett-e a fogyaszté a kereskeddvel;

. korabban mar foglalkozott-e valamely alternativ vitarendezési férum vagy birdsag a jogvitaval;

a panasz tipusa;

a panasz ismertetése;

ha a panaszos fél egy fogyasztd, amennyiben ismert, azon alternativ vitarendezési férumok, amelyeket a kereskedd
koteles igénybe venni, vagy amelyek igénybevételére elkotelezte magdat a 2013/11/EU irdnyelv 13. cikke (1) bekez-

désének megfelel6en;

amennyiben a panaszos fél egy kereskedd, mely alternativ vitarendezési forumot koteles igénybe venni, illetve mely
alternativ vitarendezési férum igénybevételére vallalt kotelezettséget.
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6. szamu melléklet

UGYSZAM:

151. KERELEM
HELYES ELSZAMOLAS MEGALLAPITASA TARGYABAN

A Kérelmez6 szerint az elszamolas helytelen adatot, szamitasi hibat tartalmaz,
és/vagy vitatja szerz6désmddosulashoz kapcsoléddan a forintban kifejezett kévete-
lésre vald atvaltas szamitasat, a kamat szamitasat, vagy az Uj torlesztGrészleteket
tartalmazo torlesztési tablazatban foglalt adatok és szamitasok megfelelGségét,
vagy az elszamolas vitatasa mellett azt is sérelmezi, hogy a pénziigyi intézmény nem
tett eleget a szerz6désmaddosulassal (forintositassal) kapcsolatos
kotelezettségének

Benydjtandd 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a  Pénziigyi Békéltet6 Testilet honlapjdrol
(www.penzugyibekeltetotestulet.hu), kitéltheti olvashatéan kézzel vagy géppel.

A kitoltott nyomtatvdnyt megkiildheti levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd Testiilet
1539 Budapest, BKKP Postafiok 670.), benyujthatja személyesen a Magyar Nemzeti
Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.).

Lehetdség van tovdbbd a kijelélt Kormdnyablakokban a kérelem benyujtdsdra, vala-

vonalkéd helye

mint elektronikus formdban az tgyfélkapun keresztil. (www.magyarorszag.hu)

1.A VITATOTT KOLCSON- VAGY LiZINGSZERZODES AZONOSITO

Csak 1 darab szerzédés azonositd szama adhato meg!

SZAMA: (szerz6désszam vagy egyéb szerz6dés azonositd)

Kérjiik, hogy minden egyes vitatott szerzédésre kilon kérelem-
nyomtatvanyt nyujtson be!

2. A KERELMEZO adatai:

Kérelmezd az lehet, aki az 1. pontban megjelélt szerzédéshez kapcsolédo elszamolds cimzettje volt, tovdbba aki mdsolatra jogo-
sultként az elszamolds vitatdsdra is jogosult. Az elszamolds vitatdsdra az jogosult, aki az elszdmoldson cimzettként nem szerepelt,
de a szerzGdésben hitelfelvevéként vagy lizingbevevéként szerz6dG6 fél.

2A.1 | Kérelmez6 neve:

2A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2A.3 | Sziiletésének | ‘ | | | | | | | | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

2A.4 | Telefonszama:

2A.5 | E-mail cime:

2A.6 | Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszamolas- | Kérjiik jel6lje X-el, ha On az elszamolas vitatasara jogosult, vagyis az el-
rél szol6 tajékoztatas eredeti szamolason cimzettként nem szerepelt, de a szerzGdésben hitelfelvevé-
példanyanak cimzettje: igen [ ként vagy lizingbevevéként (kotelezettként) szerz6d6 fél: igen [

2B.1 | Kérelmez6 neve:

2B.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2B.3 | Sziiletésének | I | | | | | | | | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

2B.4 | Telefonszama:

2B.5 | E-mail cime:

2B.6 | Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolasrdl Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolds vitatasara jogosult, vagyis az
sz016 tajékoztatas eredeti példanyanak elszamolason cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfel-
cimzettje: igen [J vevként vagy lizingbevevgként (kbtelezettként) szerz6dé6 fél: igen [J

Tovabbi kérelmezéket a 151-01 Pétlapon tud megadni. Kérjiik jelélje, ha van tovabbi kérelmezé is: igen [
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POTLAP TOVABBI KERELMEZOK MEGADASAHOZ Sziiletési id@ponta:
151'01 Az 2A. pont szerinti kérelmezd neve: | | | | || | || | |

TOVABBI KERELMEZOK:

Kérelmezd az lehet, aki az 1. pontban megjeldlt szerz6déshez kapcsolodd elszamolds cimzettje volt, tovdbbd aki mdsolatra jogo-
sultként az elszamolds vitatdsdra is jogosult. Az elszamolds vitatdsdra az jogosult, aki az elszamoldson cimzettként nem szerepelt,
de a szerzédésben hitelfelvevéként vagy lizingbevevéként szerzédé fél.

Kérelmezd neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Szilletésének | | | | || | || | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszdmolasrdl Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszdmolds vitataséra jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tdjékoztatas eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [J beveviként (kotelezettként) szerz6d6 fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatasat a kérelemben foglal-
taknak megfeleléen, és a 11. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfoga-
dom*: AlRITAS: e

Kérelmez6 neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | ‘ | | ‘ | H | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszdmoldsrdl Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszdmolds vitataséra jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tdjékoztatas eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [J bevevéként (kotelezettként) szerz6d6 fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatasat a kérelemben foglal-
taknak megfelelGen, és a 11. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfo-
gadom*: AlRITAS: .o

Kérelmezo neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | ‘ | | ‘ | H | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jelslje X-el, ha On az elszamolasrdl Kérjiik jelslje X-el, ha On az elszamolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
52016 tajékoztatas eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen (] beveviként (kotelezettként) szerz6d6 fél: igen (1

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatdsat a kérelemben foglal-
taknak megfeleléen, és a 11.,pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfoga-
dom*: ALAIFAS: .o
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A 2A. pont szerinti kérelmezd neve: Sziiletési id6pontja:

151-A |_|_| |_|_|

3. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott dtjdn kivén eljdrni, kérjiik, sziveskedjék MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt kitélteni és aldirni, két tandval
aldirattatni, tovabbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydjtani.

3.1 | Meghatalmazott
neve:

3.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

3.3 | telefonszama:

4. AZ ELSZAMOLAST KESZITO PENZUGYI INTEZMENY adatai:

4.1 | Pénzigyi intézmény
neve:

4.2 | cime:

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltets Testiilet akkor indithatja meq az eljdrdst, ha On a pénziigyi intézménynél kézvetleniil
mdr megkisérelte a vitds (igy rendezését, és a panasza elutasitdsra keriilt, vagy a panaszkezelésre biztositott 60 napos hatdridé
madr eltelt, és a pénziigyi intézmény nem vdlaszolt. Amennyiben a panaszaban foglaltakat tovdbbra is fenntartja, az elutasitds
kézbesitésétdl, illetve ha a pénziigyi intézmény nem vdlaszolt, akkor a 60 napos panaszkezelési hatdridé leteltétél szamitott 30
napon beliil van lehetdsége kezdeményezni a Testiilet elidrdsdt. Ha a pénziigyi intézménynél nem nydjtott be panaszt, a Pénz-
ligyi Békélteto Testiilet el6tt sem indithat eljardst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat a pénziigyi intézményhez? 201 &V he napjén
5.2 | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra adott elutasito

valaszlevelét? 201...... EV .. ho ... napjan
5.3 | Kérjiik jeldlje X-el, ha a panaszara a pénziigyi intézmény nem valaszolt, és a panaszkezelésre biztositott

60 napos hataridé mar eltelt. Ll igen

5.4 | Kérjiik jelélje X-el, ha azért nydjtott be panaszt a pénziigyi intézményhez, mert az ELSZAMOLAS helytelen
adatot, szamitasi hibat tartalmaz. O igen
Ebben az esetben a 151-C lapot kell kitoltenie.

5.5 | Kérjiik jel6lje X-el, ha azért nydjtott be panaszt a pénziigyi intézményhez, mert az ELSZAMOLAS helytelen
adatot, szamitasi hibat tartalmaz és emellett azt is kifogasolta, hogy a SZERZODESMODOSULAS-hoz (fo-
rintositas) kapcsoldddan a pénziigyi intézmény nem kildte meg
- a szerz6désmoddulasrdl szdld, valamint az azzal 6sszefliggd dokumentumokat (pl.: torlesztési
tablazatot), vagy
- a forintban meghatdrozott kdvetelésre valé atvaltasrdl és a tartozas annak megfelel6en forint-
ban fennallo 6sszegérél sz6l6 tajékoztatast.
Ebben az esetben a 151-C lap mellett a 151-02 pétlapot is ki kell kitdltenie.

[ igen

5.6 | Kérjiik jeldlie X-el, ha azért nyljtott be panaszt a pénziigyi intézményhez, mert a SZERZODES-
MODOSULAS-hoz (forintositas) kapcsolédéan On kifogésolta
- aforintban kifejezett kovetelésre vald atvaltas szamitdsat,
- akamat szamitasat, O igen
- azuj torleszt6részleteket tartalmazo torlesztési tablazatban foglalt adatok és szamitasok megfe-
lel6ségét.
Ebben az esetben a 151-D lapot kell kitoltenie.

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL 2020

143



MAGYAR NEMZETI BANK

144

Sziiletési id6épontja:

ARRNjRNIEE

A 2A. pont szerinti kérelmezé neve:
151-B

6. A PENZUGYI BEKELTETO TESTULETHEZ HATARIDON TUL BENYUJTOTT KERELEMMEL kapcsolatos adatok:

Kérjiik, hogy ezt a pontot csak akkor téltse ki, ha a kérelmét azért nyujtja be elkésetten a Pénziigyi Békéltets Testiilethez, mert a
kérelem benydjtdsaban igazoltan akaddlyozva volt.
A kérelem akkor mindsiil elkésettnek, ha
- a pénziigyi intézmény dlldspontjdnak kézbesitésétél, vagy
- apanaszkezelésre biztositott 60 napos ligyintézési idd leteltétsl
szamitott 30 napon tul kérelmezi a Testlilet eljardsat.

Amennyiben a kérelmet azért nem tudta hatdrid6ben benydujtani, mert igazoltan akaddlyozva volt, akkor az akaddly megsziiné-
sének id6épontjatol szamitott 30 napon beliil teheti ezt meg. Abban az esetben, ha az elutasitds kézbesitése ota tébb mint 6
hénap telt el, még az akaddlyozds igazoldsa esetén sem indithat eljdrdst a Testiilet.

A 6.2 pontban meg kell jellnie az akaddlyoztatds okdt, és igazolnia is sziikséges, hogy miért nem tudta a kérelmet az elGirt ha-
taridén beliil benydjtani. Kérjiik, hogy amennyiben kitélti ezt a pontot, akkor a 9.1.8 pontban, a csatolt mellékletek kézétt szi-
veskedjék feltiintetni az akaddlyoztatdst igazold iratot. (pl.: orvosi igazolds)

6.1 | Az akadaly megsziinésének id6pontja:

6.2 | Az akadalyoztatas oka: (Kérjiik, sziveskedjen leirni.)
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151-C A 2A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziletési idGpontja:

L DT

7. AZ ELSZAMOLASBAN SZEREPLO HELYTELEN ADAT, SZAMITASI HIBA bemutatésa:

Ezt a lapot akkor kell kitéltenie, ha az ELSZAMOLAS helytelen adatot, vagy szdmitdsi hibdt tartalmaz. (Az 5.4 pontban az ,igen”
vdlaszt jelélte meg.)

7.1 A kérelem oka: (Kérjiik jel6lje X-el, hogy mit kifogasol.)

7.1.1 | Helytelen adatot tartalmaz az elszamolas: O igen / O] nem

7.1.2 | Szamitasi hibat tartalmaz az elszamolas: O igen/ I nem

7.2 | Az elszamolasban szerepl6 helytelen adat, szamitasi hiba és ezek okanak részletes bemutatasa:

Kérjiik, hogy pontosan jelélje meg az elszamoldsban a helytelen adatot, szamitdsi hibdt, valamint irja le az eltérés okdt, és
mutassa be, hogy On szerint mi a helyes adat, szémitds. Ebben a pontban kizdarélag az elszdmoldssal kapcsolatos adat
helytelenséqge, szamitdsi hiba és ok megjelblése krében tehet észrevételt, eqyéb kérelmet nem terjeszthet elé.

Az dllitasat alatamaszto iratokat mellékelnie kell a kérelemhez, melyeket sziveskedjen a 9.2 pontban tételesen feltiintetni.

Kérjiik jelélje x-el, ha a 7.2 pontot a 151-C/1 pétlapon folytatja: (] igen
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151-C/1

POTLAP A 7.2 PONTHOZ

A 2A. pont szerinti Kérelmez6 neve:

Sziiletési id6pontja:

ANNEREN(EN

Az elszamolasban szerepl6 helytelen adat, szamitasi hiba és ezek okanak részletes bemutatasa (a 7.2 pont folytatasa):
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Sziiletési id6pontja:

IRENRERINN

A 2A. pont szerinti kérelmezé neve:
151-D :

8. A SZERZODESMODOSULASSAL kapcsolatban a forintban kifejezett kivetelésre vald atvaltas szamitasara, a kamat szamita-
sara vagy az Uj torlesztorészleteket tartalmazo torlesztési tablazatban foglalt adatokra és szamitdsokra vonatkozé hiba bemu-
tatasa:

A 151-D lapot akkor kell kitGltenie, ha SZERZODESMODOSULAS-sal (forintositds) kapcsolatban a forintban kifejezett kévetelésre
valé atvadltds szamitdsdt, a kamat szamitdsdat vagy az uj torlesztérészleteket tartalmazo torlesztési tabldzatban foglalt adatok és
szamitdsok megfelelGségét kifogdsolta. (A 5.6 pontban az ,igen” vdlaszt jel6lte meg.)

8.1  Kérelem oka: (Kérjlik, jeldlje X-el)

8.1.1 | A forintban kifejezett kdvetelésre vald atvaltas szamitasat vitatja. U igen/ O nem

8.1.2 | A kamat szamitasat vitatja. igen/ [ nem

Az Uj torlesztérészleteket tartalmazo torlesztési tablazatban foglalt adatok és szamita-

sok megfelelGségét vitatja. [Jigen / L) nem

8.2 | A szerzédésmaddosulassal kapcsolatban a forintban kifejezett kovetelésre vald atvaltas szamitasaval, a kamat szamita-
saval, vagy az uj torleszt6részleteket tartalmazo torlesztési tablazatban foglalt adatokkal és szamitasokkal kapcsolatos
hibdk okainak részletes bemutatasa:

Kérjiik, hogy a 8.1.1-8.1.2 pontokhoz kapcsoléddan konkrétan jelélie meg a szdmitdsi hibdt. Ha pedig a 8.1.3 pontban
jelolt vdlasztdsanak megfelel6en a térlesztési tabldzat tartalmaz hibds adatot, szamitdsi hibdt, akkor e kérben szivesked-
jen az adatot, hibdt pontosan megjeléini.

Ebben a rovatban a 8.1 pont szerinti okokon tiulmenden egyéb kérelmet nem terjeszthet eld. Az dllitdsait aldtamasztd
iratokat mellékelnie kell és a 9.3 pontban jeléinie sziikséges, hogy mely dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtamasztdsd-
ra.

Kérjiik jelélje X-el, ha a 8.2 pontot a 151-D/1 pdtlapon folytatja: [ igen
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POTLAP A 8.2 PONTHOZ Sziiletési id6pontja:

15 1'D/1 A 2A. pont szerinti Kérelmez6 neve: I:I:I:I:I I:I:I D:I

A szerz6désmddosuldssal kapcsolatban a forintban kifejezett kovetelésre valé atvaltas szamitasaval, a kamat szamitasaval,
vagy az uj torlesztérészleteket tartalmazo torlesztési tablazatban foglalt adatokkal és szamitasokkal kapcsolatos hibak okainak

részletes bemutatasa (a 8.2 pont folytatasa):
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151-E A 2A. pont szerinti kérelmezé neve: Sziiletési id6pontja:

IRENRERINN

9. A KERELEM MELLEKLETEL:

A meghatalmazdst eredeti példdnyban, az dllitdsait aldtdmaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell a kérelméhez. A 9.1.1-
9.1.7,a9.2.1, és a 9.3.1-9.3.2 pontok esetén elegendé a nyomtatvdnyon X-el megjelélni, hogy mellékeli az okiratot, mig a 9.1.8, a
9.2.2 és a 9.3.3 pontokndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

9.1 A kérelem 1-6. pontjaihoz kapcsol6d6 mellékletek:

9.1.1 | A pénziigyi intézményhez On &ltal benyujtott panasz mellékelem:[]

9.1.2 | A pénziigyi intézmény levele a panasz elutasitasardl mellékelem:[]

913 Az"elsza’m?Iai,ssaI,ér.iPtet:c s.zerzt’)’cfés (’pI.:’Jellzé.!ogj.c.Jggal valgy,egyéb biztositékkal fedezett kol- mellékelem: ]
csonszerzddés, gépjarm finanszirozas célu kélcsénszerz6dés)

9.1.4 | Gydjt6szamla-hitel szerz6dés (arfolyamgat) mellékelem:[]

9.1.5 | Athidalé-kdlcsdn szerz6dés mellékelem:[]

9.1.6 | Engedményezésrdl sz6l6 iratok mellékelem:[]

9.1.7 | Kitdltétt és alairt meghatalmazas nyomtatvany, amennyiben On kitéltétte a kérelem 3. pontjat | mellékelem:[]
9.1.8 | Az akadalyoztatasat alatamaszté irat(ok), amennyiben kitéltotte a kérelem 6. pontjat:
(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.)

9.2 A kérelem 7. pontjahoz kapcsol6dé mellékletek:

Amennyiben a 7. pontban részletezte, hogy a pénziigyi intézménytdl kapott elszamoldsban milyen helytelen adat, illetve szami-
tdsi hiba talalhato, akkor itt kell megjeléinie azokat a dokumentumokat, amelyeket e kérben csatolni kivan dllitasainak aldtd-
masztdsadra.

9.2.1 | A pénziigyi intézmény altal az elszamolashoz kapcsolédé informaciokrdl kiadott tajékoztatd
levél (elszamoldsi értesitd)

9.2.2 | A pénziigyi intézménytél kapott elszamolasban szerepl6, a 7.2 pontban részletezett helytelen adatot, illetve szamitasi
hibat alatamaszté iratok: (Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.)

mellékelem:[]

9.3 A kérelem 8. pontjahoz kapcsol6dé mellékletek:

Amennyiben a 8. pontban részletezte, hogy a szerz6désmddosuldshoz kapcsolédoan a forintban kifejezett kdvetelésre valo
dtvdltds szamitdsdt, a kamat szamitdsdt, vagy az uj térlesztérészleteket tartalmazo térlesztési tabldzatban foglalt adatokat és
szamitdsokat miért vitatja, akkor itt kell megjelélnie azokat a dokumentumokat, amelyeket e kérben csatolni kivan dllitasainak
aldtamasztdsara.

A pénziigyi intézmény altal kiadott, a szerz6désmodosulashoz (forintositas) kapcsol6dé in- ,

9.3.1 C tabos cis . . e A mellékelem:[]
formaciokat is tartalmazo tajékoztato levél (elszamolasi értesit6)

9.3.2 | A pénziigyi intézmény altal kiadott torlesztési tablazat mellékelem:[]

9.3.3 | A pénziigyi intézményt6l kapott forintban kifejezett kovetelésre vald atvaltas szamitdsaval, a kamat szamitdsaval,
vagy az Uj torlesztérészleteket tartalmazd torlesztési tabldzatban foglalt adatokkal és szamitasokkal kapcsolatban a
8.2 pontban részletezett helytelen adatot, szamitasi hibat alatamasztd iratok: (Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.)
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Sziiletési id6pontja:

HNERRERINN

A 2A. pont szerinti kérelmezd neve:
151-F P

e

10. Nyilatkozat folyamatban Iévé eljarasrol:

Alulirott kérelmez$ nyilatkozom, tudomasom van arrél, hogy a jelen kérelmemtdl fiiggetlendl az 1.
pontban megjeldlt szerz6désben szerepl6 masik hitelfelvevé vagy lizingbevevd, ugyanezen szerz6dés
vonatkozasdban mar panasszal élt a pénzligyi intézménynél, vagy a Pénziigyi Békélteté Testiiletnél
eljarast kezdeményezett.

igen / [ nem

11. Alulirott Kérelmez6 a Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem elG:

Kérjiik, jelolje X-el, hogy mi a hatdrozott kérelme. Tébbet is megjelélhet.

Az elszamolas az altalam megjeldlt helytelen adatot illetve szamitdsi hibat tartalmazza, ezért a
11.1 Pénziigyi Békéltets Testiilettsl kérem, hogy allapitsa meg a helyes elszamolast és kotelezze a | [ igen / L1 nem
pénziigyi intézményt annak végrehajtasara.

Vitatom a LXXVII. tv. 10.§ vagy 15.§ szerinti forintban kifejezett kdvetelésre vald atvaltas sza-
11.2 mitdsat, ezért a Pénziigyi Békéltetd Testllettdl kérem, hogy éllapitsa meg a helyes forintban | [Jigen / [J nem
kifejezett kdvetelést, és kotelezze a pénziigyi intézményt annak alkalmazasara.

Vitatom a kamat szamitdsat, ezért a Pénzligyi Békéltetd Testiilett6l kérem, hogy allapitsa meg

A igen nem
a helyes kamatot és kotelezze a pénzligyi intézményt annak alkalmazasara. [igen/ [l ne

11.3

Vitatom az Uj torlesztérészleteket tartalmazé torlesztési tablazatban foglalt adatok és szamita-
11.4 sok megfelelGségét, ezért kérem, hogy a Pénziigyi Békéltetd testilet allapitsa meg a helyes | [J igen / (] nem
adatokat és kotelezze a pénziigyi intézményt annak alkalmazésara.

A kitoltott lapok és mellékletek szama
Kérjiik, hogy a megfeleld kddkockaba irj be, hogy a f6lapon kivil melyik lapokat toltotte ki, és hany darab mellékletet csatolt.

151-01 | 151-A | 151-B | 151-C | 151-C/1 151-D | 151-D/1 | 151-E | 151-F | 151-02 | Mellékletek szama

az 2A. pontban feltiintetett Kérelmez4 alairasa* a 2B. pontban feltlintetett Kérelmez6 aldirasa*

*Alairasommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a megadott személyes adataimat a jelen kérelmem alap-
jén indult eljdrasban a sziikséges ideig kezelheti, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezd a réla kezelt személyes adatokrdl kérésére barmikor tajékoztatdst kaphat, jogsérelme esetén
birdsag vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag eljarasat kezdeményezheti.

A tovabbi kérelmezék aldirasat a 151-01 POTLAP tartalmazza.
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KERELEM SZERZODESMODOSULASSAL (FORINTOSITAS)

151-02 | KAPCSOLATOS KOTELEZETTSEG MEGALLAPITASA IRANT Szilletési idgpontja:
A 2A. pont szerinti kérelmezd neve: | | | | ‘ ‘ | || | |

12. SZERZODESMODOSULASSAL (FORINTOSITASSAL) KAPCSOLATOS KOTELEZETTSEGEK FENNALLASANAK bemutatésa:

Kérjiik, hogy ezt a lapot kizdrélag abban az esetben téltse ki, ha az elszémoldsban szerepld helytelen adat, szamitdsi hiba mellett azt kifogdsolja,
hogy az elszamolds kézlésével egyiitt a pénziigyi intézmény nem kiildte meg
a) aszerz6désmdduldsrdl széld, valamint az azzal 6sszefiiggs dokumentumokat (pl.: térlesztési tabldzatot), vagy
b) a pénziigyi intézmény nem kiildte meg a forintban meghatdrozott kévetelésre vald dtvdltdsrdl és a tartozds annak megfelelSen forint-
ban fenndllé 6sszegérdl szolo tdjékoztatdst.
(A 5.5 pontban az ,igen” vdlaszt jelélte meg.)

12.1 A kérelem oka: (Kérjiik, jel6lje X-el.)

1211 A pénzigyi intézmény nem kiildte meg a 2014. évi LXXVII.tv. szerinti szerz6désmoddosulasrdl sz6l6, valamint Oi /0
o az azzal 6sszefliggd dokumentumokat. 1gen nem
A pénziigyi intézmény nem kiildte meg a forintra atvaltasrél és a tartozas annak megfelelen forintban .
12.1.2 4w PR n At .
fennalld 6sszegérdl sz616 tdjékoztatdst (2014. évi LXXVII.tv. 15.8. (2) bekezdés). Lligen /L nem

A szerz6désmodosuldssal (forintositas) kapcsolatos kételezettség fenndllasanak indoklasa:
Kérjiik mutassa be, hogy a pénziigyi intézménynek Onnel szemben miért dll fenn tdjékoztatdsi kételezettsége. Az dllitdsdt aldtdmaszto
iratokat mellékelnie kell a kérelemhez, melyeket sziveskedjen a 13. pontban tételesen feltiintetni.

12.2

13. A KERELEM 12. pontjihoz kapcsolédé mellékletek:
Kérjiik, hogy az dllitdsat alatdmaszté aldbbi iratokat mdsolatban mellékelje a kérelméhez.

13.1 A 2015. februar 1. napjan fenndllé tartozas igazoldsa a 12.1.2 ponthoz kapcsoléddan. mellékelem:[]
13.2 Egyéb iratok: (Kérjiik, sorolja fel az egyéb iratokat.)

14. Alulirott kérelmez6 a Pénziigyi Békélteto Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem el6:

A pénzligyi intézmény az elszamolds kozlésével egyiitt nem kiildte meg részemre a 2014. LXXVII. térvény 5.8.
(1) és (2) bekezdése szerinti dokumentumokat (fogyasztéi kdlcsonszerz6dés médosuld rendelkezéseinek
141 sz6vegét és az ahhoz kapcsolddé mellékleteket). Ezért a Pénziigyi Békéltet TestiilettSl kérem annak megal- | [ igen/ ] nem
lapitasat, hogy ez a kotelezettsége fenndll a pénziigyi intézménynek, és kotelezze a teljesitésére.

A pénzigyi intézmény az elszamolds kozlésével egyiitt nem kildte meg a 2014. évi LXXVII. tv. 15. §. (1). be-
kezdésében meghatarozott atvaltasrdl és a tartozas annak megfelelen forintban fennallé 6sszegérdl sz616
14.2 tajékoztatast. Ezért a Pénzligyi Békéltets TestllettSl kérem annak megallapitdsat, hogy ez a kotelezettsége O igen / O nem
fennall a pénzlgyi intézménynek, és kbtelezze a teljesitésére.

az 2A. pontban feltiintetett Kérelmezd alairasa a 2B. pontban feltiintetett Kérelmez6 aldirasa

A tovabbi kérelmez6k aldirasat a 151-01 POTLAP tartalmazza.
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7. szamu melléklet

vonalkéd helye

152. KERELEM
PANASZELJARAS LEFOLYTATASA TARGYABAN

A Kérelmez6 panaszt nyujtott be a pénziigyi intézményhez, mely-
ben az elszamolast vitatja vagy azt sérelmezi, hogy nem kapott
elszamolast, azonban a pénziigyi intézmény arra érdemben nem

UGYSZAM: valaszolt, hanem elkésettség miatt elutasitotta a panaszt.

Benyujtandd 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltets Testiilethez

Erkeztetés helye j j . L,
E nyomtatvdnyt letGltheti a Pénziigyi Békélteté6 Testilet honlapjérol

(www.penzugyibekeltetotestulet.hu), kitdltheti olvashatéan kézzel vagy géppel.

A kitéltétt nyomtatvdnyt megkiildheti levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltets Tes-
tilet 1539 Budapest, BKKP Postafiok 670.), benyujthatja személyesen a Magyar
Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.).

Lehetdség van tovdbbd a kijelolt Kormdnyablakokban a kérelem benydjtdsdra,
valamint elektronikus formdban az tgyfélkapun keresztil. (www.magyarorszag.hu)

1.A VITATOTT KOLCSON- VAGY LiZINGSZERZODES AZONOSITO | Csak 1 darab szerz6dés azonosité szama adhaté meg!
SZAMA: (szerz6désszam vagy egyéb szerz6dés azonositd)

Kérjiik, hogy minden egyes vitatott szerzGdésre kiilon kérelem-
nyomtatvanyt nyujtson be!

2. A KERELMEZ0 adatai:

Kérelmezé az lehet, aki az 1. pontban megjellt szerz6déshez kapcsolodd elszamolds cimzettje volt, vagy annak kellett volna len-
nie, tovabbad aki mdsolatra jogosultként az elszamolds vitatdsdra is jogosult. Az elszamolds vitatdsdra az jogosult, aki az elszamo-
ldson cimzettként nem szerepelt, de a szerzddésben hitelfelvevéként vagy lizingbevevéként szerz6dé fél.

2A.1 | Kérelmez6 neve:

2A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
2A.3 | Sziiletésének | | | | || | || ‘ ‘ Sziiletési helye:
id6pontja és helye

2A.4 | Telefonszama:

2A.5 | E-mail cime:

2A.6 | Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolds- | Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolas vitatasara jogosult, vagyis az el-

rol sz616 tajékoztatas eredeti szamolason cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevé-
példanyanak cimzettje: igen [ ként vagy lizingbevevbként (kotelezettként) szerz6dé fél: igen [J

2B.1 | Kérelmez6 neve:

2B.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
2B.3 | Sziiletésének | | | | || | || ‘ ‘ Sziiletési helye:
idépontja és helye

2B.4 | Telefonszama:

2B.5 | E-mail cime:

2B.6 | Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolés- | Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolas vitatasara jogosult, vagyis az el-

rél sz616 tajékoztatds eredeti példa- szdmolason cimzettként nem szerepelt, de a szerzdésben hitelfelvevé-
nyanak cimzettje: igen (] ként vagy lizingbeveviként (kotelezettként) szerz6dé fél: igen [J

Tovabbi kérelmezéket a 152-01 pétlapon tud megadni. Kérjiik jelélje, ha van tovabbi kérelmezé is: igen [
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POTLAP TOVABBI KERELMEZOK MEGADASAHOZ Sziiletési idSpontja:

152'01 A 2A. pont szerinti kérelmezd neve: | | |

TOVABBI KERELMEZOK:

Kérelmezd az lehet, aki az 1. pontban megjelélt szerz6déshez kapcsolédo elszamolds cimzettje volt, vagy annak kellett volna len-
nie, tovabbd aki mdsolatra jogosultként az elszamolds vitatdsdra is jogosult. Az elszamolds vitatdsdra az jogosult, aki az elszémo-
Idson cimzettként nem szerepelt, de a szerzddésben hitelfelvevéként vagy lizingbevevéként szerz6d6 fél.

Kérelmezd neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | | | || ‘ H | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszamolasrodl Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszdmolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tajékoztatds eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [J beveviként (kotelezettként) szerz8dé fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatasat a kérelemben foglal-
taknak megfelelGen, és a 10. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfoga-
dom*: AlRITAS: vttt

Kérelmezd neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | | | || | H | | Sziiletési helye:
idopontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolasrdl Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tajékoztatas eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [ bevevéként (kotelezettként) szerz6dé6 fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatasat a kérelemben foglal-
taknak megfelelGen, és a 10. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfo-
gadom*: ALAITAS: .ot

Kérelmez6 neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | | | || | H | | Sziiletési helye:
idopontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszamolasrol Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszdmolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tajékoztatas eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [ bevevéként (kotelezettként) szerz6dé6 fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatasat a kérelemben foglal-
taknak megfelel6en, és a 10. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfoga-
dom*: AlGIFAS: vt
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154

Sziiletési id6pontja:

LT

A 2A. pont szerinti kérelmezd neve:
152-A

3. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott Gtjdn kivdn eljdrni, kérjiik, sziveskedjék MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt kitélteni és aldirni, két tandval
aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydjtani.

3.1 | Meghatalmazott
neve:

3.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

3.3 | telefonszama:

4. A PENZUGYI INTEZMENY adatai:

4.1 | Pénziigyi intézmény
neve:

4.2 | cime:

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT, ELKESETTNEK MINGSITETT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat a pénziigyi intézményhez? . . »
201...... EV e ho ........... napjan
5.2. | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény valaszlevelét, mely szerint a
panasza elkésettség miatt elutasitasra kerilt? 201...... EV e ho ... napjan

6. A PENZUGYI BEKELTETO TESTULETHEZ HATARIDON TUL BENYUJTOTT KERELEMMEL kapcsolatos adatok:

Kérjiik, hogy ezt a pontot csak akkor téltse ki, ha a kérelmét azért nyujtja be elkésetten a Pénziigyi Békéltets Testiilethez, mert a
kérelem benydujtdsaban igazoltan akaddlyozva volt. A kérelem akkor mindsiil elkésettnek, ha a pénziigyi intézmény dlldspontjd-
nak kézbesitésétdl szamitott 30 napon tul kérelmezi a Testiilet eljdrdsat.

Amennyiben a kérelmet azért nem tudta hatdrid6ben benyujtani, mert igazoltan akaddlyozva volt, akkor az akaddly megsziiné-
sének idépontjatol szamitott 30 napon beliil teheti ezt meg. Abban az esetben, ha az elutasitds kézbesitése ota tébb mint 6
hdnap telt el, még az akaddlyozds igazoldsa esetén sem indithat eljdrdst a Testiilet.

Az 6.2 pontban meg kell jeldinie az akaddlyoztatds okdt, és igazolnia is sziikséges, hogy miért nem tudta a kérelmet az elGirt
hatdridén beliil benydjtani. Kérjiik, hogy amennyiben kitélti ezt a pontot, akkor a 8.1.5 pontban, a csatolt mellékletek kéz6tt
sziveskedjék feltiintetni az akaddlyoztatdst igazolo iratot. (pl.: orvosi igazolds)

6.1 | Az akadaly megsziinésének id6pontja:

6.2 | Az akadalyoztatas oka: (Kérjiik, sziveskedjen leirni.)

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL ¢ 2020




MELLEKLET

A 2A. pont szerinti kérelmezd neve:
152-B

Sziiletési id6pontja:

L

7. ANNAK IGAZOLASA, HOGY PANASZAT HATARIDOBEN BENYUJTOTTA A PENZUGYI INTEZMENYHEZ, ILLETVE ANNAK IGAZO-

LASA, HOGY EBBEN AKADALYOZVA VOLT:

7.1 | Mikor keriilt kézbesitésre az On részére a pénziigyi intézmény altal meg-

kiildott elszamolas? 201...... 8V e ho ........... napjan
7.2 | Kérjik jelolje X-el, ha azért nyujtott be panaszt a pénziigyi intézményhez, mert nem kapott elszamo- .

last és érdemi vizsgalat nélkiil, elkésettség miatt utasitotta el a panaszat a pénziigyi intézmény. U igen
7.3 | Amennyiben a pénziigyi intézményhez azért nem tudta benyujtani ha-

taridében a panaszat, mert abban akadalyoztatva volt, mi az akadaly

megsziinésének id6pontja? 201..... év ... hé .........napja
7.4 | A panasz hataridében t6érténé benyujtasanak bemutatasa:

Kérjiik, hogy mutassa be, miért nem késett el a panasz benyujtasdval a pénziigyi intézményhez, illetve akaddlyoztatdsa
esetén jeldlje meg annak okdt. Az dllitdsat aldtamaszto iratokat mdsolatban mellékelnie kell a kérelemhez, melyeket szives-
kedjen a 8.2 pontban tételesen feltiintetni.
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Sziiletési id6pontja:

HEREREE{EN

A 2A. pont szerinti kérelmezé neve:
152-C P

8. A KERELEM MELLEKLETEI:

A meghatalmazdst eredeti példdnyban, az dllitdsait aldtamaszto iratokat mdsolatban kell mellékelnie a kérelméhez.
A 8.1.1-8.1.4, a 8.2.1-8.2.2 pontok esetén elegend6 a nyomtatvdanyon X-el megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a 8.1.5 és a
8.2.3 pontokndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

8.1 A kérelem 1-6. pontjaihoz kapcsolodo mellékletek:

8.1.1. A pénziigyi intézményhez On altal benyujtott panasz mellékelem:[]
8.1.2. A pénziigyi intézmény levele a panasz elutasitasarol mellékelem:[]
8.1.3 A kérelem 1. pontjdban megjeldlt, elszdmoldssal érintett szerz6dés mellékelem:[]

Kit6ltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany eredeti példanya, amennyiben On kitéltdtte a | mellékelem:[]
kérelem 3. pontjat
8.1.5 A Pénziigyi Békéltets Testiilethez a kérelem benyujtasanak akadalyoztatasat alatdmaszté irat(ok), amennyiben
kitoltotte a kérelem 6. pontjat:

(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.)

8.1.4

8.2 A kérelem 7. pontjahoz kapcsol6dé mellékletek:

8.2.1 A pénzigyi intézményhez postai Uton benyujtott panasz postara adasat igazol6 feladévevény mellékelem:[]

8.2.2 A pénziigyi intézményhez nem postai Uton benydujtott irasbeli panasz atvételét igazold irat mellékelem:[]

8.2.3 Kérjiik, csatolja azokat a tovabbi iratokat, amelyek igazoljak, hogy a panaszat hatarid6ben benyujtotta a pénziigyi
intézményhez.

Amennyiben a 7.3 pontot is kitoltotte, az akadalyoztatdsat igazold iratot is sziikséges csatolnia.
(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.)
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Sziiletési id6pontja:

HRRNREE{EN

A 2A. pont szerinti kérelmezé neve:
152-D :

Y e

9. Nyilatkozat folyamatban Iévé eljarasrél:

Alulirott kérelmezd nyilatkozom, tudomasom van arrél, hogy a jelen kérelmemtdl fliggetlendl az 1.
pontban megjelolt szerz6désben szerepl6 masik hitelfelvevé vagy lizingbevevd, ugyanezen szerzédés
vonatkozasdban mar panasszal élt a pénziigyi intézménynél, vagy a Pénziigyi Békéltetd Testiletnél
eljarast kezdeményezett.

igen / [ nem

10. Alulirott Kérelmezd a Pénziigyi Békéltetd Testiilet dontésére az alabbi hatarozott kérelmet terjesztem eld:

Kérem annak megallapitasat, hogy a pénzligyi intézményhez benyujtott panaszom nem volt elkésett, és igy a panasz elutasita-
sanak nem volt helye, ezért a pénziigyi intézmény a panaszeljaras keretében a panasszal érdemben koteles foglalkozni és a
panaszeljarast az arra iranyado szabalyok szerint lefolytatni.

A kitoltott lapok és mellékletek szama
Kérjlk, hogy a megfelel6 kédkockaba irj be, hogy a félapon kiviil melyik lapokat toltotte ki, és hany darab mellékletet csatolt.

152-01 | 152-A | 152-B | 152-C | 152-D | Mellékletek szdma

KEIE e 3 2015, 8V o ho ...... napjan

az 2A. pontban feltiintetett Kérelmez6 alairasa* a 2B. pontban feltlintetett Kérelmez6 aldirasa*

*Aldairasommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a megadott személyes adataimat a jelen kérelmem alap-
jan indult eljgrdsban a sziikséges ideig kezelheti, azokat harmadik személynek térvényi kGtelezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezé a réla kezelt személyes adatokrol kérésére barmikor tajékoztatast kaphat, jogsérelme esetén
birésag vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informdciészabadsag Hatdsdag eljarasat kezdeményezheti.

A tovabbi kérelmezék alairasat a 152-01 POTLAP tartalmazza.
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8. szamu melléklet

vonalkéd helye

153. KERELEM
ELSZAMOLASI KOTELEZETTSEG FENNALLASANAK
MEGALLAPITASA TARGYABAN

A Kérelmezd nem kapott elszamolast, vagy kapott elszamolast és azt nem

vitatja, de sérelmezi, hogy a pénziigyi intézmény a szerz6désmddosulassal

(forintositas) vagy az atvaltas mell6zésével kapcsolatos kotelezettségének
nem tett eleget.

UGYSZAM:

Benyujtando 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Erkeztetés helye
E nyomtatvdnyt letbltheti a Pénziigyi Békélteté6 Testiilet honlapjdrol

(www.penzugyibekeltetotestulet.hu), kitoltheti olvashatdan kézzel vagy géppel.

A kitéltétt nyomtatvdnyt megkiildheti levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltets Tes-
tilet 1539 Budapest, BKKP Postafiok 670.), benydujthatja személyesen a Magyar
Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1013 Budapest, Krisztina krt. 39.).

Lehetdség van tovdbbd a kijellt Kormdnyablakokban a kérelem benydjtdsdra,
valamint elektronikus formdban az tigyfélkapun keresztiil. (www.magyarorszag.hu)

1.A VITATOTT KOLCSON- VAGY LIZINGSZERZODES AZONOSITO | Csak 1 darab szerz6dés azonosité szama adhaté meg!
SZAMA: (szerz6désszam vagy egyéb szerzédés azonositd)

Kérjiik, hogy minden egyes vitatott szerz6désre kilon kérelem-
nyomtatvanyt nyujtson be!

2. A KERELMEZ0 adatai:

Kérelmezd az lehet, aki az 1. pontban megjelélt szerz6déshez kapcsolodo elszamolds cimzettje volt, vagy annak kellett volna len-
nie, tovabbd aki mdsolatra jogosultként az elszamolds vitatdsdra is jogosult. Az elszdmolds vitatdsdra az jogosult, aki az elszdmo-
Idson cimzettként nem szerepelt, de a szerzGdésben hitelfelvevéként vagy lizingbevevéként szerzédé fél.

2A.1 | Kérelmez6 neve:

2A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
2A.3 | Sziiletésének | | | | || | || | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

2A.4 | Telefonszama:

2A.5 | E-mail cime:

2A.6 | Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszdmolas- | Kérjiik jel6lje X-el, ha On az elszdmolas vitatasara jogosult, vagyis az el-

rél szol6 tajékoztatas eredeti szamolason cimzettként nem szerepelt, de a szerzGdésben hitelfelvevs-
példanyanak cimzettje: igen [J ként vagy lizingbevevSként (kotelezettként) szerz6dé fél: igen [

2B.1 | Kérelmez6 neve:

2B.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:
2B.3 | Sziiletésének | | ‘ | || | H | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

2B.4 | Telefonszama:

2B.5 | E-mail cime:

2B.6 | Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszamolas- | Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszdmolas vitatasara jogosult, vagyis az el-

rol sz616 tajékoztatas eredeti példa- szamolason cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevé-
nyanak cimzettje: igen [J ként vagy lizingbeveviként (kbtelezettként) szerz6dé fél: igen [

Tovabbi kérelmezéket a 153-01 pétlapon tud megadni. Kérjiik jelélje, ha van tovabbi kérelmezé is: igen [
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POTLAP TOVABBI KERELMEZOK MEGADASAHOZ sziiletési idGpontja:

153'01 A 2A. pont szerinti kérelmez6 neve:

TOVABBI KERELMEZOK:

Kérelmezd az lehet, aki az 1. pontban megjelélt szerz6déshez kapcsolédo elszamolds cimzettje volt, vagy annak kellett volna le n-
nie, tovabbd aki mdsolatra jogosultként az elszamolds vitatdsdra is jogosult. Az elszdmolds vitatdsdra az jogosult, aki az elszamo-
Idson cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizingbevevéként szerzgdd fél.

Kérelmez6 neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | | | || | || | ‘ Sziiletési helye:
id6pontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jelslje X-el, ha On az elszamolasrdl Kérjiik jeldlje X-el, ha On az elszdmolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
sz616 tdjékoztatds eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [ beveviként (kotelezettként) szerz6dé fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatasat a kérelemben foglal-
taknak megfelel6en, és a 11. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfoga-
dom*: ALAITAS: ..ot

Kérelmezd neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | | | || | H | | Sziiletési helye:
id6pontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jelslje X-el, ha On az elszamolasrodl Kérjiik jelélje X-el, ha On az elszdmolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tajékoztatds eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen [ bevevéként (kotelezettként) szerz6dé fél: igen [

KérelmezGként magam is kérem az eljaras lefolytatdsat a kérelemben foglal-
taknak megfelelGen, és a 11. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfo-
gadom*: ALRITAS: .ot

Kérelmezo neve:

Lakcime vagy
levelezési cime:
Sziiletésének | | | | || | H | | Sziiletési helye:
idépontja és helye

Telefonszama:

E-mail cime:

Kérjiik jelslje X-el, ha On az elszamolasrol Kérjiik jel6lje X-el, ha On az elszamolas vitatasara jogosult, vagyis az elszamola-
sz016 tajékoztatas eredeti példanyanak son cimzettként nem szerepelt, de a szerz6désben hitelfelvevéként vagy lizing-
cimzettje: igen (1 bevevéként (kotelezettként) szerz6dé fél: igen [

Kérelmez6ként magam is kérem az eljaras lefolytatdsat a kérelemben foglal-
taknak megfelel6en, és a 11. pontban foglaltakat is tudomasul veszem, elfoga-
dom*: AlRIFAS: .ot
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Sziiletési id6pontja:

ARRNJRNIEE

A 2A. pont szerinti kérelmez6 neve:
153-A

3. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott utjdn kivdn eljdrni, kérjiik, sziveskedjék MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt kitdlteni és aldirni, két tandval
aldirattatni, tovabbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydjtani.

3.1 | Meghatalmazott
neve:

3.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

3.3 | telefonszama:

4. A PENZUGYI INTEZMENY adatai:

4.1 | Pénziigyi intézmény
neve:

4.2 | cime:

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On a pénziigyi intézménynél kbzvetleniil
mdr megkisérelte a vitds (igy rendezését, és a panasza elutasitdsra keriilt, vagy a panaszkezelésre biztositott 60 napos hatdridé
mdr eltelt, és a pénziigyi intézmény nem vdlaszolt. Amennyiben a panaszdban foglaltakat tovdbbra is fenntartja, az elutasitds
kézbesitésétdl, illetve ha a pénziigyi intézmény nem vdlaszolt, akkor a 60 napos panaszkezelési hatdridé leteltétél szamitott 30
napon beliil van lehetdsége kezdeményezni a Testiilet eljdrdsat. Ha a pénziigyi intézménynél nem nyujtott be panaszt, a Pénz-
ligyi Békélteto Testiilet el6tt sem indithat eljardst.

5.1 | Mikor nyujtotta be a panaszat a pénziigyi intézményhez? 201..... &V hG napjén

5.2. | Mikor vette kézhez a pénziigyi intézmény panaszra adott elutasité
valaszlevelét? 201...... &V ... ho ... napjan

5.3 | Kérjiik jelolje X-el, ha a panaszara a pénziigyi intézmény nem valaszolt, és a panasz atvételétol

szamitott 60 nap mar eltelt. [ igen

5.4 | Kérjuk jelolje X-el, ha azért nyujtott be panaszt a pénzligyi intézményhez, mert nem kapott elszamolast. O igen
Ebben az esetben a 153-C lapot kell kitdltenie.

5.5 | Kérjlik jelolje X-el, ha azért nyujtott be panaszt a pénziigyi intézményhez, mert az elszamolast megkapta,
azt nem vitatja, de
a) a pénzlgyi intézmény nem kildte meg a szerz6désmaddulasroél sz6l6, valamint az azzal 6sszefiig-
g6 dokumentumokat (pl.: torlesztési tablazatot), vagy
b) a pénziigyi intézmény nem kiildte meg a forintban meghatdrozott kdvetelésre vald atvaltasrol
és a tartozas annak megfelelen forintban fennallé 6sszegérdl sz616 tajékoztatast, vagy
c) a fogyasztoi jelzalogkdlcson-szerz6dés mdédosuld rendelkezéseink kézhezvételét kdvets 30 na-
pon beliil On az atvaltas mell6zését kezdeményezte, de kérelmét nem teljesitette a pénziigyi in-
tézmény.
Ebben az esetben a 153-D lapot kell kitoltenie.

O igen

Tajékoztatjuk, hogy amennyiben magat az elszamolast vitatja, akkor a 151. KERELEM HELYES ELSZAMOLAS MEG-
ALLAPITASA IRANT megnevezésii (irlapot kell kitéltenie.
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Sziiletési idGpontja:

L

A 2A. pont szerinti kérelmezé neve:
153-B P

6. A PENZUGYI BEKELTETO TESTULETHEZ HATARIDON TUL BENYUJTOTT KERELEMMEL kapcsolatos adatok:

Kérjiik, hogy ezt a pontot csak akkor toltse ki, ha a kérelmét azért nyujtja be elkésetten a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez, mert a
kérelem benydjtdsaban igazoltan akaddlyozva volt.
A kérelem akkor minésiil elkésettnek, ha
a) a pénziigyi intézmény dlldspontjdnak kézbesitésétdl, vagy
b) a panaszkezelésre biztositott 60 napos lgyintézési idd leteltéts!
szamitott 30 napon tul kérelmezi a Testiilet eljardsat.

Amennyiben a kérelmet azért nem tudta hatdridében benyujtani, mert igazoltan akaddlyozva volt, akkor az akaddly megsziiné-
sének idépontjatol szamitott 30 napon beliil teheti ezt meg. Abban az esetben, ha az elutasitds kézbesitése ota tébb mint 6
hénap telt el, még az akaddlyozds igazoldsa esetén sem indithat eljdrdst a Testiilet.

A 6.2 pontban meg kell jel6Inie az akaddlyoztatds okdt, és igazolnia is sziikséges, hogy miért nem tudta a kérelmet az eldirt ha-
tdridén beliil benyujtani. Kérjiik, hogy amennyiben kitélti ezt a pontot, akkor a 9.1.12 pontban, a csatolt mellékletek kdzdtt szi-
veskedjék feltiintetni az akaddlyoztatdst igazold iratot. (pl.: orvosi igazolds)

6.1 | Az akadaly megsziinésének id6pontja:

6.2 | Az akadalyoztatas oka: (Kérjiik, sziveskedjen leirni.)
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153-C A 2A. pont szerinti kérelmezé neve: Sziiletési idSpontja:

ERRNRNIEE

7. AZ ELSZAMOLASI KOTELEZETTSEG FENNALLASANAK OKA:

A 153-C lapot akkor kell kit6ltenie, ha azért nyujtott be panaszt a pénziigyi intézményhez, mert nem kapott elszémoldst.
(Az 5.4 pontban az ,igen” vdlaszt jelGlte meg.)

7.1 A kérelem jogalapja az elszamolasi kotelezettség vonatkozasaban:

Azért kérem az elszdmolast, mert (Kérjik jelolje X-el)
meg nem szlint fogyasztdi kdlcsénszerz6déssel rendelkezem .

Dol (2014. évi. XL.tv. 6.5.(1) bek.) Cligen /Ll nem

7.1.2 meg nem szlint pénzligyi lizingszerzdéssel rendelkezem Oigen / O nem

713 2009. julius 26. napjat kdvetden szlint meg a fogyasztoi kdlcsdnszerz6désem Cigen / O nem

(2014. évi. XL.tv. 6.§.(1) bek.)

7.1.4 2009. julius 26. napjan vagy azt megeldzden szlint meg a szerz6désem és

- a pénziigyi intézménynek tudomdsa van arrél, hogy a kévetelés nem éviilt el.
(2014. évi. XL.tv. 6.8.(2) bek.)

- igazolom, hogy a pénziigyi intézmény dltal engedményezett kovetelést velem
7.1.4.2 szemben egy elszdmoldsra nem kdteles pénziigyi intézmény (=kéveteléskezels) | (ligen / OO nem
érvényesiti, és kordbban kérelmeztem az elszamoldst. (2014. évi. XL.tv. 6.8.(3) bek.)
- dllitom és a pénziigyi intézmény nem vitatja, hogy a kdvetelés nem éviilt el, vagy
7.1.4.3 az el nem éviilés tényét birésdg jogerds itélete megdllapitotta, és kordbban ké- | Oigen / O nem
relmeztem az elszamoldst. (2014. évi. XL.tv. 6.§.(4) bek.)
kedvezményesen végtorlesztett fogyasztdi kdlcsdnszerz6déssel rendelkezem és 2015. marcius 1. napja

7.1.5 és marcius 31. napja kdz6tt kértem az elszamolast a pénziigyi intézménytél,
(2014. évi. XL.tv. 10.5.(3) bek.)

- a 10 000 forintos dijat is megfizettem, de kérésemet a pénziigyi intézmény nem
teljesitette.

- és igazoltam, hogy forint alapu, kivdlto, végtirlesztés célu fogyasztdi kélcsén
szerzddést kdtottem, de kérésemet a pénziigyi intézmény nem teljesitette.

7.1.4.1 Oigen / O nem

7.15.1 Oigen /O nem

7.1.5.2

Oigen / O nem

Az elszamolasi kotelezettség fennallasanak okai:

7.2 | Kérjiik mutassa be, hogy a pénziigyi intézménynek Onnel szemben mely jogszabdly alapjan és miért dll fenn az elszamoldsi
kételezettsége. Az adllitdsat alatdmaszto iratokat mellékelnie kell a kérelemhez, melyeket sziveskedjen a 9.2. pontban téte-
lesen feltiintetni.

Kérjiik jelélje X-el, ha a 7.2 pontot a 153-C/1 pdtlapon folytatja: [1 igen
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153-C/1

POTLAP A 7.2 PONTHOZ

A 2A. pont szerinti Kérelmezd neve:

Sziiletési idGpontja:

LRI

Az elszamolasi kotelezettség fennallasanak okai (a 7.2 pont folytatasa):

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL 2020

163



MAGYAR NEMZETI BANK

164

153-D A 2A. pont szerinti kérelmezé neve: Szlletési id6pontja:

LT

8. A SZERZODESMODOSULASSAL (FORINTOSITAS), VAGY AZ ATVALTAS MELLOZESEVEL KAPCSOLATOS KOTELEZETTSEGEK

FENNALLASANAK INDOKOLASA:

a)
b)

c)

Kérjiik, hogy ezt a lapot abban az esetben téltse ki, ha azt kifogdsolja, hogy az elszdmolds (amelyet nem vitat) kozlésével egyiitt

a pénziigyi intézmény nem kiildte meg a szerzédésmoduldsrdl szél6, valamint az azzal 6sszefiiggé dokumentumokat (pl.:

torlesztési tabldzatot), vagy

a pénziigyi intézmény nem kiildte meg a forintban meghatdrozott kbvetelésre vald dtvdltdsrdl és a tartozds annak meg-

feleléen forintban fenndllé 6sszegérdl szol6 tajékoztatdst, vagy

a fogyasztdi jelzdlogkélcsén-szerz8dés mdédosuld rendelkezéseink kézhezvételét kbvetd 30 napon beliil On az dtvdltds

mellézését kezdeményezte, de kérelmét nem teljesitette a pénziigyi intézmény.

(Az 5.5 pontban az ,igen” vdlaszt jelGlte meg.)

8.1 A kérelem oka a szerz6désmédosulassal (forintositas) vagy az atvaltas mell6zésével kapcsolatos kotelezettségek vonatko-

zasaban:

Azért nyujtom be a kérelmet, mert (Kérjlk jelolje X-el)
a pénzigyi intézménynek meg kellett volna kiildenie a 2014. évi LXXVII.tv. 5. §(1)-(2)

8.1.1 bekezdése szerint a fogyasztdi kélcsonszerz6dés médosulé rendelkezéseinek széve- | Cigen / O nem
gét és annak mellékleteit (tdjékoztatast és torlesztési tablazatot)
nem kaptam meg a pénziigyi intézménytél a tartozasom forintban meghatarozott

8.1.2 kovetelésre valtasardl szolo, a 2014. évi LXXVIL.tv. 15.8. (2) bekezdése szerinti tajé- | Oigen / O nem
koztatast
a forintra atvaltas mell6zését kértem, de a pénziigyi intézmény a 2014. évi LXXVII.tv. .

8.1.3 S . . Oigen/Onem
12. §. (5) bek. szerinti kotelezettségének nem tett eleget

8.2 | A szerz6désmodosulassal (forintositas) vagy az atvaltas mell6zésével kapcsolatos kotelezettség fennallasanak indokola-
sa:

Kérjiik mutassa be, hogy a pénziigyi intézménynek Onnel szemben miért dll fenn ez a kételezettsége. Az dllitdsdt algtd-
maszto iratokat mellékelnie kell a kérelemhez, melyeket sziveskedjen a 9.3 pontban tételesen feltiintetni.

Kérjiik jelblje X-el, ha a 8.2 pontot a 153-D/1 pétlapon folytatja: (1 igen
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153-D/1

POTLAP A 8.2 PONTHOZ

A 2A. pont szerinti kérelmezd neve:

Sziiletési id6pontja:

BNNERRNIEN

A szerz6désmodosulassal, forintra atvaltassal vagy az atvaltas mell6zésével kapcsolatos kotelezettség fennallasanak indokola-
sa (a 8.2 pont folytatasa):
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153-E

A 2A. pont szerinti kérelmezd neve:

Sziiletési id6pontja:

L

9. A KERELEM MELLEKLETEI:

A meghatalmazdst eredeti példdnyban, az dllitdsait aldtdmaszté iratokat mdsolatban mellékelnie kell a kérelméhez.
A9.1.1-9.1.11 és a 9.3.1-9.3.4 pontok esetén elegend6 a nyomtatvdnyon X-el megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a 9.1.12,
a 9.2.1 és a 9.3.5 pontokndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

9.1 A kérelem 1-.6 pontjaihoz kapcsolddé mellékletek:

9.1.1

A pénziigyi intézményhez On altal benyujtott panasz

mellékelem:[]

9.1.2

A pénzligyi intézmény levele a panasz elutasitasarol

mellékelem:[]

9.1.3

Jelzalogjoggal fedezett kdlcsonszerz6dés és mddositasai

mellékelem:[]

9.1.4

Egyéb biztositékkal fedezett kdlcsonszerzédés és mddositasai

mellékelem:[J

9.1.5

Gépjarmd finanszirozas célu kélcsénszerz6dés / lizingszerz6dés és modositasai

mellékelem:[]

9.1.6

Kélcsénszerz6dés megsz(inésével kapcsolatos dokumentumok

mellékelem:[J

9.1.7

Végtorlesztés célu kivaltd kolcsonszerzédés és/vagy a végtorlesztés okirattal torténd igazolasa

mellékelem:[]

9.1.8

Engedményezésrél szol6 iratok

mellékelem:[J

9.1.9

Kovetelés fennallasanak bizonyitasara vonatkozd iratok

mellékelem:[]

9.1.10

Annak igazolasa, hogy az el nem éviilt kovetelést a pénziigyi intézmény vitatja

mellékelem:[]

9.1.11

Kitoltott és alairt meghatalmazas nyomtatvany, amennyiben On kitélt6tte a kérelem 3. pontjat

mellékelem:[]

9.1.12

Az akadalyoztatasat alatamaszto irat(ok), amennyiben kit6ltotte a kérelem 6. pontjat:
(Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.)

9.2 A kérelem 7. pontjahoz kapcsolodo mellékletek:

9.2.1

Kérjiik, sorolja fel a mellékelt iratokat.

9.3. Akérelem 8. pontjahoz kapcsolodo mellékletek:

9.3.1

A kézhez vett elszamolas masolata

mellékelem:[J

9.3.2

A 2015. februar 1. napjan fennall6 tartozas igazoldsa a 8.1.2. ponthoz kapcsoléddan

mellékelem:[]

933

Forintra torténé atvaltas mell6zése iranti kérelem és annak mellékletei a 8.1.3 ponthoz kapcso-
I6ddan

mellékelem:[]

9.34

A pénziigyi intézmény forintra térténd atvaltas mell6zésérél sz6l6 dontése a 8.1.3 ponthoz kap-
csoléddan

mellékelem:[J

9.3.5

Egyéb iratok: (Kérjiik, sorolja fel az egyéb iratokat.)
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151-F A 2A. pont szerinti kérelmezé neve: Sziletési idGpontja:

L

10. Nyilatkozat folyamatban Iévé eljarasrdl:

Alulirott kérelmezé nyilatkozom, tudomasom van arrdl, hogy a jelen kérelmemt6l flggetlentl az 1. pontban megjeldlt
szerz6désben szerepl6 masik hitelfelvevé vagy lizingbevevd, ugyanezen szerz6dés vonatkozasaban mar panasszal élt | [ igen / (1 nem
a pénzugyi intézménynél, vagy a Pénziigyi Békéltets Testiiletnél eljardst kezdeményezett.

11. Alulirott Kérelmez6 Pénziigyi Békélteto Testlilet dontésére az aldbbi hatarozott kérelmet terjesztem el6:

Kérjiik, jeldlje X-el, hogy mi a hatdrozott kérelme. Tébbet is megjelélhet.

A pénzligyi intézmény nem teljesitette az elszamolasi kotelezettségét. Ezért a Pénzligyi Békéltetd Testllettdl
11.1 kérem annak megallapitasat, hogy a pénzigyi intézménynek velem szemben az elszdmolasi kotelezettsége a

a ! X ) o . Oigen/ O nem
2014. évi XXXVIII. térvény, illetve a 2014. évi XL. torvény szerint fenndll, és kotelezze az elszamolasra.

A pénzligyi intézmény az elszamolds kozlésével egyutt nem kiildte meg részemre a 2014. LXXVII. térvény 5.8.
(1) és (2) bekezdése szerinti dokumentumokat (fogyasztéi kdlcsonszerz6dés mddosuld rendelkezéseinek
11.2 szdvegét és az ahhoz kapcsol6ddé mellékleteket). Ezért a Pénziigyi Békéltetd Testiilettsl kérem annak megal- | O igen / I nem
lapitdsat, hogy ez a kotelezettsége fennall a pénziigyi intézménynek, és kotelezze a teljesitésére.

A pénzigyi intézmény az elszdmolds kozlésével egyiitt nem kildte meg a 2014. évi LXXVII. tv. 15. §. (1). be-
kezdésében meghatdrozott atvaltasrol és a tartozas annak megfelelGen forintban fennallé 6sszegérél sz6l6
113 tajékoztatast. Ezért a Pénziigyi BékéltetS Testiilettd| kérem annak megallapitasat, hogy ez a kotelezettsége | [ igen/ I nem
fennall a pénzligyi intézménynek, és kbtelezze a teljesitésére.

A fogyasztdi jelzdlogkdlcson-szerz6désem médosuld rendelkezéseinek kézhezvételét kovetd 30 napon belil a
pénzigyi intézménynél irdsban kezdeményeztem a 2014. évi LXXVII.tv 10. §-ban meghatarozott forintra
atvaltas és a 11.§-ban meghatarozott kamatszabalyok mellzését, de a pénziigyi intézmény elutasitotta a
11.4 kérésemet. Ezért a Pénziigyi Békéltetd Testllettdl kérem annak megallapitdsat, hogy a pénziigyi intézmények U igen / [J nem
meg kellett volna kiildeni a 2014. évi LXXVII. tv. 12. §. (5). bekezdésében meghatdrozott dokumentumokat, és
kotelezze a teljesitésére.

A kitoltott lapok és mellékletek szama
Kérjlik, hogy a megfelel§ kodkockaba irj be, hogy a félapon kiviil melyik lapokat t6ltotte ki, és hany darab mellékletet csatolt.

153-01 | 153-A | 153-B | 153-C | 153-C/1 153-D | 153-D/1 | 153-E | 153-F | Mellékletek szama

az 2A. pontban feltiintetett Kérelmezd aldirasa* a 2B. pontban feltiintetett Kérelmezd aldirasa*

*Alairasommal arrdl is nyilatkozom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a megadott személyes adataimat a jelen kérelmem alap-
jan indult eljdrésban a sziikséges ideig kezelheti, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség esetén dtadhatja.

Tajékoztatjuk, hogy a kérelmezd a rdla kezelt személyes adatokrdl kérésére barmikor tajékoztatast kaphat, jogsérelme esetén
birésag vagy a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag eljarasat kezdeményezheti.

A tovabbi kérelmez6k alairasat a 153-01 POTLAP tartalmazza.
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9. szamu melléklet
ALAVETESI NYILATKOZATOK NYILVANTARTASI RENDJEROL

A Magyar Nemzeti Bankrdl sz816 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 szolgdltatdk) altal tett, az MNB tv. 103. § (1) bekezdés szerinti aldvetési nyilatkozatokrdél nyilvantar-
tast vezet. Az alavetési nyilatkozatok nyilvantartasanak lgyviteli szabalyait a Testilet jelen szabalyzatban hatdrozza meg.

1. A pénziigyi szolgaltatok altal a Pénziigyi Békéltets Testiilethez benyujtott alavetési nyilatkozatokrdl a Testllet naprakész
nyilvantartast vezet. A nyilvantartds a Testlletnél rendszeresitett és az intraneten elérhetd kezel6felilettel rendelkezd
informatikai keretprogramban (a tovabbiakban: nyilvantartas) torténik. A nyilvantartasban szerepld hatalyos és nyilvanos
adatok a Testllet honlapjan is megjelennek.

2. A pénzigyi szolgaltatok altal benyujtott alavetési nyilatkozatok az altalanos iratkezelési szabalyok szerint kerllnek
szkennelésre és iktatdsra a Magyar Nemzeti Bank iratkezeld rendszerében. Amennyiben valamely alavetési nyilatkozat
iktatdsa esetlegesen nem torténne meg, a Testiilet Hivatala gondoskodik az adott nyilatkozat iktatasardl és ezt kévet&en
annak a jelen szabalyok szerinti nyilvantartasarol.

3. Az iktatott aldvetési nyilatkozatban szerepld adatokat a Hivatal kijeldlt munkatarsa, annak beérkezésétél szamitott 8
napon beliil feltolti a nyilvantartasba. Az adatfeltoltésnél rogziteni kell:

3.1. a pénziigyi szolgaltatd nevét;

3.2. a pénzligyi szolgaltatod székhelyét;

3.3. a pénzligyi szolgaltato torzsszamat;

3.4. a pénzligyi szolgaltato piaci besorolasat;

3.5. az aldvetési nyilatkozat korlatozas tényét és tartalmat;

3.6. az alavetési nyilatkozat idGbeli hatalyat;

3.7. az alavetési nyilatkozat iktatdszamat.

4. Amennyiben a pénziigyi szolgdltato az aldvetési nyilatkozatot visszavonja vagy annak tartalmat modositja, Ugy az adott
valtozast a Hivatal kijel6lt munkatarsa a visszavonast vagy mddositast tartalmazd iktatott nyilatkozat Testllethez érke-
zésétdl szamitott 8 napon belll atvezeti a nyilvantartasban.

5. Amennyiben valamely alavetési nyilatkozatot tett pénziigyi szolgaltatd jogutod nélkil megszlnik és errdl a Testllet
a nevezett szolgdltatotdl vagy egyéb hivatalos forrasbol tudomadst szerez, a Hivatal kijel6lt munkatarsa a nevezett pénz-
igyi szolgaltatd tekintetében az aldvetési nyilatkozat id6beli hatdlyat a jogutdd nélkili megsziinés napjaval lezérja.

6. Amennyiben valamely alavetési nyilatkozatot tett pénzligyi szolgéltatd jogutddldssal szlinik meg és a megsziinésrdl, illetve
a jogutddlasrdl a nevezett szolgaltatd vagy a jogutdd tajékoztatja a Testlletet, a Testllet a nyilatkozat tartalmanak meg-
felel6en mdédositja a nevezett pénziigyi szolgaltatd nyilvantartdsban szerepld, aldvetésre vonatkozo adatait. Amennyiben
a Testlilet hivatalbol észleli, hogy jogutddlas kovetkezett be és sem a jogel6d nem rendelkezett a nyilatkozatardl, sem
a jogutdd nem adott tdjékoztatast, a Testilet Hivatala megkeresi a jogutddot, hogy a jogeldd nyilatkozata tekintetében

a kért hataridd elteltéig tegyen bejelentést. A bejelentés tartalmanak megfelel6en a Testllet Hivatala a korabban tett
aldvetést mddositja vagy annak hatalyat visszavonasa esetén a visszavonds napjaval lezarja.
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7. A Testllet az alavetési nyilatkozatot tett pénziigyi szolgdltatok adatait évente ellenérzi és amennyiben észleli, hogy az
adott szolgaltatd adataiban valtozas kovetkezett be, Ugy ezt a véltozast a nyilvantartasban atvezeti.

8. Az alavetési nyilatkozatot vagy annak mddositasat, visszavondsat tartalmazd okirat eredeti példanyat a Hivatal kijel6lt

munkatdrsa a nyilvantartdsban a nyilatkozat tartalmanak megfelel§ mddositasat kdvet8en a Magyar Nemzeti Bank
altaldnos iratkezelési szabdlyainak megfelel&en irattarba helyezi.
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10. szamu melléklet

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 megvaldsulasahoz 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 gylijtott és az
ugynyilvantartd rendszerben tarolt adatok a kérelmezdk 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 kérelmez6 neve, lakdhelye vagy tartdzkodasi helye

b) a fogyasztdi jogvitaval érintett pénziigyi szolgéltatd neve, székhelye:

c) a kérelmez6 allaspontjanak leirdsa alapjan a kérelmezett Giggyel kapcsolatos valamennyi adat
d) a kérelmez§ altal elGterjesztett bizonyitékokban foglalt adatok, informaciok

e) az elutasitott panasz kapcsan tudomasara jutott informacidk, adatok

f) a pénziigyi szolgaltato altal szolgaltatott adatok, informacidk

g) képviselGként a felek meghatalmazasa alapjan eljaré személyek adatai

h) azon okiratokban foglalt egyéb, harmadik személyre vonatkozé adatok, informacidk, amelyek tartalmara a kérelmezé
és/vagy a pénzligyi szolgéltatd bizonyitékként hivatkozik.

3. A Testllet biztositja, hogy az érintett a jogszabalyi keretek kozott kezelt adatai kezelésérél rendelkezzen, igy az érintett
személy tajékoztatast kérhet a személyes adatainak kezelésérél, kérheti személyes adatainak helyesbitését, illetve —
a jogszabalyban elrendelt, azaz kdtelezd adatkezelések kivételével — azok torlését, valamint — ha arra térvény felhatal-
mazza — tiltakozhat személyes adatainak kezelése ellen. A tajékoztatas ingyenes.

4. A Testllet a hatalyos magyar jogszabalyokban és az Eurdpai Unio kotelezd jogi aktusaiban szabdlyozott 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
hatdrozott — kilonleges adat esetén irasbeli — hozzajaruldsa szolgalhat, amelyben félreérthetetlen beleegyezését adja
a megfelel§ személyes adatok meghatarozott célbdl és korben torténd kezeléséhez. A hozzdjarulds megszerzése soran
az érintettet kifejezetten figyelmeztetni kell a beleegyezés onkéntességére. Miutan a Testilet el6tt folyd eljardsok
a fogyaszténak min@siulé maganszemélyek — az elszamolasi kotelezettség megallapitasa iranti igények esetében a nem
fogyasztonak minGsiil6, nem maganszemély kérelmezdk — kérelmére, kezdeményezésére indul, esetiikben az altaluk
megadott személyes adatok tekintetében hozzajarulasukat vélelmezni kell.

5. A Testllet Ugyviteli és nyilvantartdsi célu adatkezelést, az elszamoldssal kapcsolatos és a 2014. évi XL. torvény hatdlya
ala tartozé kérelmek alapjan indult eljarasokban ezen tdlmenéen a nem peres birdsagok részére adattovabbitast végez.

6. Az Ggyvitelhez kapcsolddd adatkezelés az tgy (kérelem) nyilvantartdsahoz (iktatasahoz), feldolgozasahoz kapcsolddik.

Alapvet6 célja az adott ligyhoz tartozod eljaras lefolytatasahoz, az adatkezelés szerepl6inek azonositdsahoz és az tgy
befejezéséhez sziikséges adatok biztositasa. Az tgyviteli célu adatkezelés soran a személyes adatok kizardlag az adott
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gy irataiban és az tgyviteli nyilvantarto rendszerekben (PBT Info és IRA, elszdmolassal kapcsolatos tigyekben a PBT Info2
és az IRA2 rendszerekben) szerepelhetnek; kezelésiik ebbdl a célbdl az alapul szolgald iratok irattarba helyezéséig tart.

7. A nyilvantartasi célu adatkezelés a jogszabalyokban el6re meghatarozott adatkorok alapjan gydjtott adatfajtakbdl allo,
belsd nyilvantartasban szerepl8 adatdllomanyt hoz |étre az adatkezelés id6tartama alatt, biztositva az adatok kiilénb6z8
jellemz6k alapjan torténd visszakereshetGségét, lekérdezhetGségét. Az adatok statisztikai célt is szolgdlnak, igy ezekbdl
heti, havi statisztikak készilnek és a Testiilet MNB torvény szerinti Eves Jelentése &ll 6ssze. A statisztika szempontok az
adatgylijtés és kezelés eredménye alapjan kilénosen az aldbbiak:

1) Elutasitott kérelmek szama

2) Elutasitas oka

3) Egyezséggel zarult ligyek szdma

4) Kotelezést tartalmazd hatarozatok szama

5) Ajanlasok szama

6) Meghallgatds utan elutasitott kérelmek szama

7) Megtamadott PBT dontések szama

8) Birdsagi dontések szama

9) Hatdron atnyulé pénziigyi fogyasztod jogvitas Gigyek szama, érintett szolgaltatdk

10) Kérelmek targya

11) Eljarast kezdeményez6k (kérelmek) megoszlasa lakéhely szerint

12) Kérelmek megoszlasa érintett szolgaltatdk szerint

13) Kérelmezett pénzligyi szolgaltatas tipusok

8. A kezelt adatot tordini kell, ha az adat kezelése jogellenes; az adat hidnyos vagy téves, és ez az allapot jogszerlien nem
orvosolhatd, feltéve, hogy a torlést térvény nem zarja ki; az adatkezelés célja megsziint, vagy az adatok taroldsanak
torvényben meghatdrozott hatarideje lejart; illetve, ha azt a birdsag elrendelte. A valdsagnak nem megfelel§ adatot
a Testilet — 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 rendelkezd birdsagok), kivéve, ha a tdjékoztatas 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.
21.8-ban meghatarozottak szerint. Ez esetben az adatvédelmi felelGs haladéktalanul értesiti a Testilet elnokét. Az
elnok 15 napon belil dént és amennyiben a tiltakozas indokolt, a Testllet Hivatala kételes az adatkezelést (tovabbi
adatfelvételt, adattovabbitast) megszlintetni, valamint a tiltakozasrdl, és az annak alapjan tett intézkedésekr6l értesiteni
mindazokat, akik részére a tiltakozdssal érintett személyes adatot tovabbitotta, akik kdtelesek intézkedni a tiltakozasi

jog érvényesitése érdekében.

10. Az adatgydijtés soran keletkezett adatvagyon kezeléséért, a statisztikai és nyilvantartasi célu adatallomanyért, valamint
az e szabalyzatban és az adatkezelésre vonatkozo jogszabalyi rendelkezések betartasaért a Testllet elnoke felels.
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A 2020-ban bonyolitott eljarasokkal érintett pénziigyi szolgaltatdok

Szolgaltato

Altalanos tigyek

Elszamolasosi és
forintositasi

ligyszam tigyek tigyszama
ligyszam
1 | OTP Bank Nyrt. 189 1
2 | Generali Biztositd Zrt. 166
3 | OTP Faktoring Koveteléskezel6 Zartkorlien Miikod6 Részvénytdrsasag 164
4 | Allianz Hungaria Biztosité Zartkérlien M(ikéd6 Részvénytarsasag 162
5 | ERSTE BANK HUNGARY Zartkorlien M(ikodé Részvénytdrsasag 160 1
6 | AEGON Magyarorszag Altaldnos Biztosité Zartkor(ien M(ikods Részvénytarsasag 151
7 | Groupama Biztositd Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 127
8 | Takarékbank Zartkoriien Mikodd Részvénytarsasag 108 1
9 | Raiffeisen Bank Zartkortien M(ik6d6 Részvénytarsasag 102
10 II\.I'TRUIV! Za’rtk(’jﬂrl’ien M(ikod6 Részvénytarsasag (EI6z6 név: Intrum Justitia 97
Koveteléskezeld Zrt.)
11 | UNION Vienna Insurance Group Biztosité Zrt. 96
12 Fl.llnda}men'ta-La,késkassza Lakas-takarékpénztar Zartkortien M(ikodd o5
Részvénytarsasag
13 | CIB Bank Zrt. 75
14 | MKK Magyar Koveteléskezeld Zartkortiien Miikodd Részvénytarsasag 74 1
15 [ MKB Bank Nyrt. (el6z6 név: MKB Bank Zrt.) 64
16 | EOS Faktor Magyarorszag Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 62
17 |Kereskedelmi és Hitelbank Zartkorlien M{ikodd Részvénytarsasag 55
18 | K&H Biztositd Zartkortien Mikodd Részvénytarsasag 55
19 | UNIQA Biztositd Zartkorlien Mkod6 Részvénytdrsasag 55!
20 | UniCredit Bank Hungary Zrt. 54
21 | BUDAPEST Hitel- és Fejlesztési Bank Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 53
22 | Takarék Kozponti Koveteléskezeld Zartkorlien Miikod6 Részvénytarsasag 35
23 | Dunacorp Faktorhdaz Zartkorlen Mikod6 Részvénytarsasag B3}
24 | SIGNAL IDUNA Biztosité Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 30
25 | Magyar Posta Biztositd Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 29
26 | GENERTEL Biztositd Zartkortien miikodd Rt. 27
27 | KOBE Kozép-eurdpai Kolcsénds Biztositd Egyesiilet 26
28 | Magyar Cetelem Bank ZartkortGen MUikodd Részvénytarsasag 26
29 | Momentum Credit Pénziigyi Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 26
30 |ERSTE Lakas-takarékpénztar Zartkorlien M{ikodd Részvénytarsasag 23
31 | Merkantil Valté és Vagyonbefektetd Bank Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 23
32 |InHold Pénzligyi Zartkoriien M(ikod6 Részvénytarsasag 22
33 | Provident Pénziigyi Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 22
34 | Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe 19
35 | OTP Lakastakarékpénztar Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 19
36 |CIG Panndnia Eletbiztositd Nyrt. 16
37 | OTP Jelzalogbank Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 16
38 | Magyar Posta Eletbiztositd Zartkortien Miikods Részvénytarsasag 15
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek

Elszamolasosi és
forintositasi

ligyszam tigyek Uigyszama
ligyszam

39 | Erste Befektetési Zartkorlien Miikod6 Részvénytdrsasag 14
40 | NN Biztositd Zartkdrlien M(ikddé Részvénytarsasag 14
41 |Sberbank Magyarorszag Zartkorlien Miikodé Részvénytdrsasag 13
42 | GRANIT Bank Zartkértien M(ikod6 Részvénytarsasag 12
43 | REG-FINANCE Pénziigyi és Szolgaltatd zartkdrlien miikod6 Részvénytdrsasag 12
44 | Lombard Pénzligyi és Lizing Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 9
45 | MTB Magyar Takarékszovetkezeti Bank Zartkdr(ien M{ikod6 Részvénytarsasag

46 BNP Paril?as C'ar,dif Biztositd Z'értlgérﬁ?n"Ml'jkbflé): Részyénygérsa’ség. gEI(’iz()' név: 3

CARDIF Biztosité Magyarorszag Zartkorien MUikodé Részvénytérsasag.)
47 | DEBT-INVEST Pénziigyi Szolgaltatd és Befektetési Zartkorl Részvénytarsasag 8
48 | Cofidis Magyarorszagi Fioktelepe 7
49 | KBC Securities Magyarorszagi Fidktelepe 7
50 | Oney Magyarorszag Pénzligyi Szolgdltatd Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 7
51 | PREMIUM Onkéntes Egészség- és Onsegélyezd Pénztar 7
52 | MagNet Magyar K6z0sségi Bank Zrt. 6
53 | SIGMA FAKTORING Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 6
54 | Skandia Lebensversicherung AG 6
55 | Wéberer Hungdria Biztositd Zartkorlien MUikodé Részvénytdrsasdg 6
56 |4Life Direct Kft. 5
57 | CESSIO Koveteléskezeld Zartkdrlien Mlikodé Részvénytarsasag 5
58 | Erinum Capital Pénzligyi Szolgaltatd Zrt. 5
59 |Intrum Hitel Zartkdrdien MUikddé Részvénytdrsasdg 5
60 | Magyar Biztositok Szovetsége 5
61 | Magyar Ugyvédek Kélcsénds Biztositd Egyesiilete 5
62 | MAPFRE ASISTENCIA S.A. Magyarorszagi Fioktelepe 5
63 | MetLife Europe d.a.c. Magyarorszagi Fioktelepe 5
64 BNP Parit?as Cgrldif Biztositd Zlértk’t')rl’i.e‘:n”ML'jkblclic'i“ Részyényyérsqség. gEIc’izc’i név: 4
CARDIF Biztosité Magyarorszag Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag.)

65 | CIB Lizing Zartkortien MU(ikodd Részvénytarsasag 4
66 | EUROPAI UTAZASI Biztositd Zartkdriien M(ikdds Részvénytarsasag 4
67 | KDB Bank Eurdpa Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 4
68 | MetLife Biztosito Zrt. 4
69 | MoneyGram International Limited 4
70 | Q13 Pénzigyi Zartkortien M(ikodd Részvénytarsasag 4
71 | Allianz Hungéria Onkéntes Nyugdijpénztar 3
72 | ARGENTA FAKTOR Pénzligyi Szolgaltatd Zartkorlien M{ikodd Részvénytarsasag 3
73 | B2Kapital Magyarorszag Zartkorien M(ikodd Részvénytarsasag 3
74 | BUDAPEST Hitel- és Fejlesztési Bank Zartkortien M(ikodé Részvénytarsasag 3
75 | Chubb European Group Limited Magyarorszagi Fioktelepe 3
76 | CIG Panndnia Elsé Magyar Altalanos Biztositd Zrt. 3
77 | DEFACTORING Pénzligyi Szolgaltatd Zartkorlien M{ikod6 Részvénytarsasag 3
78 | Equilor Befektetési Zartkor(ien M(ikod6 Részvénytarsasag 3
79 | Magyar Posta Zartkorlien Mikod6 Részvénytdrsasag 3
80 | MKB-Euroleasing Autdlizing Szolgaltatd Zartkorlien Mikodd Részvénytarsasag 3
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek

Elszamolasosi és
forintositasi

ligyszam tigyek Uigyszama
ligyszam

31 ovB }’/erfnége,nsberatung Altaldnos Biztositdsi és Pénziigyi Szolgaltaté Korlatolt 3

FelelGsségl Tarsasag
82 |Pannodnia Nyugdijpénztar 3
33 Agria lPortf,éIié I?énzﬂgyi Tanacsadd és Szolgaltatd Zartkorlien Miikod6 )

Részvénytarsasag
84 | Aranykor Orszagos Onkéntes Nyugdijpénztar 2
35 AR,GENTA LI'ZI!\IG Pénzligyi Szolgéltatd Zartkorlien M(ikodd Részvénytarsasag )

"végelszamolds alatt"
86 | Central Finance Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 2
87 | eBrokerhaz Befektetési Szolgaltatd Zartkorlien Miikod6 Részvénytarsasag 2
88 | FINALP Zartkorlen MUkods Részvénytarsasag 2
89 | Forte Faktor ZartkorGien M(ikod6 Részvénytarsasag 2
90 | FONIX Faktor Kéveteléskezel§ Zartkortien Miikods Részvénytdrsasag 2
91 [HORIZONT Magannyugdijpénztar 2
92 | Kérmend és Vidéke Takarékszovetkezet "felszamolas alatt" 2
93 | Legal Rest Pénzligyi Szolgaltatd Zartkorlien Mkod6 Részvénytarsasag 2
94 | Magyar Faktorhdaz ZartkorGen M{kod6 Részvénytarsasag 2
95 | Magyar Posta Befektetési Zartkorlien M{ikod& Részvénytarsasag 2
96 | MediCredit Pénziigyi Szolgaltaté Zartkorlien Mikodd Részvénytarsasag 2
97 | MKB Nyugdijpénztar 2
98 MKB-Euroleasing Autéhitel Kereskedelmi és Szolgaltatd Zartkorlien Mikodé 2

Részvénytarsasag

99

MORGAN Hitel és Faktor Pénzuigyi Szolgaltato Zartkorlien m(ikod6 Részvénytarsasag

100

Omega Credit Pénzuigyi Zartkorlien M(kod6 Részvénytdrsag

101

OTP Alapkezel6 ZartkorGien Mikod6 Részvénytarsasag

102

OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

103

Retail Prod Zrt.

104

Revolut Payments UAB

105

SOPRON BANK BURGENLAND Zartkortien M(ikod6 Részvénytdrsasag

106

TITAN FAKTOR Pénziigyi Szolgaltatd Zartkdrtien M(ikod6 Részvénytarsasag

107

2M Biztositasi Alkusz Kft.

108

Admiral Markets UK Ltd.

109

Aegon Magyarorszag Befektetési Alapkezel§ Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag

110

AEGON Magyarorszag Onkéntes Nyugdijpénztar

111

AHF Lizing Pénziigyi Zartkor( Részvénytarsasag

112

AHPV Faktoring és Pénziigyi Szolgaltaté Zartkortien M(ikods Részvénytdrsasag

113

Allianz-Slovenska Poistovna a. s.

114

Aquila Filia Tanacsadd és Szolgaltatd Kft.

115

Asset Credit Pénzlgyi Zartkortien M(ikodd Részvénytarsasag

116

BATOR Pénziigyi Zartkdrtien M(ikod6 Részvénytarsasag

117

BAV Pénziigyi Szolgéltatd Zrt.

118

BHP-9 Pénziigyi Szolgaltatd Zartkorlien Mikods Részvénytarsasag

119

BRIX CAPITAL Korlatolt FelelGsségli Tarsasag

120

CASPER Consumer Finance Zartkortden MUikodd Részvénytarsasag

121

Citibank Europe plc. Magyarorszagi Fioktelepe

RlRr|Rr|R|RPR|IR|R[R[R[R|R|[R[R[R[RLR[N[N[N[N[N[NINN
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek
ligyszam

Elszamolasosi és
forintositasi
tigyek Uigyszama

ligyszam
122 |CLB Flggetlen Biztositasi Alkusz Kft. 1
123 | CREDIT LINE GROUP Korlatolt Felel6sségl Tarsasag 1
124 | CREDIT-FAKTOR Pénzlgyi ZartkortGien M(ikodé Részvénytarsasag 1
125 |CREDITIAL Pénziigyi Szolgéltatd Zartkoriien M(ikodé Részvénytarsasag 1
126 | Defend Assist Korlatolt FelelGsségl Tarsasag 1
127 | DEFEND Insurance Kft. 1
128 | Donau Versicherung AG Vienna Insurance Group 1
129 | EFS Euro Finanz Service Kozvetit§ Zartkdrlien Mlikddo Rt. 1
130 | Element Investments Pénziigyi Szolgaltatd Zartkorlien Mikodd Részvénytarsasag 1
131 | Energy-Credit Pénzligyi Szolgaltatd Zrt. 1
132 | Europ Assistance Magyarorszag Befektetési és Tanacsado Kft. 1
133 | Europe Assistance S.A. Irish Branch 1
134 | FAKTOR-RING Pénzligyi és Tanacsado Zartkorlien miikodé Részvénytarsasag 1
135 | FEDE-RACIO Alkusz Kft. 1
136 |FWU Life Insurance Austria AG 1
137 | GEMINI Pénzligyi Zartkorien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
138 |Generali Onkéntes Nyugdijpénztar 1
139 | Generali Poistovna, a.s. 1
140 | Gold Orient Pénziigyi Szolgéltatd Zartkorlien M(ikodo Részvénytarsasag 1
141 | GRAWE Eletbiztosité Zartkoriien M(ikodd Részvénytarsasag 1
142 | HKB FAKTOR Zartkorlen M{ikodé Részvénytarsasag 1
143 |HUNGARIA-FAKTOR Pénziigyi Szolgaltatd Zartkortien Miikods Részvénytarsasag 1
144 |Inter Partner Assistance S.A. 1
145 | INTER-FAKTOR Pénziigyi Zartkortien MUikod6 Részvénytarsasag 1
146 | Kinizsi Faktor Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 1
147 | KOOPERATIVE poistovna, a.s. Vienna Insurance Group 1
148 | LMGL INVEST Pénzligyi Zartkorlien M{ikod6 Részvénytarsasag 1
149 |Lombard Zala Pénzligyi Szolgaltatd Zartkorlien M{ikodé Rt. 1
150 | MAI Technologies Kft. 1
151 | Medicover Egészségkdzpont Zrt. 1
152 | MPK Magyar Pénzligyi Kozvetit6 Zartkorlien MUikodé Részvénytdrsasag 1
153 | Multifaktoring Pénzligyi és Szolgaltatdé Zartkorlien Mikod6 Részvénytarsasag 1
154 | Nationale-Nederlanden Schadeverzekering Maatschappij N. V. 1
155 | NOVIS Poistovna a.s. 1
156 | O.F.SZ. Orszagos Fizetési Szolgaltatd Zrt. 1
157 | Oberbank AG Magyarorszagi Fidktelepe 1
158 | Orgovany és Vidéke Takarékszovetkezet "felszamolas alatt" 1
159 | OTP Onkéntes Kiegészité Nyugdijpénztar 1
160 | OTP Pénztarszolgdltatd és Tandcsadd Zartkorlien Mikods Részvénytarsasag 1
161 | OVER CAPITAL Pénzligyi Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
162 |Pannon 2005 Faktor és Hitel Zartkorlien M(ikodé Részvénytarsasag 1
163 | Patika Onkéntes Kolcsénds Kiegészit6 Egészség- és Onsegélyezd Pénztar 1
164 |PayPal (Europe) S.a r.l. et Cie, S.C.A. 1
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Szolgaltaté

Altalanos tigyek

Elszamolasosi és
forintositasi

ligyszam tigyek Uigyszama
ligyszam
165 | PESTI HITEL Zartkorien M{ikod& Részvénytarsasag 1
166 |PK Koveteléskezel6 Zartkorlien M(ikodd Részvénytarsasag 1
167 P«.:)rscbe”Finanse"Zéftkt‘)rl'jen M(Uikodé Rt. (EIGz6 név: Porsche Bank Hungaria 1
Zartkorlen M(ikodé Rt.)
168 | Prémium Onkéntes Nyugdijpénztar 1
169 | QUANTIS Consulting Zartkoriien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
170 | Raiffeisenbank Region Firstenfeld eGen 1
171 |Rendezés Pénzligyi Szolgaltaté Zartkdrlien Miikodd Részvénytdrsasdg 1
172 | SPB Befektetési Zartkorlien Mikodd Részvénytdrsasag 1
173 | SVEA Finance Zartkorlen MUkodsé Részvénytarsasag 1
174 | VS-Faktor Pénziigyi Szolgaltatd Zartkortien MUikodd Részvénytarsasag 1
Pénziigyi szolgaltatok dsszesen 2942 4
Nem pénzligyi szolgaltatd 31
Nem beazonosithato szolgaltato 16
Osszesen 2989 4

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL 2020



MELLEKLET

3. SZAMU MELLEKLET

A Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatanak elérhetgsége

UGYFELSZOLGALAT

UGYFELSZOLGALAT CIME

Magyar Nemzeti Bank

Ugyfélszolgalat

UGYFELFOGADASI ID6 TELEFONSZAM/E-MAIL CiM
HétfG: 8:00-18:00

Kedd: 8:00-17:00 06-80-203-776

Szerda: 10:00-17:00 orszagosan ingyenesen hivhaté
Csutortok: | 8:00-17:00 ugyfelszolgalat@mnb.hu
Péntek: 8:00-15:00

1013 Budapest,
Krisztina krt. 39.
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/
elerhetosegek

A Magyar Nemzeti Bank partnereiként miikodé Pénziigyi Navigator Tanacsado Irodak elérhetésége

TA':':S;QDO UGYFELFOGADASI IDG TELEFONSZAM/E-MAIL CiM UGYFELSZOLGALAT CiME
Békéscsaba Hétf6: 8:00-14:00 5600 Békéscsaba,
Pénziigyi Navigator | Kedd: 10:00-16:00 bekescsabag/iﬁfs?% as7to.hu Arpad sor 2/6. fsz.
Tandcsadé Iroda Csutortok: 10:30-16:30 P gyitogy: ’ (A Munkatgyi K6zpont tgyfélterében)
Debrecen Hétfés: 8:00-14:00
Pénziigyi Navigator | Szerda: 11:00-17:00 deb 52/504_3%9 h . 4025 Debrecen,
Tanicsadd Iroda Péntek: 8:00-14:00 ebrecen@penzugyifogyaszto.hu Piac u. 77. Il. em. 15.
Eger Hétfé6: 10:00-16:00
Pénziigyi Navigétor |Szerda: 9:00-15:00 70/6.07'2191 eger@ h 3300 Eger,
Tanacsadé Iroda Péntek: 9:00-15:00 penzugyitanacsadoiroda.hu Hadnagy utca 6.1l.em.34.
Gyo6r Hétfs: 8:00-14:00 ) 9021 Gyér,
Pénziigyi Navigator | Szerda: 8:00-14:00 i@ ?e?\/z?JZ3i?()94zaszto hu Szent Istvan Ut 10/a
Tanacsadé Iroda | Csiitértdk: 11:00-17:00 gyor@penzugytiogyaszto. II. em. 208-as iroda
Kaposvar g .
Pénziigyi Navigator }F-’lgr:i(g(?é SHITRLEA tavoszkgzzpfgi?(ggriail com /?\33%&3?:?3;
Tanacsadé Iroda : T
Kecskemét Hétf6: 11:30-17:30 30/958-8210 6000 Kecskemét,
Pénzuigyi Navigator | Szerda: 8:30-14:30 e e e @ e ke Csanyi Janos krt. 14.
Tandcsadé Iroda | Péntek:  8:30-14:30| 'O8Y : g&remail. 1. em. 123.
Miskolc Hétf6: 8:00-14:00 .

Pénziigyi Navigétor | Szerda:  10:00-16:00 SR o oL B N
T YT i Csitdrisk:  8:00-14:00 miskolc@penzugyifogyaszto.hu Bertalan u. 2. I. em. 10.
Nyiregyhaza Hétfé: 8:00-14:00 : . n
Pénziligyi Navigator | Szerda: 10:00-16:00 . h 30/650 102'f9 h ,4ﬁ00 Nylregyhaza, |
Tanicsadd Iroda Csiitértok:  8:00-14:00 nyiregyhaza@penzugyifogyaszto.hu Széchenyi u. 2. ll. emelet
Pécs Hétf6: 8:00-14:00 .

Pénziigyi Navigétor | Szerda:  8:00-14:00 e Jozt hecs
Tanacsadd Iroda | Cstitértdk: 11:00-17:00 PECHEETAIE AT I NIEL7 0 6.2
Salgétarjan Kedd: 9:00-15:00 32/780-845 3100 Salgotarjan,
Pénziigyi Navigator |Szerda: 10:00-16:00 BT B R AT e Fotér 1. 1l. em. 4.
Tandcsadé Iroda Csutortok: 10:00-16:00 gotar) P gy : (SZMT székhaz)
Szeged Hétf6: 9:00-15:00 6723 Szeged,
Pénziigyi Navigédtor | Kedd: 9:00-15:00 fo ggz/;svi_j;i% Gigz‘r:;?wm Alsé kikotd sor 11/D. |. em.115.
Tandcsadé Iroda Szerda: 10:00-16:00 gy gle@e ’ (Inkubatorhaz-Mez6city iroda)
Székesfehérvar HétfG: 9:00-15:00 20/402-9669 8000 Székesfehérvar,
Pénzligyi Navigator |Szerda: 11:00-17:00 o P e e R Moricz Zsigmond u. 18.
Tanacsadd Iroda Csutortok:  9:00-15:00 gy . g@8 . I. em. 202.
Szekszard Kedd: 9:00-15:00 30/274-0828 7100 Szekszard,
Pénziigyi Navigdtor | Szerda: 9:00-15:00 e s, Augusz Imre utca 9. Il. emelet 214.
Tanacsadé Iroda Csutortok: 9:00-15:00 P ’ iroda

Szolnok Hétf6: 10:00-16:00

Pénziigyi Navigator | Szerda:  10:00-16:00 ok 70/607-2186 doirodan S0 SZO'”Okf'
Tanicsadd Iroda Csiitértdk:  9:00-15:00 szolnok@penzugyitanacsadoiroda.hu Szapary utca 19. fsz.8.
Szombathely Hétf6: 12:00-18:00

Pénziigyi Navigator | Kedd: 10:00-16:00 94/512'.345 ) STy Szombathely,
Tanacsadé Iroda Szerda: 8:00-14:00 szombathely@penzugyitanacsadoiroda.hu Géfin Gyula utca 22.
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Tatabanya

Hétf6: 8:30-16:30

PP . 20/506-0106 2800 Tatabénya
Pénziigyi Navigator | Kedd: 8:00-16:00 Yoy ’
Tancsadé Iroda | Csiitdrtok: 10:00-16:00 I RO AT FGter 8.
Veszprém Kedd: 9:00-15:00 70/502-7967 8200 Veszprém,

Pénzligyi Navigator
Tanacsado Iroda

Szerda: 9:00-15:00
Csutortok:  9:00-15:00

pti@maltai.hu

Ovaros tér 10. I. emelet

Zalaegerszeg
Pénziigyi Navigator
Tandcsadd Iroda

Hétfé6: 8:00-14:00
Szerda: 11:00-17:00
Péntek: 8:00-14:00

30/699-0056
zalaegerszeg@penzugyifogyaszto.hu

8900 Zalaegerszeg,
Tompa M. u. 1-3. |. em. 19.
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