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EInoki el6szo

K6szonom minden pénzligyi szolgaltatonak és kérelmezének, hogy 2024. évben is igénybe vették szolgaltatasunkat és
kozvetitésinkkel probaltak meg rendezni a vitas tgyeiket.

A legtobb kérelem ebben az évben is Kozép-Magyarorszag teriletén, vagyis Budapesten és Pest varmegyében é16 honfitar-
sainktdl érkezett. Legtdbbjik a ,,PBT Online ligyintézés” alkalmazdast haszndlta, melynek népszerlisége 2023. januarja 6ta
egyre nG. A kérelmek 41 szazaléka a Testllet honlapjan elérhet ezen alkalmazas segitségével érkezett. Az alkalmazasban
folyamatban |évé lgyekben is lehet6ség van iratok benyujtasara, igy a kérelmezék 52,4 szazalékaval elektronikus Uton
zajlott a kommunikacié. A Magyar Nemzeti Bank Kézponti Ugyfélszolgalatan, a békéltetd testiileteken és a kormanyablakon
keresztil a Testllethez eljuttatott kérelmek ardnya novekedett, a Pénziigyi Navigator Tanacsadd Irodahaldzat irodainak
kozremikodésével 208 kérelmez6 kapott segitséget kérelme elkészitéséhez.

2024. januar 1-jén a folyamatban lévé ligyek szdma 845 volt, ebbdél 829 belfoldi, 16 hataron atnyuld szolgaltatassal kap-
csolatos vitas ligy volt. Az év folyaman 3.257 (j lgy érkezett, ebbdl 3.194 belfoldi Ggy volt, 63 kérelmezénk pedig hataron
atnyulo szolgaltatast kérelmezett. December 31-ig 3.489 (igyet zartunk le valamilyen eredménnyel, ebbdl 3.419 belféldi
jogvita volt, 70 Ugyben hataron atnyulé szolgaltatassal kapcsolatban sziiletett egyezség vagy dontés.

A kérelmez6k tobbséglikben pénzpiaci szolgaltatasokkal 6sszefiiggé ligyekkel kapcsolatos jogvitdik miatt kérték segitsé-
glinket, legtdobben hitelintézetekkel szemben prébaltak igényt érvényesiteni, legnagyobb részben sajnos a pénzforgalmi
szolgdltatdshoz kapcsolddé és a kiberbiztonsagot sérté cselekmények, igynevezett kibercsalasok miatt. A méltanyossa-
gi kérést tartalmazd kérelmezGi igények a pénzpiaci szolgaltatasokat érintették legnagyobb szamban. A biztositasokkal
Osszefligg6 jogvitak elsGsorban a kotelezé gépjarmii felelGsségbiztositasok és a vagyoni karok vitds tgyeit jelentették.
A befektetési szolgaltatasokkal és a pénztarakkal kapcsolatos vitak szama nem volt jelent8s a pénzpiaci és a biztositasi
szektor ligyeihez képest.

A befogadott és érdemben elbiralt 2.892 ligyb&l 789 egyezséggel zarult, melyb&l 98 méltanyossagi tigyek kozil, 2 hatdron
atnyulo tgyekben kerilt jovahagyasra. Kotelezések és ajanlasok belfoldi békéltetési ligyekben sziilettek, 17 kotelezés és
8 ajanlas latott napvildgot. A kérelmez6k szamara kedvezGen zarult ligyek, vagyis a Testilet altal jévahagyott egyezségek,
kotelezések és ajanlasok, valamint a formailag megsziintetéssel végz6d6, de a felek kdzott az eljdrason kivili megalla-
podast jelent6 lUgyek (kvazi egyezségek) egyittesen a belféldi békéltetési ligyeknél 39,4 szazalékos, a méltanyossagi
Ugyeknél 43,9 szazalékos, a hatdron atnyuld Ggyeknél 56,5 szazalékos ardnyt jelentettek, az 6sszes ligy vonatkozasaban
40 szazalékot tettek ki.

Meghallgatast 2.495 alkalommal tartottunk. Az éves atlagos tgyintézési idG a belfoldi békéltetési tigyekben 71, a mélta-
nyossagi tigyekben 69, a hataron atnyulé tigyekben 67 nap volt.

K6szonom minden tgyfeliinknek, hogy partner volt az egyezségek megkotésében. Bizom benne, hogy minden egyez-
séggel sikerlilt hozzajarulnunk a szolgaltatok és ligyfeleik kdzott a hosszu tavu és kdlcsénosen el6nyds partneri kapcsolat
fenntartasahoz. Ehhez prébalunk segitséget nyujtani 2025-ben is.

dr. Kovacs Erika

elnék
Pénziigyi Békéltets Testlilet
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. Mikodés

1. A 2024. EVI MUKODES, SZERVEZET ES IRANYITAS

A Testiilet tevékenységének célja a pénzigyi szervezetek altal nyujtott szolgaltatasokat igénybe vevdk jogos érdekeinek
védelme és a pénzigyi kozvetitGrendszerrel szembeni kozbizalom erGsitése. A pénzlgyi békéltetés életre hivasanak gon-
dolata annak érdekében fogalmazddott meg, hogy a pénzligyi szolgaltatdk tgyfelei szamara férumot teremtsen a jogvitak
rendezésére és segitséget nyujtson szakmailag jol felkésziilt, tapasztalt, a pénzligyekben jartas jogdszok és kozgazddszok
kozremikodésével. A Magyar Nemzeti Bank jovoltabdl olyan férum all rendelkezésre, ahol a felek személyesen is talal-
kozhatnak egymadssal, szabad belatasuk szerint fejthetik ki véleményiket, mondhatjak el a leirtakhoz képest az tggyel
Osszefliggé mondanivaldjukat, tovabba egyszer(, gyors és koltségkiméls eljarasban egyezséget kothetnek.

A Testlilet minden eszkdzzel prébalja gyorsitani az eljarasait. Folyamatos informatikai fejlesztéseket hajt végre ugynyil-
vantarto rendszerében, annak funkcidit bévitve, gondoskodva arrdél, hogy a digitalizacié el6nyeit valamennyi tgyfél ki-
hasznalhassa. A meghallgatasok alkalmaval az Gigyfelek kézhez kapjak azokat az okiratokat, igy a meghallgatasokon felvett
jegyz6konyveket, egyezséget j6vahagyo és egyéb hatarozatokat, melyek az eljaras eredményeként keletkeznek, megtaka-
ritva ezzel a postazas idGigényét és koltségét. Az egy ligyre forditott idGigény attdl fliggd, hogy milyen esély lehet egyezség
megkotésére. A cél nem az, hogy a Testilet kdtelezést vagy ajanlast hozzon, hanem az, hogy a felek maguk jussanak el
a konszenzusig és hozzdak létre azt olyan tartalommal, amilyen nekik a legmegfelel6bb.

A Testilet mkodésének megkezdése 6ta kell6 mennyiségl tapasztalat gy(lt 6ssze és kialakult a sziikséges rutin is ahhoz,
hogy az tigyek gyors megoldasa biztositott legyen. igy mara mar tobb tigy targyalasara keriil sor egy testiileti tag altal
jegyz6konyvvezet( segitségével, mint haromtagu tanacsban. Az egy tag altal torténd lgyvitel lehetévé teszi, hogy azonos
id6 alatt tobb tggyel foglalkozzon a Testiilet, igy évrél évre egyre tobb tgy keril lezarasra.

Az elnok

A Testliletet a torvény szerint hat évre kinevezhetd elndke képviseli a Magyar Nemzeti Bank szervezetén beliil és kiviil,
gondoskodik annak jogszerl m(ikodésérdl, iranyitasarél. Mandatumanak lejarta utan hat évre Gjra kinevezheté akar
tObbszor is. Ez tortént 2020. februar 10-én, amikor a korabbi elndk Ujabb hat évre kapott mandatumot 2026. februar
10-ig terjedd id8szakra. Az elndkot a Magyar Nemzeti Bank elndke nevezi ki és gyakorolja folotte a munkaltatoi jogokat.
Az elndk torvényben meghatdrozott feladatainak elldtasa sordn nem utasithato.

A Testillet miikodésének rendjét és eljarasi szabalyait a honlapon kozzétett ,,M{kodési Rend” cim( elnoki utasitdasban az
elnok hatarozza meg, 6 jogosult megallapitani a bels6 miikodés alapvet6 szabalyait, donti el a bels6 szervezeti felépitést,
hataroz indokolt esetben az egyes tigyek eljarasi idejének egy alkalommal, belfoldi ligyek esetében legfeljebb 30 napos,
hataron atnyuld ligyek esetében maximum 90 napos meghosszabbithatdsaga kérdésében, dont arrdél, hogy mely Ugyeket
targyaljon a Testiilet tandcsban és melyeket egy tag eljardsa altal. Gondoskodik az ligyteher osztalyok kozotti egyenlé
elosztasardl és iranyitasi jogositvanyai vannak a Testllethez tartozé valamennyi munkatars vonatkozasaban. A testileti
tagokat szakmai kérdésekben és konkrét Gigyekben nem befolyasolja, nem utasitja, az Ggyeket altalaban csak utélag ismeri
meg, azonban gondoskodik arrél, hogy ugyanazon tartalmu tgyekben ugyanolyan szakmai, jogi érvelésen alapulé dontés
szlilessen. Gondoskodik arrdl is, hogy a beérkez§ és kezelend§ ligyek szamanak figyelembevételével, megfelel§ [étszamu
munkaeré mindenkor rendelkezésre alljon ahhoz, hogy a torvényi hatarid6k tartasaval az tgyek lezarulhassanak.

Az elnok kozvetlen jogokat gyakorol a hivatalvezet6 és az osztalyvezet6k munkakori feladatainak teljesitése és a Testllethez
tartozé valamennyi munkatars vonatkozasaban is. Biztositja és biztosittatja az operativ miikodés szakmai, technikai és
targyi feltételeit, évenként javaslatot tesz a Testililet feladataihoz mért szlikséges |étszamara. Meghatarozza a meghall-
gatasi szlinetek idGpontjat és id6tartamat, megallapitja a szabadsagok kiadasanak rendjét. Az elnokot akadalyoztatasa
esetén a hivatalvezet6 helyettesiti.
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A hivatal és a hivatalvezeto6

A hivatal biztositja a testileti mikodéshez szlikséges jegyz6kdnyvvezetést, a papir alapu és elektronikus adminisztraciot
az ott dolgozd hivatalvezet§, a jogi referens, a békéltetési szakérté és az asszisztens munkakorokben foglalkoztatott mun-
katarsak altal. A hivatalt a hivatalvezetd vezeti, aki az eln6kot tavollétében helyettesiti, gondoskodik az adminisztrativ
feladatok id6ben torténd ellatasardl, a helyettesitések megszervezésérdl, kiszignalja az ligyeket az osztalyokra, gondos-
kodva az Ugyteher osztalyok kozotti egyenld eloszlasardl, mikodteti az Ggynyilvantartd rendszert, vezeti az irattarozas
munkalatait, gondoskodik az iratmintak meglétérdl és naprakész allapotban tartdsardl. A peres eljarasokkal 6sszefliggésben
kapcsolatot tart a Hatdsagi perképviseleti fGosztallyal, gondoskodik az adatszolgdltatasrél. Kapcsolatot tart mas békéltetd
testiiletekkel, az MNB fogyasztévédelmi hatdségi szakteriileteivel és a Testiilet Uigyfélszolgalatat ellaté Ugyfélszolgalati
Informacids Kézponttal.

A hivatal az osztdlyokon dolgozé testiileti tagok munkajat segiti, végzi a tevékenységiik maradéktalan és pontos ellatdsa-
hoz sziikséges adminisztraciét, munkatarsai részt vesznek a Testiilet m(ikodtetésével kapcsolatos egyéb feladatokban is.
A beérkezett kérelmeket a hivatal hataskor szempontjabal vizsgalja. Amennyiben a Testiilet hataskorének hidnya a kérelem
tartalma alapjan hidanypotlas nélkil megallapithato, a kérelmet hatdskor hianyaban elutasitja. Az elutasitd hatarozatot
az elndk, a hivatalvezet8 vagy az egyik osztalyvezetd irja ald. Amennyiben a hatdskér hianya hidanypotlas nélkil nem
allapithaté meg, a hivatal vezet6je az lgyet valamely osztdlyra szigndlja. A hivatal feladata tovabba a testiileti tagok
tehermentesitése minden olyan ligyben, amely nem érdemi ligyintézést jelent és a hivatali munkatarsak altal ellathatd.
A hivatal altal torténik az Ggyfelek irdsbeli tajékoztatasa, a kozérdekl adatigénylésekre torténé valaszadas, a honlap kar-
bantartasi feladatainak végzése, konferencidk, szakmai események szervezése, a sajtoval vald kapcsolattartds a Testilet
tevékenységét érinté témakban.

A hivatal munkatarsai az eljaras altalanos szabalyairdl barkinek kérésre és irdsban tdjékoztatast adnak. Egyebekben a Tes-
tiilet Ugyfélszolgalati feladatait az MNB kézponti ligyfélszolgalatat is jelentd Ugyfélszolgalati Informaciés Kézpont latja el.

A testiileti tagok

A Testlilet jogi egyetemi végzettséggel és jogi szakvizsgdval és/vagy kozgazdaségi egyetemi végzettséggel rendelkezé
tagokbdl all. A testiileti tagok két osztdlyba szervez8dnek. Mindkét osztaly foglalkozik pénzpiaci, biztositasi ugyekkel.
A pénztdrakkal kapcsolatos ligyeket csak az egyik osztaly végzi, a befektetési szolgaltatasokkal, a hataron atnyulé lGgyek-
kel kapcsolatos, valamint az Online Vitarendezési Platformon keresztil benyujtott kérelmek alapjan induld Ggyeket csak
a masik osztaly intézi. Az osztalyok munkajat az osztalyvezet6k szervezik, akik felelGsek azért, hogy a rajuk szignalt Ggyek
hataridében és a jogszabalyi rendelkezéseknek megfelel6en elintézésre keriljenek. Az osztalyvezetdk jelolik ki az adott
ugyben eljard tanacsok tagjait vagy az egyedul eljard testiileti tagot. Nyomon kovetik a folyamatban |év8 Ugyeket, be-
tartatjak a hatarid6ket. Gondoskodnak a munkateher ardnyos elosztasarol, beszdmolnak az elndknek a mikodés soran
szerzett tapasztalatokrdl, feldolgozzak e tapasztalatokat, sziikség esetén fogyasztovédelmi jelzést, jogszabalyalkotdsra
vagy modositasra vonatkozé javaslatot tesznek.

Az eljard tanacsok személyi 6sszetétele nem allandd, munkaszervezési vagy akaddlyoztatasi okok miatt az eljarasok fo-
lyaman is vdltozhat. Az eljar6 tandcsokat minden esetben harom f6 alkotja, az ligyért felelGs tag, a levezet6 elndk és
a jegyz6konyvvezetdi feladatokat ellatd tag. Minden tag lehet levezet§ elndk, jegyz6konyvvezet6 és ligygazda-el6ado is
mas-mas eljarasban, Ggyben. A meghallgatdsok alkalmaval az eljaré tanacsban el6adoként kijelolt tag ismeri meg az ligyet
és annak iratait a legalaposabban, de a t6bbi taggal konzultalva alakit ki a tanacs egységes szakmai véleményt.

A testiileti tagok neve, végzettsége és szakteriiletei a Testiilet honlapjan megtaldlhatdak: https://www.mnb.hu/bekeltetes/
szervezet/a-testulet
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MUKODES

Létszam

2024. januar 1-jén az aktiv allomanyi létszdm — az elnokot is ideértve — 24 f6 volt, 16 testileti tag és 8 f6 hivatali alkalmazott.
Januar hénap folyaman a tagi létszam egy f6 testlleti taggal n6tt. A testileti tagok szdma — az elnokot és a hivatalvezet6t
is szamitva — 17 f6 lett. A hivatal |étszdma — a hivatalvezet6 nélkil szamitva — 8 f6 volt és maradt, ezen beltl november
hoénap folyaman egy f6 esetében személyi valtozas tortént.

Minden munkatdrs a Magyar Nemzeti Bankkal munkaviszonyban 4ll6 és hatarozatlan idére sz616 munkaszerzédéssel ren-
delkez6 munkavallald, kivéve a Testilet elndkét, aki hatarozott id6re sz616 kinevezéssel és munkaviszonnyal bir. A Testilet
minden munkavallaldjara iranyadd az MNB térvényben foglalt minden olyan szabaly (6sszeférhetetlenség stb.), mely
barmely mas MNB munkavallaléra is vonatkozik.

Meghallgatasok helyszine és a Testiilet elérhetGségei

A Testiilet 2016. tavasza 6ta a Budapesten a XlIl. kerilet VAci Ut 76. alatti Capital Square Irodahaz Dravai utcai bejarata
feldl, a foldszinten taladlhaté 13 targyaldban fogadja Ggyfeleit a meghallgatasokon. A targyalétermek kialakitdsa biztositja,
hogy az lgyfelek kotetlen, de mégis szabalyozott keretek kozott kifejthessék egymasnak és a Testilet eljard tagjanak vagy
tagjainak sz6l6 mondanivaldjukat. Az Ggyféltérben kényelmes korilmények kézott varakozhatnak a meghallgatasokra,
kdzben tdjékoztato kisfilmek vetitése altal tudakozédhatnak a pénziigyi termékekkel kapcsolatos tudnivalokroél, esetleges
kockazatokrdl, veszélyekrél és informaciot kapnak az aktualitasokrol is.

s AT

A Testllet az alabbi elérhet&ségeken kereshet6:

— Sajat honlapjan: www.mnb.hu/bekeltetes

— Személyesen: az MNB Ugyfélszolgalatan, XII. ker. Budapest Krisztina krt. 6.
— Telefonon: az MNB Ugyfélszolgédlat 06-1-489-9700 vagy +36-80-203-776 telefonszamain
— Postai Uton: 1525 Budapest Pf.: 172.

— E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

— Elektronikus Uton: www.mo.hu honlapon

Az OVR rendelet szerinti online médon kotott szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban az online vitarendezési platformon
keresztil a www.webgate.ec.europa.eu/odr oldalon érhetd el az a lehet&ség, mely az eljarasinditast jelenti.

A Testilethez intézendd fogyasztoi kérelmek benyujthatok:
— elektronikus iratként KAU-s azonositast kdvet&en a ,PBT Online iigyintézés” alkalmazason keresztiil

—a www.mo.hu oldalon
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— személyesen az MNB Ugyfélszolgélatan, Budapest XII. ker., Krisztina krt. 6.
— barmely kormanyablaknal Magyarorszag teriletén
— postai Uton a 1525 Budapest Pf.: 172. cimre eljuttatva.

A Testlilet a pénziigyi szolgaltatokkal az MNB elektronikus tgyintézést biztosité informacios rendszerében (ERA rendszer)
elérhet6 fellleten, a ,,Pénziigyi Békéltets Testlilet e-ligyintézés” szolgdltatas segitségével tart kapcsolatot, a szolgaltatdk
az ott taldlhatd elektronikus Grlapokon nyujtjak be kozléseiket. A Testiilet dontései, felhivasai, tajékoztatasai és egyéb
kozlendGi ezen a kézbesitési tarhelyen valé elhelyezéssel kerlilnek kézbesitésre a szolgaltatok részére.

Az MNB Ugyfélszolgalatanak munkatarsai a Testiilet eljarasanak szabalyairdl telefonos vagy e-mailben tértént megkeresésre
telefonon, vagy e-mailben tajékoztatast adnak. Folyamatban lévé liggyel kapcsolatban tajékoztatas nydjtasa nem torténik.

Az év folyaman a Testlilet két meghallgatasi szlinetet tartott. A nyari meghallgatasi sziinetre 2024. julius 30. és augusztus
16. kozotti idGszakban, a téli meghallgatasi sziinetre a 2024. december 23. és 2025. januar 6. kozotti idGszakban kerdilt
sor. A torvény szerint a meghallgatasi sziinetek napjai az eljarasi hatarid6kbe nem szamitanak bele.

2. JOGSZABALY! KORNYEZET, MUKODESI REND

A Testllet m(ikodése a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6l6 2013. évi CXXXIX. torvény 96-130/B.§-ban foglalt szabalyokon alap-
szik. A Testllet m(ikodésének alapjat és jogi keretét a Magyar Nemzeti Bankrdl sz6ld 2013. évi CXXXIX. torvény szabalyain
tul a 98/257/EK Bizottsagi Ajanlas szerinti m(ikodési elvek adjak, melyek a kovetkezdk:

1. Fliggetlenség

A Testllet a Magyar Nemzeti Bank szervezeti keretein bellil m(ikodd, de szakmailag fliggetlen, nem utasithato szervezet,
mely flggetlenség nemcsak magara a Testlletre, hanem annak elnGkére és tagjaira is vonatkozik. A Testilet elndke 6 évre
kinevezett vezetd, akinek megbizatdsa csak az MNB torvényben foglalt esetekben szlinhet meg. — MNB torvény 96. § (2),
97.§(2), 100. § (1), (2), (4) és 101. § (4)

2. Atlathatésag

A végzett tevékenységérdl és miikodésének szabalyairdl a Testllet folyamatosan tajékoztatdst ad kérésre és kérés nélkiil
is a honlapjan (www.mnb.hu/bekeltetes) és Eves jelentéseiben. — MNB térvény 99. §, 115. § és 129-130. §

3. Kontradiktdrius eljaras

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

4. Hatékonysag
Az eljaras gyors, a hianytalan kérelem beérkezésétdl szamitott 75 napon beliili id6pontra a meghallgatas kitlizése meg-
torténik, az eljaras 90 napon belil befejezédik. Ezt a hataridét az elnok tgyenként egy alkalommal, maximum 30 nappal

hosszabbithatja meg. Az eljarasért sem a kérelmezének, sem a pénziigyi szolgaltatdnak fizetnie nem kell, az dijmentes, de
a felmerdilt koltségeket (utazassal, postazassal sth. 6sszefligg6) a felek maguk viselik. — MNB torvény 106.§ (3) és 112.§ (5)
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5. Jogszerliség

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

6. Szabadsag

A meghozott dontések nem érintik a fogyasztoknak azt a jogat, hogy birdsaghoz forduljanak, a Testilet ajanlasaival és
kotelezést tartalmazé hatdrozataival szemben ugyanis a térvény biztositja a birdsagi jogorvoslat lehet6ségét. — MNB
torvény 116-117.§

7. A képviselet lehetGsége

Az eljarasokban a kérelmez6k meghatalmazott nélkili személyes megjelenése és/vagy meghatalmazott altali képviselete
lehetséges. Meghatalmazott barmely természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel nem rendelkez6 szer-
vezet is lehet. A kérelmez6 az eljarasban a meghallgatason akkor is személyesen vehet részt, ha magat meghatalmazottal
képviselteti. A pénziigyi szolgaltaték meghatalmazott képviseldik Utjan vesznek részt az eljdrdsokban, meghatalmazottjaik
a szervezet alkalmazottai vagy allandg, illetve eseti meghatalmazassal rendelkezé tigyvédek. — MNB térvény 110. §.

A M(ikodési Rend

A Testllet M(ikodési Rendjét az elndk a 2/2014 elndki utasitasban allapitotta meg, melynek egységes szerkezetbe foglalt
szbvege és az egyes modositasok is a Testiilet honlapjan olvashatdk a https://www.mnb.hu/bekeltetes/bemutatkozas/
mukodesi-rendunk elérhetdségen. Jogszabalyvaltozasok vagy belsé okok, igy a Testilet sajat, jogszabalyi kereteken belili
dontése miatt médosulhat. A médositasokat — atruhazott hataskorben — a pénziigyi szervezetek felligyeletéért és fogyasz-
tovédelemért felel6s alelnok hagyja jova.

A Testlilet M(ikodési Rendje néhdny pontban 2024. janudr 2-i hatallyal médosult. A médositasok az 1., 5., 7., 9., 12., 15.
és 16. fejezeteket érintették. A hazai gazdasagi szerepl6k versenyképességének erdsitésével és a kdzigazgatas hatékony-
saganak novelésével osszefliggh egyes torvények modositasardl szolo torvénnyel mddosult az MNB torvény 113.§ (2)
bekezdése, amelyben a korabban 1 millié Ft-ban megallapitott 6sszeghatar 2 millié forintra torténé emelése tortént 2024.
januar 1-i hatdllyal, valamint megtortént az MNB torvény 121-122.§-ainak hatalyon kivil helyezése és médosult a 116.§
(4) bekezdésének szovege. A kérelmez&k szempontjabdl tehat két fontos valtozas tortént. Az egyik, hogy a jogszabdlyi
alavetésen alapuld dontések esetében a korabbi 1 millié forint 6sszegben meghatdrozott értékhatar 2024. janudr 2-t6l
2 millio forintra emelkedett, e szabalyt a téli meghallgatasi sziinet ideje alatt (2023. december 18. és 2024. januar 1.
kozott) beérkezett és a 2024. januar 2-an folyamatban lévé lgyeknél is alkalmazni kellett. A masik, hogy megvaltozott
a jogorvoslati szabaly. Eszerint, ha egy ajanlas vagy kotelezés a szolgaltaténak sérelmes, akkor maga kell, hogy pert in-
ditson a Testllettel szemben, ellentétben a korabbi megoldassal, amikor az érintett kérelmez6knek kellett a szolgaltatot
perelniiik az elSterjesztett szolgaltatdi ellentmondds eredményeképpen.
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3. UGYTIPUSOK, ELJARASOK

A Testulet tobb tgytipusban is eljar. Minden lgytipus kozos jellemzGje, hogy valamennyi pénzligyi fogyasztéi jogvita, mely
alapot ad a Testulet eljarasara és az MNB torvény hatalya ala tartozik. Az ligyek négyféle Ggytipusba tartoznak.

1. abra
Ugytipusok

UGYTIPUSOK A PENZUGYI BEKELTETO

TESTULET ELOTTI ELLARASBAN

Belfoldi Online

Méltanyossagi
lgyek

Hatdron atnyuld pénziigyi
tgyek jogvitak
(OVR platform)

békéltetési
tgyek

Belfoldi békéltetési tigyek

A Testlllet eljarasa ingyenes, eljarasi dij, illetékfizetési kotelezettség nem terheli. Minden kérelmez6 eljarhat személyesen
vagy képviseletére meghatalmazast adhat barki masnak, igy nemcsak jogi képvisel6 részére. Az eljarasban a fogyasztoi
kérelem megkildésével a pénziigyi szolgaltatét vdlaszirat benyujtasara hivja fel az eljaré tandcs vagy tag, és hetvenot
napon belll személyes meghallgatast tart. A személyes meghallgatds helyszine a Budapest, Vaci Ut 76. szam alatti Ca-
pital Square Irodahaz foldszintjének valamelyik targyaldja. A meghallgatason lehet8ség nyilik a felek kozotti személyes
egyeztetésre. A pénziigyi szolgaltatd képvisel§jének részvétele kotelezb. A kérelmezd eldontheti, hogy jelen kivan-e lenni
személyesen és/vagy meghatalmazottja Utjan. A személyes jelenlét a kérelmez6k szdmdra nem kételezd, tavolmarada-
suk az eljaras lefolytatdsat nem akadalyozza, azonban az egyezség létrejottének esélye tavollét esetén sokkal kisebb, igy
javasolt a személyes részvétel.

Az eljaras lefolytatasara kilencven nap all rendelkezésre, amelynek kezdetét a hianytalan kérelem beérkezésétél kell sza-
mitani. Ez a nap a befogadas napja. Az eljarasi hatarid6be nem szamit bele az az id6tartam, amely a kérelem hidnyainak
potlasdval telik, illetve a Testllet nyari és téli meghallgatasi sziineteinek idétartama sem. A kilencven napos hataridét
a Testiilet elndke legfeljebb harminc nappal meghosszabbithatja. A Testiilet a felek kozotti egyezséget jovahagyja, ha az
megfelel a jogszabalyoknak. Mdd van arra is, hogy a felek eljarason kivil allapodjanak meg (kvazi egyezség). llyenkor
egyezségik tartalmat nem kell megismertetnilk a Testllettel, igaz, arra jovahagyast sem kérhetnek.
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Méltanyossagi ligyek

A Testiilet 2015. 6ta targyal Ugynevezett méltanyossagi ligyeket. Az erre vonatkozd igényt a deviza alapu hitelekkel 6sz-
szefligg6 nagymértékl eladdsodas és késGbb, 2016-2017-ben a bankok és pénziigyi vallalkozasok altali hitel- és kélcsén-
portfolio atruhazasok teremtették meg. Olyan ugyletek lehetnek méltanyolhatdk, amelyekben a kérelmez8 személyi vagy
anyagi korilményeire tekintettel arra kéri a pénziigyi szolgdltatdt, hogy a szerz6désben foglaltakhoz képest kedvez6bb
feltételekkel teljesithesse fizetési kotelezettségét. Ez lehet a fizetési kdtelezettség mérséklése, elengedése, a szerz6dés
modositasa, lezarasa, de jelenthet a szerz6dési feltételektdl eltérd fizetési kondicidk iranti igényt is. Méltanyossagi eljarast
akkor is lehet kezdeményezni, ha a kdvetelés kapcsan fizetési meghagyas kibocsatasara kerdlt sor vagy az adott Gigyben
végrehajtasi vagy birdsagi eljaras van folyamatban. Az igény jogalapjat vagy 6sszegszer(iségét azonban ebben az eljaras-
ban nem lehet vitatni. A Testllet méltanyossag gyakorlasara nem kotelezheti a pénziigyi szolgdltatot, igy az ilyen Ggyek
eredménye csak egyezség vagy megsziintetés lehet, ajanlas vagy kotelezés nem hozhato.

Hataron atnyuld ligyek

Amennyiben egy fogyasztd az Eurdpai Unidban, Izlandon, Liechtensteinben vagy Norvégidban (EGT tagallamok) lakik,
panasza magyarorszagi székhely(i és az MNB felligyeleti jogkdrébe tartozd pénziigyi szolgaltatéval kapcsolatos, vagy ma-
gyarorszagi lakdhellyel vagy tartdzkodasi hellyel rendelkezd fogyasztdnak van vitas ligye egy EGT tagallambeli székhely(,
telephelyl pénziigyi szolgaltatéval szemben, akkor a FIN-Net halézat — melynek a Testllet is tagja — szabalyai alapjan
lehet eljarast lefolytatni. Kilfoldi illet6ségli pénziigyi szolgdltatd esetén az eljaras meginditasanak feltétele, hogy a kiilfoldi
szolgaltatoé alavetési nyilatkozatot tegyen.

A FIN-Net az Eurdépai Gazdaségi Térség (EGT) orszagaiban a birésagokon kivil miikoddé pénzigyi vitarendezd férumok halé-
zata, mely a fogyasztdk és a pénzigyi szolgaltatok kdzotti jogvitdk kezelésével foglalkozik. A haldzatot az Eurdpai Bizottsag
alapitotta 2001-ben. A hataron atnyuld pénzigyi jogvitak rendezésében a FIN-Net altal 6sszefogott forumok eljarasai
segitik a fogyasztdkat. Amennyiben jogvita keletkezik egyik orszag fogyasztdja és egy masik orszagban mikodé pénzigyi
szolgdltatd kozott, a tagszervezetek mikodnek kozre a fogyasztonak a megfelel6 forummal valé kapcsolatfelvételében,
valamint ellatjak a fogyasztokat a szlikséges informacidkkal az adott eljaras kapcsan.

A FIN-Net kérelemnyomtatvanyat és szabalyait a hataron atnyulo tigyekben a Testiiletnek az eurdpai vitarendezési haldzat-
hoz vald csatlakozdsa 6ta, 2012. januar 1-t6l lehet hasznalni. Az eljdras néhany szabaly tekintetében kilonbozik a belfoldi,
azaz a hazai jog alapjan lefolytatott eljarasok szabalyaitdl, igy:

— kilfoldi szolgaltatoval szembeni eljaras meginduldsahoz alavetés sziikséges;

— alavetés hidnydban a fogyasztdnak csak tajékoztatas adhaté az eljarasrdl és arrdl, hogy milyen mas forumhoz fordulhat;

— eljaras meginditasat kizardlag FIN-Net (Financial Dispute Resolution Network) kérelemnyomtatvanyon kezdeményezheti
a fogyaszto (szigoru formakényszer);

— az eljaras kizarolag irasbeli, meghallgatast az eljard tandcs 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.
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Online pénziigyi jogvitak (OVR Platform)

Amennyiben a fogyaszté és pénziigyi szolgdltatdja kozott 1étrejott online szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban mertdil fel
pénzigyi fogyasztdi jogvita, az Eurdpai Unid online vitarendezési platform honlapjan keresztiil kezdeményezhet fogyasztéd
jogvitat nem birdsagi eljaras keretében. Pénziigyi fogyasztdi jogvita esetén csak a Pénziigyi Békéltetd Testiilet folytathat le
eljarast és hozhat dontést a fogyasztd és a pénzligyi szolgaltatd kozotti vitas Gigyben. A fogyasztdnak az online vitarendezési
folyamat elinditasahoz regisztralnia kell az Eurdpai Bizottsag altal mikodtetett elektronikus feliileten.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendeletének (a fogyasztéi jogvitak online rendezésé-
rél) felhatalmazasa alapjan az Eurdpai Bizottsag elinditotta az eurdpai online vitarendezési platformot, mely a https://
webgate.ec.europa.eu/odr cimen érhetd el. Ez a platform az Eurdpai Unidban tartézkodasi hellyel rendelkezé fogyasztok
és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgdltatdk kozotti, online szolgdltatdsi szerz6désekbdl eredd kotelezettségekkel
kapcsolatban felmeriilé jogvitdk, igy a pénziigyi fogyasztdi jogvitak birdsagi eljdrason kiviili rendezésére szolgal. Fogyasz-
ténak az OVR alapjdn az a természetes személy mindsul, ,,aki nem kereskedelmi, izleti vagy szakmai célbdl vesz igénybe
pénzlgyi szolgaltatast”. Online szolgaltatasi szerz6désnek minGsiil minden olyan pénziigyi szolgaltatasi szerz6dés, amelynek
értelmében a szolgaltatd vagy a szolgdltatd kozvetitGje egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkozon keresztul kinal
valamilyen szolgaltatdst (igy biztositast, személyi kdlcsont, szdmlanyitdst stb.), és a fogyasztd az adott weboldalon vagy
egyéb elektronikus eszkdzon keresztiil rendeli meg azt vagy kot arra szerz6dést.

A platform az Eurdpai Unid Osszes hivatalos nyelvén, igy magyar nyelven is elérhetd és a meglévé tagallami alternativ
vitarendezési rendszerekre épil, tiszteletben tartva a tagallamok hagyomdnyait. Célja tébbek 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 le-
hetévé valjon az online szerz6désekbdl fakadd Osszes jogvita birdsdgi eljarason kivili online és egységes elvek szerinti gyors
rendezése. Az illetékes minisztérium 2016. februar 9. napjan bejelentette az Eurdpai Unid Bizottsaganak, hogy a Pénziigyi
Békéltets Testllet az irdnyelvnek megfelelGen pénziigyi targyu jogvitak alternativ vitarendezési forumaként mkodd testilet
Magyarorszagon, ennek megfeleléen bekeriilt a vitarendezési testiletek nyilvantartasaba: https://webgate.ec.europa.eu/
odr. A Testllet az online szerz6désekkel 6sszefliggd pénziigyi fogyasztdi jogvitak esetében mind belfoldi, mind hataron
atnyulo tgyekben eljarhat. Ez a vitarendezési forma 2016. februar 15-t8l all rendelkezésre a magyar fogyasztok szamara.

Barmely eljarast kivanja elinditani a pénziigyi fogyasztd, az csak irdsbeli kérelem benyujtasaval torténhet. Errél bévebben
a Testiilet honlapjan taldlhatdk informaciok. A folyamat minden esetben és barmely ligytipusnal a kdvetkezé:

2. abra
Panasz vagy méltanyossagi kérelem benyujtasanak folyamata

PANASZA VAN VAGY MELTANYOSSAGI
e KERELMET NYUJTANA BE?

Szé6ban vagy irasban A szolgéltaté 30
jelzi a pénziigyi
szolgaltatonak

s nem
napon belil irdasban, ——

igen| . .
" indoklassal valaszol?

j igen\L Tgeni/
Elfogadja
Nem A pénzigyi
fogadja szolgéltatd
igen  Méltanyossagi elaz elutasitja

kérelem? indoklést

nem
L—) Keresetet vagy irasbeli

kérelmet nyujt be
¥

Jogszabaly-
sértés?

Szerzédéses
jogvita

|

Pénzligyi
Békéltetd Bitdsa
Testulet irosag

A kérelem benyujtdsardl, az eljaras kezdeményezésének részleteir6l bévebb informacid itt talalhatd: Hogyan kezdemé-
nyezheti az eljardst?

N

Magyar Nemzeti Bank

Ugyfélszolgélat

&
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4. VIl. ALTERNATIV VITARENDEZESI KONFERENCIA

Kibercsalasok és az alternativ. . /f‘k) Cyber Fraud and Alternative
vitarendezés Q’* Ty Dispute Resolution

A mar hagyomanynak szamitd és egyre nagyobb érdekl6désre szamot tartd Alternativ Vitarendezési Konferencia hetedik
alkalommal kerilt megrendezésre 2024. junius 6. napjan.

A magyar elGaddk mellett belga, 6rmény, cseh és dan szakemberek mutattak be a témaval kapcsolatos tapasztalataikat.
A konferencianak harmadik alkalommal a Magyar Nemzet Bank Lamfalussy Sandor Konferencia K6zpontja adott otthont.
200 résztvevd személyesen volt jelen, és ugyancsak harmadik alkalommal a konferencia online is kdvethetd volt. A konfe-
rencia célja annak bemutatasa volt, hogy az online tér kockazatai milyen veszélyeket hordoznak magukban a pénziigyek
biztonsaga tekintetében, és a kibercsaldsok milyen kihivasok elé allitjak az alternativ vitarendezést.

A konferencia programja az alabbi volt:

10:00 - 10:45 Megnyité — Dr. Kovdcs Erika (elnok, Pénzligyi Békéltetd Testllet)
Készénté — Dr. Kandrdcs Csaba (alelnok, Magyar Nemzeti Bank)
K6szonté — Dr. Répdssy Robert (miniszterhelyettes, Igazségligyi Minisztérium)

Koszonté — Kézdi Katalin (ligyvezetS, Wolters Kluwer Hungary Kft.)

10:45-11:30  KIBERCSALASOK A NAGYVILAGBAN
Bor Olivér (kiberbiztonsagi szakért6, Szabdlyozott Tevékenységek Felligyeleti Hatdsaga)
Kérdések és valaszok

11:30 - 12:15 BIZTONSAG ES VEDELEM — ONALLOAN KEZELT SZEMELYAZONOSSAG
Kurt Callewaert (valorizécids manager, Howest University of Applied Sciences, Belgium)
Kérdések és vélaszok

13:30 - 14:15 PENZUGYI VITARENDEZES ES KIBERCSALAS ORMENYORSZAGBAN

Mr. Ashot Ghochikyan (elndkhelyettes, Office of Financial System Mediator, Orményor-
szag)
Kérdések és vélaszok

14:15 - 15:00 CSALASOK ES ATVERESEK: GLOBALIS TRENDEK ES BETEKINTES A CSEH KOZTARSASAG
GYAKORLATABA
Mgr. Lukas Vacek MPA (Deputy Financial Arbitrator, Csehorszag)
Kérdések és valaszok
15:20 - 16:05 PENZUGYI VITARENDEZES A KIBERCSALASOK TEREN DANIABAN
Ulla Wulff Kjaer (elndk, Pénzligyi Békéltet6 Testlilet, Dania)
Kérdések és valaszok

16:05 - 16:50 A VEDELEM EGYIK LEHETSEGES ESZKOZE — A KIBERPAIZS PROGRAM MAGYARORSZAGON
dr. Fiilép Katalin (vezetd compliance szakértd, Magyar Nemzeti Bank)
Kérdések és valaszok

16:50 — 17:00 A konferencia zdrdsa

A konferencia teljes kép- és hanganyaga elérhetd itt: Informdciok a 2024. junius 6-an a Kibercsalasok és az alternativ
Vitarendezés cimmel megrendezésre kerild VII. Alternativ Vitarendezési Konferenciardl
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https://www.mnb.hu/bekeltetes/alternativ-vitarendezesi-konferencia/informaciok-a-2024-junius-6-an-a-kibercsalasok-es-az-alternativ-vitarendezes-cimmel-megrendezesre-kerulo-vii-alternativ-vitarendezesi-konferenciarol
https://www.mnb.hu/bekeltetes/alternativ-vitarendezesi-konferencia/informaciok-a-2024-junius-6-an-a-kibercsalasok-es-az-alternativ-vitarendezes-cimmel-megrendezesre-kerulo-vii-alternativ-vitarendezesi-konferenciarol

MAGYAR NEMZETI BANK

5. SZAKMAI CIKKEK A TAGOK TOLLABOL

A Magyar Nemzeti Bank szamos eszkozzel segiti a pénziigyi fogyasztokat a pénziigyi piac altal kinalt kiillonb6z6 termékek
és szolgaltatasok teruletén térténd eligazodasban. Ennek egyik formdja, hogy rendszeresen jelentet meg kilonbo6z6 té-
makban olyan szakmai cikkeket, melyek egyrészt az ismeretterjesztést célozzak, masrészt megtortént eseteket allitva az
olvasd elé, tanulsagul szolgdlhatnak. A Testiilet tagjai is tevékenyen vesznek részt évrél évre ebben a munkaban. 2024-ben

16 szakmai cikk latott napvilagot, melyek a Testiilet honlapjan és a 4. szamu mellékletben olvashatodk:

Szerz6

Cikk cime

ElérhetGsége

Szabé Péter

65 év felettiek vigyazat, csaldk!

https://www.mnb.hu/letoltes/szabo-peter-
65-ev-felettiek-vigyazat-csalok.pdf

dr. Cserépi Judit

Mobilfizetés — Hasznaljuk vagy féljiink téle

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-cserepi-
judit-mobilfizetes-hasznaljuk-vagy-feljunk-
tole.pdf

dr. Laké Anita

Hihetetlen hozam par kattintassal? —
A befektetési csalok triikkjei

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-lako-anita-
hihetetlen-hozam-par-kattintassal-a-
befektetesi-csalok-trukkijei.pdf

Kardos-Nagy Tiinde

igy fékezziik meg a hitelkartya-tartozasokat!

https://www.mnb.hu/letoltes/kardos-nagy-
tunde-igy-fekezzuk-meg-a-halmozodo-
hitelkartya-tartozasokat.pdf

Csomorné dr. Lajkoé 1ldikd Erzsébet

Ha addésok maradtunk jogerds atutalasi
végzéssel is megterhelhetd a bankszamlank

https://www.mnb.hu/letoltes/csomorne-dr-
lajko-ildiko-erzsebet-ha-adosok-maradtunk-
jogeros-atutalasi-vegzessel-is-megterhelheto-
a-bankszamlank.pdf

Liptai Zoltan

Immunerdsité tanacsok pénzigyi
szerzGdéskotés eldtt és utan

https://www.mnb.hu/letoltes/liptai-zoltan-
immunerosito-tanacsok-penzugyi-
szerzodeskotes-elott-es-utan.pdf

dr. Sebestyén Adam

Utmutaté a befektetési egységekhez kotott
életbiztositdsokhoz

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-sebestyen-
adam-utmutato-a-befektetesi-egysegekhez-
kotott-eletbiztositasokhoz.pdf

dr. Szente Krisztina

igy nem valunk telefonos adathalaszat
aldozatdva

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szente-
krisztina-igy-nem-valunk-telefonos-
adathalaszat-aldozatava.pdf

dr. Kantas-Barcsai Katalin

Milyen biztositds nyujthat védelmet
a gyermekeinknek?

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kantas-
barcsai-katalin-milyen-biztositas-nyujthat-
vedelmet-a-gyerekeinknek.pdf

dr. Tarpai Lajos Tamas

Az online termékértékesités csapdai

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-tarpai-lajos-
tamas-az-online-termekertekesites-csapdai.
pdf

Rajki Klara

A bankkartya kalfoldi hasznalatanak buktatoi

https://www.mnb.hu/letoltes/rajki-klara-a-
bankkartya-kulfoldi-hasznalatanak-buktatoi.
pdf

dr. Kovacs Erika

Fokuszban a kibercsaldsok a pénzigyi
békéltetés elmult egy évében

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-kovacs-
erika-fokuszban-a-kibercsalasok-a-penzugyi-

bekeltetes-elmult-egy-eveben.pdf

dr. Rézsavolgyi Orsolya

Bankvaltas szandékunkon kivil — avagy mire
figyeljink egyesiilés, atruhdzas esetén

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-rozsavolgyi-
orsolya-bankvaltas-szandekunkon-kivul.pdf

dr. Jakab Agnes

A hitelszerz6dési karigények a Pénzligyi
Békéltetd Testilet eljarasaban

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-jakab-
agnes-a-hitelszerzodesi-karigenyek-a-
penzugyi-bekelteto-testulet-eljarasaban.pdf

dr. Szabé Ildiké Katalin

Az ligyfelek érdekében modosultak
a pénzigyi békéltetés szabalyai

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-szabo-
ildiko-katalin-az-ugyfelek-erdekeben-
modosultak-a-penzugyi-bekeltetes-szabalyai.
pdf

dr. Nagy Olga

Buktatok és megoldédsok a baleset- és
betegségbiztositasoknal

https://www.mnb.hu/letoltes/dr-nagy-olga-
buktatok-es-megoldasok-a-baleset-es-
betegsegbiztositasoknal.pdf
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MUKODES

6. KAPCSOLATOK

A Testilet belfoldi és nemzetkozi kapcsolatokkal is rendelkezik. Budapesten kivil nincs jelen, meghallgatasokat is csak
a févarosban tart, ezért is nagyon fontos szdmara minden olyan belfoldi és kilfoldi szervezettel a kapcsolat, melyek al-
talanos fogyasztévédelmi és specidlis pénziigyi kérdésekben a fogyasztok tajékoztatasaban vesznek részt és segitenek
abban, hogy minél tobb kérelmezd jusson el a Testllethez, ha erre sziiksége van. Kormanyzati és civil szervezetek allnak
rendelkezésre partnerként ehhez belféldon, kilféldon a FIN-Net haldzat tagjai jelentenek segitséget.

A kormanyablakok

]
hd

INTEGRALT KORMANYZATI UGYFELSZOLGALAT

A févérosi és varmegyei korményhivatalokrdl, valamint a jarasi (févarosi kertleti) hivatalokrdl szolé 568/2022 (XI11.23.)
kormanyrendelet 10. melléklet 17. pontja alapjan fogadjdk a kormanyablakok a pénziigyi fogyasztdk kérelmeit, segitenek
a kérelemnyomtatvanyok kitoltésében és a mellékletek helyes csatoldsaban, valamint téritésmentesen tovabbitjak is
azokat a Testilethez.

A kormanyablakok minden varmegyében és Budapesten, igy az orszag egész teruletén atveszik és tovabbitjak a kérelmeket
a Magyar Nemzeti Bank kdzponti iktatdja, majd azon keresztiil a Testllet részére. Kdzvetitenek tovabba az MNB részére
szant fogyasztdi jelzések atvétele és tovabbitdsa kapcsan is. A kormanyablakokban dolgozé ligyintéz6k szamara az MNB
és a Testllet oktatasi anyagot készit, frissit és juttat el rendszeresen segitve ezzel az ligyintéz6k munkajat és ismereteit.
A tapasztalat szerint a kormanyablakok altal nyujtott ezen szolgaltatast a kérelmez6k mar jol ismerik és egyre gyakrabban
veszik igénybe.

A kormanyablakok cime, adatai, elérhet&sége az MNB honlapjan kivil a https://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok
honlapon is megtalalhato.

A Pénziigyi Navigator Tanacsado Irodahalézat

penzugyinavigator

A pénziigyekre szakosodott tanacsado irodahaldzatot a Magyar Nemzeti Bank hozta |étre azzal a céllal, hogy azon honfi-
tarsainknak is lehetGsége legyen személyes Ugyintézésre, akik a févarostdl tavol élnek és nem all mdédjukban felkeresni az
MNB Ugyfélszolgalatat Budapesten a Krisztina krt. 6. szam alatt. A vdrmegye székhelyeken m(ik6dé iroddk tizemeltetését
a pénzigyi intézményektdl és szolgaltatoktdl figgetlen civil partnerek végzik. A tanacsadok jol felkésziiltek a pénzigyi
kérdések és problémak kezelésében, tudasukat és felkésziiltségliket oktatdsok és tovabbképzések garantaljak, melyrdl
rendszeresen vizsgdkon kell szamot adniuk. Az ingyenes tandcsaddsok alkalmaval részletes tdjékoztatast nyujtanak a kii-
16nb06z6 szolgdltatasok jellemzGirél, az egyes konstrukcidk elényeir6l és kockazatairdl, értelmezik az egyedi szerz6déseket,
segitenek a hivatalos dokumentumok, kérelmek megfogalmazasaban és benyujtasaban is, illetve a megfelel§ forumokhoz
iranyitjak a panaszos tigyekkel hozzajuk forduldkat.

A Pénzligyi Navigator Tanacsadd Irodahaldzatnak a varmegye székhelyeken m(ikédik az irodaja, de a szakért6k rendszere-
sen tartanak kihelyezett tanacsaddsokat szamos tovabbi telepiilésen. Az egyes iroddkra és az Ugynevezett kitelepiilésekre
vonatkozd adatok az MNB honlapjan elérhet6k: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak
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ORSZAGSZERTE

Keressen benniinket személyesen,
Forduljon bizalommal az MNB telefonon vagy online!

altal mikodtetett Pénziigyi

Navigator Tandcsadé Irodahalézat www.mnb.hu/fogyasztovedelem/
fiiggetlen szakértdihez! tanacsado-irodak

Az irodak szoros egylittm(ikodésben dolgoznak a Testiilettel. A jogorvoslatért folyamoddkat a kérelmek elkészitésében és
a mellékletek 6sszeallitdsaban és tanacsaddassal segitik.

A Magyar Nemzeti Bank részérél a fogyasztok jelent6s segitséget kapnak a Pénzligyi Navigdtor 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 érheték el, elektronikus formaban itt taldlhatdk:
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-fuzetek

Az MNB filmek, alkalmazasok és keresék, valamint mobilapplikacidk formajaban is segiti a pénziigyekben eligazodni ki-
vano lgyfeleket. A flzetek és a tajékoztatd kisfilmek a Testliletet és annak munkajat is bemutatjak, segitséget jelentenek
a bankokat, biztositokat, befektetési vallalkozdsokat és a pénztarakat érinté barmely kérdésben. A szolgaltatasok szintén
az MNB honlapjén talalhaték meg: https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-filmek és https://www.
mnb.hu/fogyasztovedelem/penzugyi-navigator-alkalmazasok

Civil szervezetek
Magyar Maltai
OTTHON Sze%Ztetszolgéllat

A PENZUGYEKBEN
Hitel-S

Program

A civil szervezetek koziil néhany a pénzigyi fogyasztok tdjékoztatasaval és segitésével is foglalkozik. Egyik ilyen a Magyar
Madltai Szeretetszolgdlat Hitel-S Programja.

A masik olyan civil szervezet, melyhez a pénzigyi fogyaszték bizalommal fordulhatnak és amely a pénziigyi fogyasztok
szamdra nyujt pontos ismereteket és segiti az érdekl6d6ket a pénziigyekkel kapcsolatban, a Fogyasztévédék Magyaror-
szdgi Egyesiilete, a FOME.

Fo m G Fogyaszt6véddk
Magyarorszagi Egyesiilete

Az Egyesllet a fogyasztéi érdekek védelmén tul kiemelt figyelmet szentel a fogyasztévédelmi szakemberek képzésére,
a fogyasztovédelmi szakma tudomanyos mivelésére is. Ingyenes tandcsaddssal segit a hozza forduldknak. Honlapjan —
http://www.fome.hu — is barki tdjékozddhat barmely pénzugyi kérdésben és irasban is tanacsot kérhet pénzigyekben.

Békéltetd testuletek

A fogyasztovédelmi torvény szerint megalakult és 1999. 6ta mikodd békéltetd testiileti rendszer 2024. januar 1-t6l at-
alakitasra kertilt. A fogyasztovédelmi torvény a korabbi 20 testiilet szamat — nyolc régiot alkotva — nyolcra csokkentette.
2024. januar 1-jétdl tehat orszagosan nyolc regiondlis békéltetd testiilet nyujt segitséget a fogyasztdk és a vallalkozasok
kozotti fogyasztdi jogvitdk megoldasdban. Béviltek azonban az lgyintézési helyek, a nyolc régiokdzpont mellett a nem
régiokozpont varmegye székhelyeken — ezek szdama 12 —, valamint a varmegyeszékhelynek nem mingsulé megyei jogu
varosokban — ez 7 telepilést jelent — is van lehetGség békéltetd testileti Gigyintézésre.
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BARANYA VARMEGYEI BEKELTET® TESTULET
Baranya, Somogy, Tolna

Régiokoézpont: Pécs

Megyeszékhelyek: Kaposvar, Szekszard
www.baranyabekeltetes.hu

BORSOD-ABAUJ-ZEMPLEN VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Borsod-Abauj-Zemplén, Heves, Nograd

Régiokozpont: Miskolc

Megyeszékhelyek: Eger, Salgétarjan
www.bekeltetes.borsodmegye.hu

° BUDAPESTI BEKELTETO TESTULET
Budapest

Régidkozpont: Budapest
www.bekeltet.bkik.hu

CSONGRAD-CSANAD VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Csongrad-Csanad, Bacs-Kiskun, Békés

Régiokozpont: Szeged

Megyeszékhelyek: Kecskemét, Békéscsaba

Megyei jogu varosok: Hodmezévasarhely, Baja
www.bekeltetes-csongrad.hu

Készllt az Igazsdgugyi Minisztérium tdmogatdsdval.

Kép forrdsa: Békéltetd testiiletek

O Measssativey

@ weapsiiosairos

FEJER VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Fejér, Komarom-Esztergom, Veszprém
Régiokozpont: Székesfehérvar
Megyeszékhelyek: Tatabanya, Veszprém
Megyei jogu varosok: Dunaujvaros, Esztergom
www.bekeltetesfejer.hu

GYGR-MOSON-SOPRON VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Gyér-Moson-Sopron, Vas, Zala

Régiokozpont: Gyor

Megyeszékhelyek: Szombathely, Zalaegerszeg

Megyei jogu varosok: Nagykanizsa, Sopron
www.bekeltetesgyor.hu

HAIDU-BIHAR VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Hajdu-Bihar, Jasz-Nagykun-Szolnok, Szabolcs-Szatmar-Bereg
Régiokézpont: Debrecen

Megyeszékhelyek: Nyiregyhaza, Szolnok
www.hbmbekeltetes.hu

PEST VARMEGYEI BEKELTETO TESTULET
Pest varmegye

Régiokozpont: Budapest

Megyei jogu varos: Erd
www.pestmegyeibekelteto.hu

A Testlilet egylittm(ikodése a tébbi, nem pénzligyi jogvitak rendezésével foglalkozd békéltets testilettel tobb évre visz-
szanyulo, és elsGsorban — szakmai kérdéseken kivil — abban mutatkozik meg, hogy a hozza érkezé ligyeket a Testiilet
atadja vagy a tobbi testiilethez érkezett, de neki szant Ggyeket atveszi, amennyiben az nem az 6, hanem mas illetékes
és hatdskorrel rendelkezd testllethez tartozik, illetve & a hatdskorrel rendelkezd és eljarni jogosult. A fogyasztok sokszor
nem tudjak, hogy mely Ggyben melyik testiletet kereshetik meg elintézend6 jogvitajukkal, igy alakult ki az a gyakorlat
a testlletek kozott, hogy az ligyeket egymasnak atadjak (erre vonatkozo jogszabalyi rendelkezés hianyaban is) nem meg-
felel6 helyre torténé kérelembenyujtas esetén.

2024-ben 198 gy atvétele és 26 ligy ataddsa tortént. Az (gyataddssal 6sszefliggésben a Budapesti Békéltetd Testiilettel
alakult ki a legintenzivebb egylttm{ikodés.
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Financial Despute Resolution Network

= el FIN-NET
§ European S

== Commission

77

1

A Testlilet az el6z6 évekhez hasonldan a 2024. évben is nagy hangsulyt fektetett nemzetkozi kapcsolatai apolasara és
széleskorld nemzetkozi egylittmiikodésben valé részvételre.

Az eddigi évek tapasztalatai egyértelmi bizonyitékai annak, hogy a nemzetkdzi szintl egyuttmikddés jelent8s mértékben
képes novelni a pénzligyi békéltetés sikerességét és hatarozottan javitja a békélteté mechanizmusok, eljardsok min&ségét.
A Testiilet nemzetkozi tevékenységében tovabbra is kiemelt szerepet tolt be a FIN-Net haldzattal, valamint az abban részes
egyes szervezetekkel kilon-kiilon is megvaldsuld rendszeres szakmai kapcsolat.

A FIN-Net haldzat az Eurdpai Gazdasagi Térség (az Eurdpai Unid tagallamai, valamint Izland, Liechtenstein és Norvégia)
terlletén mikodd eurdpai rendszer, a fogyasztdk és a pénziigyi szolgaltatdk kozott kialakult hatdron atnyuld pénzigyi
fogyasztoi jogvitak alternativ vitarendezésére |étrejott szervezet. Az elnevezés a szervezet angol nevének roviditésébdl —
Financial Dispute Resolution Network — szarmazik. A haldzat 2001-ben j6tt létre az Eurdpai Bizottsag dontése alapjan és
mara mar tobb mint 60 olyan szervezetet tomorit, melyek valamilyen moédon alternativ vitarendezéssel, igy békéltetéssel,
dontbbiraskodassal vagy mediacidval foglalkoznak a tagallamok valamelyikében. A FIN-Net abban segit a fogyasztoknak,
hogy ha egy masik tagallamban miikod6 pénziigyi szolgaltatoval — bankkal, biztositoval, befektetési vallalkozassal stb. —
jogvitdjuk tamad, azt az adott orszag alternativ vitarendezési férumdanak segitségével oldhassak meg. A hatdron atnyuld
jogvitaval kapcsolatban minden tag, igy a magyar Pénzligyi BékéltetS Testiilet is koteles barki kérésére haladéktalanul
irdsban vagy mas megfeleld formaban tajékoztatdst adni a FIN-Net m(ikodésérdl, a pénzlgyi szolgdltatasi tevékenységgel
Osszefliggd hatdron atnyuld pénziigyi fogyasztdi jogvita elbirdldsara hataskorrel és illetékességgel rendelkezd, a FIN-Net-
ben részt vevé mas EGT allambeli alternativ vitarendezési forumrol és annak eljardsarél. Minden tag folyamatos statisztikai
adatszolgdltatast teljesit az el6tte indult hataron atnyulé lGgyekkel kapcsolatos eljarasokrél az Eurépai Unidnak és jogosult
a haldzat tagjainak egymas kozotti kapcsolattartasat eldsegité intranetes adatbazis hasznalatara.

A FIN-Net szervezetérdl és miikodésérdl bévebb tajékoztatdst a www.ec.europa.eu honlapon taldlhatnak az érdekl6dék.

A szervezet évente kétszer Ulésezik. A 2024. évben a FIN-NET haldzat titkarsaga a szokdsos két alkalmat, a tavaszi briisszeli
plenaris Glést hibrid formaban, és az 6szi plenaris tlést online mddon szervezte.

Az elsé kozgy(lésre majusban kerilt sor, mely az alabbi témakat tartalmazta:

— A kozgylilés elsé el6addasa a kibercsaldsokkal kapcsolatos Ugyekben a maltai testiilet tapasztalatait mutatta be. A su-
lyos gondatlansdag meghatarozasa a maltai békéltetési gyakorlatban nagy érdekl6dést keltett tekintettel arra, hogy egy
transzparens, a testiilet honlapjan megjelenitett és kovethet6 modellt dolgoztak ki. A modell értékeli az egyes fogyasztoi
magatartasokat és a csalds koriilményeit, és ezek alapjan allitja fel, hogy mikor kerl sor a csalas kdvetkezményeinek
fogyaszté altali teljes, vagy a pénzligyi szolgdltaté altali teljes viselésére. A modell nagy hangsulyt fektet arra, hogy
a legtdbb esetben egyfajta kdrmegosztas jojjon létre a felek kozott, és részletesen bemutatasra keriil a maltai testiilet
honlapjan ezek aranya is. Ennek a modellnek a felallitasa nagy hatdssal volt a panaszeljarasokra, és a pénziigyi szolgal-
tatok részérdl is kovetésre talalt.

— Ezt kdvet6en bemutatasra keriilt a Lengyelorszagban m(ikodo pénzigyi békéltetés szervezetrendszere, mely a 3 szervezet
egyuttmikodésével jott létre: a Financial Ombudsman, a Polish Financial Supervisory Authority, és a Polish Financial
Market Bank Arbitrator. Mindegyik kdz0s jellemzGje, hogy nem hoznak kotelezd ereji dontést a fogyasztdi jogvitdkban,
illetve a Financial Ombudsman eljarasat kivéve a pénziigyi szolgaltatoknak nem kotelez6 a részvétel az eljarasokban.

— A plendris Ulés kdvetkezd részében a tagok betekintést nyerhettek a cseh, dan, ir és olasz pénzmosas elleni hatdsagok
szervezetrendszerébe és ezen orszagok esetén a FIN-NET tagok esetleges hataskorére, annak hianydra vonatkozéan.
Ezt kbvetSen a bizottsag részérdl ismertetésre keriltek a szakaszosan hatalyba |ép6 AML/CFT szabalyozés vérhatd 1é-
pései és jellegzetességei, illetve tajékoztatast nyujtottak az AMLA (Anti Money Laundering Autority) megalakuldsanak
részleteir6l, mely varhatéan 2025. kozepén kezdi meg m(ikodését, mint Uj pénzmosas elleni hatdsag, felvaltva az EBA
ebben a kérben fennall6 tevékenységét.
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— Az (ilés tovabbi nagyon fontos témaja a mesterséges intelligencia kozelgé eurdpai szabalyozasanak bemutatdsa volt,
melynek célja a kiilonb6z6 szintl kockazatok meghatarozasa és ahhoz sziikséges eljarasok és szankcidk becsatornazasa
volt. Fellgyeleti intézményei a Mesterséges Intelligencia Hivatal, a nemzeti mesterséges intelligencia hatdsagok, tovabba
a Mesterséges Intelligenciaval Foglalkozé Eurdpai Testilet, melynek egy tanacsado és egy fliggetlen szakért6kbdl allo
tudomadnyos testiilet segiti a munkajat.

— A tagokat leginkdbb érdekl& téma az AVR irdnyelv és az OVR rendelet fellilvizsgdlata volt, melyet az tett aktudlissa, hogy
egyre novekszik az online vdasarlasok szama, beleértve a nem az Eurdpai Uniéban honos kereskedéket is. Ezaltal az
eurdpai fogyasztok egyre jobban ki vannak téve tisztességtelen kereskedelmi gyakorlatoknak. A hataron atnyuld Ggyek
kezelésében azonban nehézségekbe (itkdznek, leginkdbb az adott kereskedelmi platformok altal ajanlott panaszkezeléssel
tudnak élni, ami sokszor nem hatékony vagy nem fair megoldast hoz szdamukra, illetve az OVR rendelet hatalyon kivil
helyezése is megkerilhetetlenné valt.

— Utolso6 napirendi pontként bemutatasra keriilt az EU lakossdagi befektetési stratégia jelenlegi allasa.
Az 8szi plenaris Ulésre novemberben keriilt sor, az alabbi napirendi pontokkal:

— Els6ként a Pénziigyi Békéltets Testllet tagja a kibercsaldssal érintett ligyek tapasztalatait, az eljarasok tapasztalatait és
a Kiberpajzs programot ismertette.

— Ehhez a témahoz szorosan kapcsolddott a kdvetkez6 napirendi pont, a PSD2 rendszerének felllvizsgalataként jelenleg
a Bizottsag el6tt 1évé PSD3 és PSR szabalyozdsi csomag tervezete, mely varhatdan Uj visszatéritési szabdlyokat allit fel
a fogyasztok javara, magasabb szintl szabalyokat ir el6 a bankok monitoring rendszerének mikddésére, illetve még
nem eldontott formaban, de varhatdan szabalyozni fogja a sulyos gondatlansag meghatarozasat is.

— Az (lés kovetkez6 napirendi pontjaként ismertetésre kerilt egy kordbban a tagok altal kit6ltott kérdGiv eredménye is.
A korabbi felmérés célja az volt, hogy az AVR irdnyelv 5. cikkének (2) bekezdésében meghatarozott, a kérelmek benyuj-
tdsara vonatkozo elGirdsoknak a FIN-NET tagok milyen modon tesznek eleget. Az emlitett rendelkezések elGirjak, hogy
az alternativ vitarendezési forumoknak biztositani kell, hogy a fogyasztok online nyujthassak be kérelmeiket és az egyéb
aldtdmaszté dokumentumaikat, illetve adott esetben lehetévé teszik, hogy a fogyasztok interneten kivil (offline) is be-
nyujthassanak panaszt. A tapasztalat az volt, hogy a legtébb FIN-NET tag ugyan kiilénb6z8 formaban és megoldasokkal,
de eleget tesz a rendelkezéseknek, illetve egyenes aranyossag figyelheté meg abban az esetben, ha az online kérelem
benyujtasahoz nem biztositanak segitséget, akkor magasabb az offline érkezd kérelmek aranya. Az eladas végkovet-
keztetése az volt, hogy a digitalizacié aranya magas a tagok kozott, mely az eljarasi hatékonysagot noveli.

— A Banco de Espafia részérél ismertetésre keriilt a spanyol bankok dltal a hagyaték kiadasa soran felszamolt koltségekkel
kapcsolatos problémakor.

— Az Uilés tovabbi témaja az AVR iranyelv és az OVR rendelet volt. A Bizottsag képviselGje bemutatta a jogalkotasi cso-
mag jelenlegi allapotat, mely szerint mindkét modositas akkor éppen tandcsi szakaszban volt. ElImondta, hogy az OVR
Platformot egy masik eszkoz fogja kivaltani, mely tartalmazni fogja az AVR forumok eljarasdra vonatkozo informdacidkat
és ezen eszkoz segitségével fordulhat majd a fogyasztd kdzvetlenil az adott AVR forumhoz. Ehhez az G eszkézh6z a Bi-
zottsag allaspontja szerint nem sziikséges rendeleti szabalyozas, igy varhatdan 2024. végére hatalyon kivil helyezésre
is kerlil az OVR rendelet.

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs (EU) 2024/3228 rendelete (2024. december 19.) elrendelte az OVR Platform meg-
szlintetését. Az eurdpai online vitarendezési platform megsziintetése tekintetében a rendelet a 2024. december 30-i
Hivatalos Lapban jelent meg, hatalyba |épése a kihirdetést kbvetd 20. nap, vagyis 2025. janudr 19. A rendelet 2. cikke
szerint a panaszoknak az OVR-platformra torténé benyujtasat 2025. marcius 20-an meg kell szlintetni. A Bizottsag 2025.
marcius 20-ig tajékoztatja az OVR-platform folyamatban I[évé tgyekkel rendelkezd felhasznaldit a megsziintetésrdl és
segitséget kindl az ilyen felhasznalok szamdra az tigyeikkel kapcsolatos és szdmukra hozzaférhet6 adatok lekérdezéséhez,
amennyiben erre igényt tartanak. Legkés6bb 2025. julius 20-ig tordlni kell az OVR-platformon térolt, ligyekkel kapcsolatos
valamennyi informaciét, beleértve a személyes adatokat is. 2025. marcius 20-at kévetéen az OVR Platformon eljarast
kezdeményezni nem lesz lehetséges.

A Pénziigyi Békéltetd Testilet el6tt indult hataron atnyuld pénziigyi fogyasztdi jogvitakkal kapcsolatos tapasztalatok a IV.
fejezetben olvashatok.
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Il. Eljarasok, eredmények

1. UJ KERELMEK, KEZELT UGYEK

2024. januar 1. napjan 845 — belfoldi békéltetési és méltanyossagi, valamint hataron atnyulé — tigy volt folyamatban.

Az év soran 3.257 Uj kérelem érkezett, igy 6sszesen 4.124 (igy kezelésére kerult sor, melybdl 3.489 ligy kerllt lezarasra.

3. dbra
A békéltetési ligyek osszesitett adatai

Belféldi tigy Hataron atnyulé ligy Osszesen
2024. januar 1-jén folyamatban Iévé korabbi tgyek 829 16 845
2024. év folyaman beérkezett uj tgyek 3194 63 3257
2024. december 31-ig lezart tUgyek 3419 70 3489
2025. janudr 1-jén folyamatban lévé tgyek 604 9 613
4. abra
Az uj kérelmek és a kezelt ligyek szama negyedévente
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== Uj kérelmek

[ El6z6 negyedévrdl dthizodo tigyek

Az Uj kérelmek kozll a belféldi békéltetési tgyek szdma és aranya volt a legmagasabb, ami 2.820 Uj Ugyet, az 6sszes Uj
Ugy 86,6 szazalékat jelentette. Méltanyossagi Uigyként 374 kérelem érkezett, mely 11,5 szazaléka volt az 6sszes tigynek.
A legkisebb aranyt a hatdron atnyulod pénzigyi szolgdltatdsokkal kapcsolatos 63 kérelem jelentette.
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U1

. abra
Uj kérelmek ligytipus szerint

= Belfoldi békéltetési tigyek
E== Méltanyossagi ligyek
[ Hatdron atnyuld Ggyek

>//////////////,
11111111111

/

///
//)

2. A KERELMEK BENYUJTASANAK MODIJA

A ,PBT Online ligyintézés” alkalmazas népszerlségét jelzi, hogy a kérelmek 41 szazaléka ezen a csatorndn érkezett. Az
alkalmazasban folyamatban Iévé lgyekben is lehetdség van iratok benyujtdsara, igy a kérelmez6k 52,4 szdzalékaval elekt-
ronikus Uton zajlott a kommunikacio.

6. abra
Uj kérelmek benyujtasanak mddja

2 db; 0,06%
115 db; 4% 2 db; 0,06%

=1 Posta

£Zz73 Kormanyablak

[ Békéltetd testuletek

mmmm MNB Ugyfélszolgélat

mmmm PBT Online Ugyintézés felllet
== ANYK

= OVR

. Cégkapu

45 db; 1%

A Pénziigyi Navigator Tandcsado Irodahalézat irodainak kdzrem(ikddésével 208 kérelmez6 kapott segitséget a kérelme
elkészitéséhez.

7. abra
Pénziigyi Navigator Tanacsado Irodahaldzat altal elGkészitett Uj kérelmek
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3. A KERELMEZOK LAKOHELY SZERINTI MEGOSZLASA

A legnagyobb aranyban a Kozép-magyarorszagi régidban él6k fordultak a Testllethez, az 6sszes kérelmez6ho6z viszonyitott
aranyuk 46 szazalék volt.

8. abra
Uj kérelmek megoszlasi aranya a kérelmezdk lakéhelye szerint régionként

17 db;
1%

3 K6zép-Magyarorszag
I K6zép-Dunantul
E== Nyugat-Dunantul
mmm Dél-Dunantul

ZZA Eszak-Alfsld

mmm Eszak-Magyarorszag
= Dél-Alfld

[ Kalfoldi

A Budapesten és Pest varmegyében lakdhellyel rendelkezd kérelmezdk dltal benyujtott kérelmek aranya a Testiilet meg-
alakuldsa 6ta minden évben meghaladta a KSH altal szamitott 6sszlakossagi aranyt, a tébbi varmegye esetén nem tortént
jelent6sebb valtozas.

9. bra
Uj kérelmek a kérelmezGk lakéhelye szerint

Beérkezett kérelmek a kérelmez6k 202896y Osszlakossag aranya

lakdhelye szerint Ugyszéam (db) Osszes ligyszam aranyaban KSH adat

Bacs-Kiskun 109 3,35% 5,13%
Baranya 97 2,98% 3,69%
Békés 86 2,64% 3,24%
Borsod-Abauj-Zemplén 144 4,42% 6,45%
Budapest 960 29,47% 17,59%
Csongrad-Csanad 101 3,10% 4,06%
Fejér 123 3,78% 4,38%
Gy6r-Moson-Sopron 122 3,75% 4,94%
Hajdu-Bihar 119 3,65% 5,43%
Heves 87 2,67% 2,97%
Jasz-Nagykun-Szolnok 84 2,58% 3,69%
Komarom-Esztergom 86 2,64% 3,15%
Nograd 69 2,12% 1,88%
Pest 548 16,83% 13,91%
Somogy 70 2,15% 3,05%
Szabolcs-Szatmar-Bereg 118 3,62% 5,47%
Tolna 66 2,03% 2,15%
Vas 79 2,43% 2,59%
Veszprém 95 2,92% 3,51%
Zala 77 2,36% 2,71%
Kulfoldi 17 0,52%

Ugyek dsszesen 3 257 100,00% 100,00%
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4. A FOGYASZTOI JOGVITAKBAN ERINTETT SZOLGALTATOK

A hitelintézetek és a biztositdk tgyfelei fordultak a Testiilethez a legnagyobb szamban. A hitelintézetekkel szembeni ké-
relmek 52 szazalékos aranyanak oka leginkabb a kibercsalassal kapcsolatos tigyek magas szama volt.

10. abra
A pénziigyi szolgaltatok tipusai az uj kérelmekben

45 db; 1%

E== Hitelintézet
=] Biztosité
[ Pénzugyi véllalkozas
- koveteléskezeld
ZZ=2 Pénziigyi véllalkozas
- koveteléskezeld nélkiil
EE Egyéb pénzigyi szolgaltatd
mmm Nem pénzligyi szolgaltato,
vagy nem azonosithaté

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

11. dbra
Ugytipusok aranya szolgaltato-tipusonként

1%,; 2%;
% 18db 21db
100 7 p— p—
2%;
1 6% Sl
901" 106 dk 1
80 1 "NNNN " UUNN\N | LN
7017 ANN\\N NN\
60 1 R\\N T TUUNNNN T
Jo193%0 NN
501 "1566'db 96%;
965db
40 1NN\ INNN T
74%; 56%;

- [N - - N - - - (ISR SAdb]----------- 25'dbl - -
30 44%; 63%; 30
163.db 50'db
20 7 T N N T NN T T NN T T NN T T N [ 20
10 T INNNY 7T INNNT T INNNT T TN T T NN N T RN\ T [ 10
0 T T T T T 0

Hitelintézet Biztositd Pénzligyi Pénzligyi Egyéb Nem
vallalkozds — vallalkozds — pénziigyi pénziigyi
koveteléskezel6 kovetelés- szolgéltatd szolgéltatd
kezel6 nélkul vagy nem

VT A o azonosithatd
= Belfoldi békéltetési tigyek

[ Méltanyossagi lgyek
I Hatdron atnyulo tgyek

Az ,egyéb” pénziigyi szolgaltatoi kategdriaba a befektetési szolgaltatok, a biztositasi tobbes ligynokok, egészség- és nyug-
dijpénztarak, alkuszok, a pénzforgalmi intézmények, valamint a pénzpiaci kbzvetit6k ligyei tartoznak.
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12. dbra
Egyéb pénziigyi szolgaltatok az uj kérelmekben

= Befektetési szolgdltatd
E== Biztositasi tobbes tgynok
[ Egészségpénztar

zZ2A Nyugdijpénztar

e Alkusz

I Pénzforgalmi intézmény
[ Pénzpiaci kozvetitd

5. A KERELEMMEL ERINTETT TERMEKEK

A legtobb kérelem a pénzpiac (2.101 Ugy) és a biztositasi piac termékeit (1.032 ligy) érintette, a pénztari és a t6kepiac
termékei az Uj kérelmek minddssze 2,2 szdzalékaban jelentek meg.

13. abra
A kérelemmel érintett termékek szektoronként

61 db; 1,9%

9 db; 0,3%
54 db; 1,7%

=3 Pénzpiac termékei

E==] Biztositasi piac termékei
[ Befektetési piac termékei
[ZZA Pénztéri piac termékei
[ Nem azonosithatd piac

26

14. 4bra
A kérelemmel érintett termékek ligytipusonként
% %
1,4%;40db T
100 geeceeeees o 0,3%; 9 db Gt 77 100
2% 1497db it /
90 {----ooo H”H”WH W rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr 4,5%;117.dbY oo 19%;112/dbf]---------- L 90
SO 135,1%,991db ... .. / L 80
70 === {UAmn . - -------------------- - 70
U IR SR - 60
50 4o RN - -ooo oo - 50
91,7%; 343.db
L RIREE 020 [SESUEREEER 020 RUEEESEEREERE R - 40
G | 61,4%;1731db ... SO N L 30
20 - [N - - 42,9%;27.db|. .. L 20
LI ERPERRRREE AN\ SEPEFRESPRRTERRRTIRRE NN N NN N ZECCESPRPTSRRREEREE] AN\ SRR L 10
0 0

Belfoldi békéltetési
tgyek

=1 Pénzpiac termékei
[T Biztositdsi piac termékei
ZZZ] T6kepiac termékei
I Pénztari piac termékei
mmmm Nem pénzigyi termékek

Méltanyossagi ugyek

Hatdron atnyulo tgyek
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6. A BEFOGADASI ARANY ALAKULASA

Az Uj kérelmek 82,9 szazaléka alkalmas volt érdemi ligyintézésre, ezek a kérelmek hianypotlds kibocsatasa nélkil befoga-
dasra kertltek, és az érdemi eljaras a hataskor és az eljarasi akadalyt vizsgalatat kdvetéen meg tudott indulni.

15. abra
A befogadasi arany

= Erdemben elbiralt,
befogadott ligyek

=== Erdemi elbiralasra
nem alkalmas tgyek

A befogadott ligyeken belil az egyes ligytipusok megoszIlasi aranya az aldbbiak szerint alakult:

16. abra
A befogadasi arany ligytipusonként

100 - - 100
90 - - 90
B qf e o - 80
70 H---------- NN 1% - 70
60 H---------- - 60
50 H---------- 85,7%; - 50
a0 4 2:559.db | 40
30 4------oee- - 30
POJE | ISR L 20
Q]| ER—— L 10
0 T T 0
Belféld[i]gf:kéltetési Méltanyossagi lgyek Hatdron atnyulé ligyek

= Erdemben elbirdlt, befogadott tigyek
E== Erdemi elbirdlasra nem alkalmas ligyek
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7. AZ ERDEMI ELBIRALASRA NEM ALKALMAS UGYEK

A befogadasra és a meghallgatas kit(izésére 597 gy nem volt alkalmas. A kérelmez6k 348 esetben nem tettek eleget
a hianypadtlasi felhivasban foglaltaknak, tovabbi 185 lgyben pedig nem volt hatdskore a Testlletnek az tGgyben. Eljarasi
akadaly miatti megsziintetésre 64 esetben keriilt sor.

Az elutasitasi okokat Ggytipusonként a kovetkez6 abra mutatja be:

17. abra
Elutasitasi okok az érdemi elbiralasra nem alkalmas kérelmeknél tigytipusonként

N Se%2sds E772% 97db] [ 2y
90 ] L S— T F 90
23%;

80 1 35,13,(,1% """"""""""" 28[db Y

5
70 Jeeeeeeees] HHH H rrrrrrrrrrrrrrrrrrrrrr L L 70
60 oo~ JUMIUOORG - oo - 60
oI EERERERE NN\ SRR - 50
40 1 P 69,7%; B - 40
58,9%; 85.db AT
0 51D R s N S 12,8%; 6 dbf--- - - 30
T
11N EREEEEREE NN R NN NN NN RERER ity AN SRR - 20
23,4%;
10 - RN 7 NN e 11db [ - 10
0 0

Belfoldi békéltetési
tgyek

Méltanyossagi tgyek Hataron atnyulé Ggyek

1 Hidnypotlas utan elutasitva
mmmm Nincs hataskor
E== Eljarasi akadaly

A hidnypétlasi felhivasra 253 igyben nem érkezett valasz, ezért ezek az eljardsok is megszlintetésre keriiltek. Tovabbi 95
Ugy azért fejez6dott be érdemi vizsgalat nélkil, mert a hidnypdtlasi felhivasra adott valaszban a hianyok pdtlasa egyal-
taldan nem vagy nem teljeskor(ien tortént meg, a kérelmez6k nem igazoltdk a megel6z6 panaszeljaras megtorténtét vagy
id6kozben mar egyezségre jutottak a pénziigyi szolgaltatéval. A hianypdtlas utan elutasitott Ggyek elutasitasi ok szerinti
megoszIlasat az aldbbi tablazat mutatja:

18. abra
Hianypotlas utan elutasitott ligyek

Hianypatlasi felhivas nem, vagy hianyos teljesitése 2024. év
Id6szakban befogadas nélkil lezart tigyek 597
— ebbdl hianypdtlas utan elutasitva 348
Elutasitas okai:

HP felhivasra valaszolt, ebbdl 95
— megegyezett a szolgaltatdval 5
—nem alkalmas a befogadasra 43
— nem igazolta a panaszt 47
HP felhivasra nem valaszolt, ebbdl 253
— megegyezett a szolgaltatoval 1
— nem volt panaszeljaras 51
— egyéb okbdl 9
—az ok nem ismert 192
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Az érdemi elbiralas nélkll befejezett Gigyek szamat a lezdrds oka szerint a kdvetkezd tablazat mutatja:

19. abra
Erdemi elbiralas nélkil befejezett ligyek
Lezarasi okok Ugyszam Arény
1. | Eljarasi akadaly miatti lezarasi okok, ebbdl: 64 10,72%
1.1 |afogyasztd a kérelem benyujtdsat megel6z6en nem kisérelte meg a vitas gy rendezését 11 1,84%
vagy eredménytelentl méltanyossagi kérelemmel élt (102. § (1) bek.)
1.2 | afelek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazd ugyanazon jog irant
1.2.1| a) a Pénziigyi Békéltetd Testiilet el6tt eljdrast inditottak (107. § aa) pont) vagy 18 3,02%
1.2.2| b) kdzvetit6i eljarast inditottak (107. § ab pont), vagy 1 0,17%
1.2.3| c) per van folyamatban vagy annak targyaban mar jogerds itéletet hoztak (107. § ac) pont) 0,17%
1.3 | afelek kozott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazd ugyanazon jog iranti tgyben fizetési 4 0,67%
meghagyas kibocsatdsara kerdlt sor (107. § b)
1.4 |ajogvita komolytalan vagy zaklato jelleg(i (107. § c) pont) 0 0%
1.5 | a hatdron atnyuld pénzigyi fogyasztoi jogvitaban a szolgaltatd a Testiilet eljarasanak nem 29 4,86%
vetette ala magat (126. § (1) bek.)
2. |az gy nem mindsll fogyasztoi jogvitanak, illetve, ha a Pénziigyi Békéltetd Testiilet egyéb okbdl 185 30,99%
nem rendelkezik hataskorrel a vita elbiralasara (107. § d)
3. |a kérelmez6 a 104. § (5) bekezdésében meghatdrozott hianypoétlasi felhivast — az erre nyitva 348 58,29%
allé hatarid6ben — nem teljesitette (107. § e)
Osszesen 597 100,00%

8. AZ ERDEMI ELBiRALAST KOVETOEN LEZART UGYEK EREDMENYEI

A befogadott és érdemben elbiralt 2.892 ligyb&l 789 egyezséggel zarult, valamint 17 kdtelezés és 8 ajanlas sziiletett.

20. abra

Erdemi elbiralast kévetGen lezart ligyek eredménye

Lezart ligyek eredménye Ug(ﬁ:;i m Arany
Egyezség 789 27,28%
Kotelezés 17 0,59%
Ajanlas 8 0,28%
Megsziintetd hatarozat 2078 71,85%
Osszesen 2892 100,00%

Kotelezések és ajanlasok belfoldi békéltetési tigyekben sziilettek. A méltanyossagi tigyek kozil 98, a hataron atnyuld

lgyekben 2 Ugy zarult egyezséggel.
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21. abra
Ugytipusok aranya az érdemi hatarozatoknal

% 0,3%;2db

U NN e
95 - 12,4%; [ N - 95
ol gl N\
LI B NN ESERERER \\\\\\ SRR \\\\\\ EESTREREIS NN\ RS L 85
I BRI NN\ AR AN\ SRR AN\ SRS NN\, RS L 80

100%; 100%;
[E3N I NN\ 17dbo| gdb| N 7>
i 87,3%; | Do O/ L
“ 689 dob 1.845'db 7
(G0 B NN CRRREREEt NN\, SRS NN\ SIS NN\ ERRs - 65
(0 EEEEERE AN\ EESEREREEE AN\ SRR NN\ RRIREREEEE AN\ RS - 60
G130 EEEEEEEE NN\ [EREREEE AN\ SEEREREEEE AN\ SRIRIEEEE NN\ RS [ 55
50 T T T 50
Egyezség Kotelezés Ajanlas Megsziintetd

hatdrozat
[ Belfoldi békéltetési tigyek
[ Méltanyossagi tgyek
I Hatdron atnyuld tgyek

A hatarozattal jovahagyott és az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek

A kérelmez8k szamdra kedvez8en zarult ligyek — a Testllet altal jovahagyott egyezségek, kdtelezések és ajanlasok, valamint
a formailag megsziintetéssel végz6dé, de a felek kozott az eljarason kivili megéllapodast jelentd Ggyek (kvazi egyezségek)
egylittesen — a belfoldi békéltetési ligyeknél 39,4 szazalékos, a méltanyossagi ligyeknél 43,9 szazalékos, a hatdron atnyuld
lgyeknél 56,5 szazalékos aranyt jelentettek, az 6sszes ligy vonatkozasaban pedig 40 szazalékot tettek ki.

22. abra
Erdemben elbirdlt ligyek eredménye ligytipusonként

%

100 g--oe- - 100
90 {----o-- L 90
80 {-+--- [ 80
70 - 60%; L 70

1:734idb
60 J------- L 60
50 - ... EE. ... ... - L 50
40 {---o- 5 1273%:11- - - - 40
1Lo%; 38/db)| 47,8%;
2 (| S, 1340 dBJf------ - J205dbY - RN alaell L 30
201 28,1%; 316%) ” H """" =
1@ dfooooe 814 db 98idbnf. 7l R L 10
0 . 2'db
Osszesen Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hatdron
tigyek tigyek atnyulo tgyek

E== Eljarast megszlintetd hatarozatok az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek nélkal
[ Eljarast megszlintetd hatarozat kozil az eljarason kivili (kvazi) egyezségek
=1 Egyezségek, kotelezések és ajanlasok

820 Ugyben valt esedékessé, hogy a pénzligyi szolgaltatok az egyezségben foglaltak teljesitésérdl vagy annak elmaradasardl
az MNB toérvényben rogzitett visszajelzési kotelezettségliknek eleget tegyenek. Az egyezségi hatarozat teljesitését — felhivas-
ra vagy anélkil — 810 esetben igazoltak. A visszajelzések alapjan az egyezségi hatarozatok 99 szdzaléka teljesitésre kerdlt.
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Megsziintet6 hatdrozatok

Megszlintet6 hatarozattal 2.078 Ugy zarult le. Eljarason kivali (kvazi) egyezség 344 lgyben jott létre, ebbdl 295 belfoldi
békéltetési, 38 méltanyossagi, 11 hataron atnyulo szolgaltatassal kapcsolatos eljarasban.

A megsziintetési okok a belféldi békéltetési ligyekben az alabbiak voltak:

23. abra
Megsziintetési okok a belfoldi békéltetési tigyekben

36 db; 2%

= Eljarason kivuli (kvazi) egyezség

[ Visszavonta a szolgaltatéval
torténd egyeztetés miatt

ZZ=A Visszavonta, mert tudomasul
vette a PSZ dllaspontjat

E== Lehetetlen, mert tovabbi
bizonyitasi eljarasra lenne
szlikség

mmm Megalapozatlan

N Egyéb megsziintetési ok

A méltanyossagi Ugyekben lefolytatott eljarasok eredményeként a megsziintets hatarozatok 18 szazaléka zarult eljara-
son kivili (kvazi) egyezséggel. A megsziintetett eljarasok 41 szazalékaban a szolgaltatd nem tett ajanlatot a kérelmezd
méltanyossag gyakorlasdra iranyuld kérelmére, 28 szdzalékdban a szolgaltatd altal tett egyezségi ajanlatot a kérelmez§
nem fogadta el.

24, abra
Megsziintetési okok a méltanyossagi ligyekben

= Eljarason kivili (kvazi) egyezség

[ Visszavonta a szolgéltatéval
torténd egyeztetés miatt

[ZZ3 A pénzligyi szolgdltaté nem
tett egyezségi ajanlatot

E=— Kérelmezd nem fogadta el
a pénzligyi szolgdltatd
egyezségi ajanlatat

I Egyéb megsziintetési ok

A hatdron atnyulé Ggyekben 21 esetben kerilt sor megsziintetd hatarozat kiadasara, melyek oka a legnagyobb aranyban
az eljarason kiviili megegyezés volt.

25. abra
Megsziintetési okok a hataron atnyulé ligyekben

[ Eljarason kivuli (kvazi) egyezség

[ZZ2A Lehetetlen, mert tovabbi
bizonyitasi eljarasra lenne
szlikség

[ Megalapozatlan

I Egyéb megszlintetési ok
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9. MEGHALLGATASOK SZAMA, ATLAGOS UGYINTEZESI IDO
A megtartott meghallgatasok szama
A Testdilt 3.085 meghallgatast tlizott ki, melyek kdziil 590 nem kerilt megtartdsra, mert valamelyik fél halasztast kért,

vagy a meghallgatast megel6z6en megallapodtak, vagy a kérelmet visszavontak. A 2.495 megtartott meghallgatas koziil
223 folytatdlagos meghallgatas volt.

26. abra
Meghallgatasok tipusonkénti megoszlasa

35db; 1,4%

=1 Els6 meghallgatas egyedul
eljard testuleti taggal

[ZZZ Els6 meghallgatas tanacsban

[ Folytatdlagos meghallgatas
egyedul eljard testileti taggal

I Folytatdlagos meghallgatas
tanacsban

221027-db;.
812%

Az ligyintézés idGigénye, gyorsasaga

A Testllet arra torekszik, hogy az egyes ligyeket minél gyorsabban legyen képes letargyalni, a 90 napos ligyintézési hatarid6é
tartdsaval. Az MNB torvény szerint egy Uigy beérkezésétdl szamitva 8 napon belil dontést kell hozni, hogy van-e hataskor
az tgyben és a kérelem hidnytalan-e, vagyis alkalmas-e az érdemi targyaldsra. Az MNB torvény alapjan a befogadastdl
szamitott 75 napon bellli id6pontra sziikséges kit(izni az els6 meghallgatds id6pontjat. 2024-ben 74 tigyben fordult elg,
hogy 66 nap vagy annal tobb lett az eltelt napok szama az els6 meghallgatasig.

Az MNB torvény az eljardsi hatarid6t 90 napban allapitja meg, mely egy alkalommal a belfoldi békéltetési és méltanyos-
sagi ligyekben 30 nappal meghosszabbithato, igy 6sszesen 120 nap lehet. A 90 napon tul befejezett Ggyek ardnya 20,4
szazalékot tett ki a belfoldi békéltetési és a méltanyossagi ligyekben.

27. abra
A 90 napon beliil és a 30 nappal meghosszabbitott hataridé alatt befejezett belféldi békéltetési és méltanyossagi
tigyek szama negyedévente

% %
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90 -1 2a [ 206l 125l 138l ------ - 90
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A8 B AN\ SRR - 70
B0 - AN e NN 7 NN NN L 60
T EERREREE NN N ZREREREE AN\ SRR NN\ RREREREE AN\ SRR - 50
40 - 784 Gogo| T R\ I 676 | - 40
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P B A L 20
IO BRERRE NN\ ISSEERTRTTE A\ N\ IRSERRRTRRI A\ \\\\ IRSEPRTRT \\\\\ SRR L 10
2024 Q1 ' 2024 Q2 ' 2024 Q3 ' 2024 Q4

=1 Legkés6bb a 90. napon befejezett tigyek
[ 90 napon tul befejezett tgyek

Az éves atlagos Ugyintézési id6 a belfoldi békéltetési ligyekben 71, a méltanyossagi tigyekben 69, a hatdron atnyuld
ligyekben 67 nap volt.
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ll. Ugyek szektoronként

A) PENZPIACI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

Az 6sszes Uj kérelem kozel kétharmada (2.101 Ugy) valamely pénzpiaci szerepl§ szolgaltatasaval 6sszefliggd jogvitaval
volt kapcsolatos. A pénzpiaci Ggyek 96,3 szazalékaban pénzforgalmi szolgaltatas (ezen belil is a kiberbiztonsagot érinté
cselekmények), valamint hitel- és pénzkdlcson nyujtasa jelent meg kérelemmel érintett termékként.

28. abra
Pénzpiacot érint6 uj kérelmek

E=—1 Hitel és pénzkdlcson
nyujtds

[ Pénzforgalmi szolgéltatas

ZZ7] Betétgy(ijtés

7 Al E== Pénziigyi lizing
B Egyéb pénzigyi
tevékenység

A Testiilet az Ujként beérkezett 2.101 és az el6z6 évrél athuzddo 585 pénzpiaci kérelem koziil 6sszesen 2.280 ligyet fejezett
be, melyek koziil 349 kérelem — hataskor hidnya, eljarasi akadaly vagy a hianypotlas nem teljesitése miatt — meghallgatas
tlizése nélkil elutasitasra kerdlt.

Az érdemben elbirdlt 1.931 ligy 26 szdzalékaban, 508 ligyben a felek egyezséget kotottek, 15 esetben kdtelezésre, 8 ligy-
ben ajanlds kiaddsara kerilt sor. Tovdbbi 254 ligyben a felek kdzott eljarason kivil jott |étre egyezség, illetve a pénziigyi
szolgéltatok korabbi allaspontjukat fellilvizsgalva dnként teljesitették a kérelmezék igényét (kvazi egyezség). Osszességében
a kérelmez6k szamara a pénzpiacot érintd lgyek 41 szazaléka zarult pozitiv eredménnyel.

29. abra
Befogadast kovetGen befejezett pénzpiaci ligyek 6sszesen és ligytipusonként

100 -~ - 100
90 A1 - 90
80 - 80
70 4 - 70
60 1 - 60
50 1 - 50
40 A - 40
30 1 : - 30
20 A TN 32,1%; 20
10 4 95 db 10

0 T T T 0
Osszesen Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hataron
tgyek tgyek atnyulo tgyek

E== Eljarast megszuintets hatarozatok az eljarason kivuli (kvazi) egyezségek nélkul
[ Eljarast megsziintetd hatarozat kozul az eljarason kivali (kvazi) egyezségek
=] Egyezségek, kotelezések és ajanlasok
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Befogadast kdvetSen befejezett ligyek dontési tipusonkénti megoszldsat az 6sszes pénzpiaci ligyben és az egyes ligyti-
pusokban a kovetkez6 abra mutatja.

1. HITEL ES PENZKOLCSON NYUJTASA

A pénzpiaci Uj kérelmek kozel egyharmadat hitel és pénzkdlcsén nydjtassal kapcsolatos tigyek tették ki. A 601 Gj kérelem
kétharmadaban jelzaloghitel és személyi kolcson volt a kérelem targya.

30. abra
Hitel és pénzkolcson nyujtassal kapcsolatos Uj kérelmek

11 db; 1,8%
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=1 Jelzéloghitel

E== Személyi kdlcson

[ Gépjarmhitel

I Folydszamlahitel

= Aruhitel

mmm Kérelembdl nem
megallapithato tipus

A Testulet az ujként beérkezett 601 és az el6z6 évrdl athozott 156 hitel- és pénzkdlcson nyujtassal kapcsolatos eljaras kozil
655 Ugyet fejezett be. Az érdemben elbiralt ligybdl a hatdrozattal jovahagyott egyezségek szama 133 volt, ez 20 szdzalékot
jelent. Kotelezés 1 ligyben tortént, ajanlas nem kerdlt kiadasra. Tovabbi 122 ligyben a felek eljarason kivil megegyeztek
(kvazi egyezség). A kérelmez6k szempontjabdl kedvez&en alakult Ggyek ardnya 6sszesen 54 szazalékot tett ki.

1.1. Jelzaloghitel

A jelzaloghitelekkel kapcsolatban kezdeményezett eljardsok tobbségében a fennalld tartozast, illetve annak valamely
elemét vitattak a kérelmezdk. Legyen szd akdr a lejart tartozas 0sszegérdl, akar a felszamitott kamatokrél, ezekben az
lgyekben kulondsen fontos, hogy a felek — akar pontrdl pontra — egyeztessék a vitas tételeket.

Az egyeztetések eredményeképpen tobb esetben is kdzosen kérték a felek az eljaras megsziintetését. Kis szamban, de
tovabbra is indultak eljardsok a moratériummal, elsésorban a moratérium alatt felhalmozott tartozassal kapcsolatban.
El6fordult, hogy a moratdériumi tartozas magat a végtorlesztési folyamatot akasztotta meg, a banki tartozdsigazolds ugyanis
nem tartalmazta a felhalmozott moratdriumi tartozast, igy a végtorlesztés nem tudott megvaldsulni.

A nem megfelel6 tdjékoztatas mellett a kérelmez6k tobb esetben az el6torlesztési dij és az elhtizddé elStorlesztési folya-
mat miatt kezdeményezték a Testlilet eljarasat. Ezekben az tigyekben a feleknek szinte minden esetben sikeriilt rendezni
a jogvitajukat. A kamatstop alkalmazdsa vagy annak hidnya, a torleszt6részletek beszedése szintén eredményezett vitas
helyzeteket. ElGfordult, hogy a fogyasztok nem a konkrét tartozds miatt, hanem kiilénb6z6 iratok, dokumentumok (legy-
gyakrabban jelzalogjog torlése irdnti banki engedély) kiadasa érdekében fordultak a Testllethez.

Az allamilag tamogatott jelzaloghitelekhez kapcsolddé ligyek jellemz&en a kamattdmogatasra, vagy annak visszafizetésére,
valamint a tartozassal kapcsolatos egyeztetésre vonatkoztak.

Figyelemmel arra, hogy a jelzdloghitel-szerz6dések biztositékaként a fedezeti ingatlanra jelzdalogjog keriil bejegyzésre,
a Testiilet azt javasolja a fogyasztoknak, hogy barmilyen probléma meriil fel, minél el6bb tegyenek Iépéseket a vitds
helyzet megolddsdra, ne vdrjanak hosszu hénapokat, mert ez jelentésen megneheziti a jogvita rendezését. Javasolt
a fogyasztok részére, hogy a hitel el6- vagy végtorlesztése sordn kiilondsen kériiltekintéen jarjanak el.
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31. abra
Befejezett jelzdloghitel ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u

1.2. Személyi kolcson

A fogyasztdsi hitelek kozé tartozd termékek kozil a személyi kdlcsondkkel kapcsolatos tigyek fordultak el nagyobb szam-
ban. Az altaldnos eljarasok jelentGs része a hitelezd pénziigyi szolgaltatéval szemben indult, a méltadnyossagi eljarasok
tulnyomo részében a koveteléskezel6k jelentek meg kérelmezett szolgdltatoként.

A fogyasztok az eljaras soran legtobbszor a kdvetelés Gsszegét vitattak és kérték annak részbeni vagy teljes elengedését.
A végtorlesztéssel kapcsolatos jogvitdk tapasztalata az, hogy sok esetben azért nem teljesiilt a kérelmezd szandéka szerint
a végtorlesztés, mert ugyan a kérelmezé teljesitette a bank felé a tartozasigazolasban fennallé tartozasként megjeldlt
Osszeget, de nem fizette meg a végtorlesztés dijat vagy nem tett végtorlesztési nyilatkozatot.

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét arra, hogy

— a végtorlesztésnek jellemzéen dija van, amelyet a végtorlesztéssel egyidejiileg kell megfizetni;

— a sikeres végtorlesztéshez végtorlesztésre iranyulé irdsbeli nyilatkozat benyujtdsa sziikséges;

— a végtorlesztés folyamatat mindvégig érdemes figyelemmel kisérni és az iigylet lezardsdrdl kiallitott igazoldst érde-
mes megérizni;

— amennyiben a fogyaszté mdr szerzédéskotéskor tudja, hogy révid idén beliil vissza kivdnja fizetni a kélcsénésszeget,
a szerzddést ennek ellenére hosszabb futamidére kivanja megkétni, érdemes elére tdjékozodnia az eldllds és a szer-
z6dés felmonddsdra vonatkozo pontos feltételekrél.

Személyi kdlcsonokkel kapcsolatban jelentds szamban kezdeményeztek a fogyasztdk méltanyossagi eljarasokat is. Ezekben
az eljarasokban a kérelmez6k anyagi helyzetiikre, egészségi allapotukra, személyes vagy csaladi kérilményeikre tekintettel
kértek fizetési konnyitést. A szolgdltatok sok esetben méltanyoltdk a kérelmez6k kérelmét, igy az eljarasok tobbségik-
ben az Ugyfelek részére kedvez6en zarultak. Szamos alkalommal a szolgaltatok egyezség megkotése nélkil teljesitették
részben vagy egészben a kérelmezGk igényét. Amennyiben a Testilet elStti egyeztetés soran tovabbi informacid, adat
vagy harmadik személy nyilatkozatanak beszerzése valt sziikségessé, a felek kozosen kérték az eljards megszlintetését és
vallaltdk az egyeztetés eljdrason kivili folytatdsat.

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét, hogy fizetési nehézségiik esetén miel6bb vegyék fel a kapcsolatot a pénziigyi
szolgdltatéval, mert a késedelem a mdr meglévé anyagi terhet tovdbb silyosbithatja. Erdemes a szerz6déskétést meg-

elézéen az iigylet valamennyi lényeges elemét, kiilonGsen a fizetési feltételeket, az eldllds és a szerz6dés felmondadsi
feltételeit dttekinteni és mérlegelni.

32. adbra
Befejezett személyi kolcson ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u
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1.3. Gépjarmiihitel

A gépjarmd vasarlast finanszirozoé hiteltgyletekkel kapcsolatos kérelmekben — néhany esettél eltekintve — a kérelmezdék
a kovetelés elévilésére hivatkozassal kérték a Testlilet eljarasat. A kérelmez6kkel szemben érvényesitett kovetelések
tilnyomé része mar nem a finanszirozé pénziigyi szolgéltatd kezelésében volt, azok kordbban engedményezésre keriltek
koveteléskezel6 tarsasagok részére. Az eljarasokban a szolgaltatok kiemelked6en egylttm(ikodd magatartdst tanusitot-
tak, igy azok a fogyasztdkra kedvez6en, vagy a Testilet felek dltali jovahagyott egyezségével, vagy a felek eljarason kivdli
megallapoddsaval és ennek eredményeképpen az eljaras megsziintetésével zarultak. Utdbbi esetekben az eljarasok meg-
szlintetésének oka a kérelem pénzigyi szolgaltatd altali teljesitése volt.

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét arra, hogy a békéltetési eljardsok sikerét jelentésen elémozditja, ha a kére-
lemben foglalt igény aldtamasztdsdra okiratokat csatolnak. Az egyezségkatést segiti, ha élnek a személyes egyeztetés
lehetbségével és részt vesznek a Testiilet meghallgatdsain.

33. dbra
Befejezett gépjarmiihitel ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY (—) -

1.4. Folyészamlahitel

A folydszamlahitellel kapcsolatos jogvitak szama elenyészé volt. A lefolytatott eljardsok tulnyomo része a hitelez6 ban-
kokkal, kisebb részben pedig a kdveteléskezelGkkel szemben indult. A beadvanyaikban jellemz&en a kérelmezék vitattak
a tartozds Osszegét, eléviilésre hivatkozassal a kovetelés érvényesithetGségét, illetve kifogasoltak a kbvetelés engedmé-
nyezésének jogszeriiségét, valamint sérelmezték a szolgaltatd hagyatéki tartozassal kapcsolatos lGigyintézését. Az eljarasok
tobbségiikben a fogyasztok szamara kedvezd eredményt hoztak.

A Testiilet javasolja a fogyasztéknak, hogy folyészamlahiteliik dlldsat, dllapotadt, egyenlegét rendszeresen tekintsék
at, tanulmdnyozzdk gondosan e tekintetben is bankszamlakivonatukat a tovabbi kamatok, kéltségek, dijak megaka-
ddlyozdsa érdekében, ha kell, kezdeményezzenek panaszeljdrdst az esetleges hibdak mielébbi korrigdldsa érdekében.
Tudjanak arrol, hogy a hitelkeret — akdr csak részleges — felhaszndldsa esetén is, a tartozds visszafizetéséig, annak
rendezése elétti id6pontban az alapul szolgadlé bankszamla nem sziintetheté meg.

34. abra
Befejezett foly6szamlahitel ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY u -
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1.5. Aruhitel

Az aruhitellel kapcsolatos ligyekben a fogyasztdk (adds, 6rokos) vitattak a tartozas 6sszegét, annak fennallasat, tobb eset-
ben az igényelt kdlcsondsszeg visszautaldsat, a befizetések helyes kdnyvelése utan az ligylet lezarasat, valamint a tulfizetés
visszatéritését kérték. Az aruhitellel kapcsolatos méltanyossagi ligyekben a kdvetelés elengedése, illetve fizetéskonnyités
irdnti igény volt a kérelem targya. Kérelmez6k a méltanyossagi eljardsokat mar a kdvetelés engedményezését kdvetGen
a koveteléskezel6kkel szemben inditottak. Az aruhitellel kapcsolatos eljarasok a kérelmezékre kedvez&en zarultak, a felek
az eljarasokban egyezséget kotottek, a pénziigyi szolgaltatok teljesitették a kérelemben foglaltakat.

35. abra
Befejezett aruhitel tigyek eredménye

ELINTEZETT UGY

s

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét arra, hogy a hiteliikkel kapcsolatos befizetéseiket a szerzdésiik eldirdsainak
megfeleléen, a szerz6désszam és a fizetend6 dsszeg ellenérzését kdvetben teljesitsék.

2. BETETGYUJTESSEL ES PENZFORGALOMMAL KAPCSOLATOS
SZOLGALTATASOK

A szolgaltatdk betétgylijtéssel kapcsolatos tevékenységét a kérelmez6k a pénzpiaci Gigyek 1,6 szazalékaban kifogdsoltak.
A betétek gyljtését érint6 Uj kérelmek 78,8 szadzaléka lakas-el6takarékossagi betéttel volt kapcsolatos.

36. abra
Betétgylijtéssel kapcsolatos uj kérelmek
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A Testiilet az Ujként beérkezett 33 és az el6z6 évrél athozott 12 betétgy(jtéssel kapcsolatos ligy kozil 41 Ugyet fejezett
be. Az érdemben elbiralt Gigyekben a hatdrozattal jovahagyott egyezségek szama 9 db volt, és egy kotelezés sziletett. 6
Ugyben az eljards amiatt kerilt megsziintetésre, mert a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmez6k szempontjabdl
kedvez6en alakult Ggyek aranya igy 6sszesen 44 szazalékot tett ki.

A pénzpiacot érinté Uj kérelmek 67,7 szazaléka pénzforgalmi szolgaltatassal volt kapcsolatos a kiberbiztonsagot sérté

tgyekkel 6sszefligg6 kérelmek jelentés szama miatt. Az 1.421 j kérelem 91,3 szazalékanal fizetési szdmlaval és betéti
(debit) kartyaval volt kapcsolatos a kérelem térgya.
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37. abra
Pénzforgalmi szolgaltatas nyujtasaval kapcsolatos uj kérelmek

[ Fizetési szamla
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mm Kérelembdl nem
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szolgaltatas tipus

Az Ujként beérkezett 1.421 és az el6z6 évrdl athozott 408 pénzforgalmi szolgdltatas nyujtasaval kapcsolatos eljaras kozil
1.535 Ggy fejez6dott be. Az érdemben elbiralt 1.398 ligybdl a hatarozattal jovahagyott egyezségek szama 361 volt, 13
kotelezés és 8 ajanlas sziiletett, tovabbi 118 ligyben az eljards amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek eljarason kiviil
megegyeztek (kvazi egyezség). A kérelmezék szempontjabdl kedvezGen alakult ligyek aranya 6sszesen 36 szdzalékot tett ki.

2.1. Betéti szolgdltatasok

Hagyomanyos betétszerz6désekkel kapcsolatban néhany esetben indult eljaras. A lefolytatott eljardsokban a kérelmezék
vitattdk a banki betétfeltorés jogszerliségét, sérelmezték, hogy téves tajékoztatast kaptak az ligyintéz6tél a betét egyenlege
kamatveszteség nélkili dtutaldsanak legkorabbi id6pontjara vonatkozéan. A benyujtott kérelmek ennek megfelel6en a be-
tét t6kedsszegének, kamatanak jovairasara vagy kifizetésére, dij visszatéritésére, valamint kartérités fizetésére irdnyultak.
A Testilet kbzremikodésével folytatott egyeztetések az ligyek tobbségében eredményesek voltak, a felek egyezséggel
rendezték jogvitajukat, egy esetben a kérelmez6 tudomasul vette a pénziigyi szolgdltato allaspontjat és visszavonta a ké-
relmét. A Testlilet mindGsszesen két esetben allapitotta meg a kérelem megalapozatlansagat. Méltanyossagi kérelem
el6terjesztésére ezekben az Gigyekben nem kertiilt sor.

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét arra, hogy a lekétott betét utdn jaro kamat jovdirdsdra akkor vdlnak jogo-
sulttd, ha a szerzédéses feltételeket maradéktalanul teljesitik.

Kisebb szamban kezdeményeztek lakas-elGtakarékossagi szerz6déssel kapcsolatos eljarast a fogyasztok. Az tigyek tobbségé-
nek a lakdscélu felhasznalas és az ahhoz kapcsolodd, jogszabaly altal el8irt igazolasi kdtelezettség volt a targya. Kiiléndsen
az képezte a jogvita targyat, hogy a lakdstakarékpénztar a benyujtott szamlakat nem fogadta el. Gyakori probléma volt,
hogy a kérelmez6k a megtakaritdsi 6sszeg lakdscélu felhasznaldsat az eldirds ellenére nem igazoltak, igy a szolgdltatok
intézkedtek az igazolatlanul kifizetett allami tdmogatds behajtasa irant. llyen esetekben a benydujtott kérelmeket a Tes-
tilet méltanyossagi kérelemként tudta figyelembe venni, mivel jogerds fizetési meghagyas alapjan allt fenn a kérelmezé
fizetési kotelezettsége. Néhany esetben tortént az, hogy a lakas-el6takarékoskoddk a szamlanyitasi dij visszatéritését és
a szerz6dés megsziintetését kérték, hivatkozva a szerz6déskotés idején kapott hianyos vagy megtéveszt8 tdjékoztatdsra.
A lakas-el6takarékossagi szerz6déssel érintett eljarasok egy része pozitiv eredménnyel zarult, azonban az tigyek tobbsé-
gében az eljards — a kérelem megalapozatlansaga okan — megsziintetésre kerdilt.

38. dbra
Befejezett lakas-el6takarékossagi betét ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u
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2.2. Fizetési szamla

A fizetési szamlakra vonatkozo ligyekben szamos kérelem érkezett a felszamitott dijak 6sszegével, a dijkedvezményekkel,
a szamlamegsziintetéssel, az ,alvd szamldkkal”, a devizadtutaldsokkal, a hatdésagi atutalasokkal, valamint a haldleseti
kedvezményezetti és 6rokosi igényekkel kapcsolatban. Ezek a jogvitdk a kordbbi évek sajatossagait mutattak. A fizetési
szamlaval kapcsolatos ligyek kozil a legnagyobb aranyt azonban a targyévben is a kiberbiztonsagot érintd, illetve sértd
lgyek tették ki.

Tobb kérelem érkezett a Testlilethez a pénzforgalmi szolgdltato altal rendes felmondassal megsziintetett fizetési szamlak-
kal kapcsolatban. Ezekben az Ggyekben — amennyiben a keretszerz6dés szabalyszerlen kerilt felmonddsra — a Testulet
megszlintette az eljardst, csupan a szamlamegsziintetéssel kapcsolatos dijak és koltségek tekintetében tudott egyezség
|étrejonni.

Sajatos esetkort képeztek az Ugynevezett ,,alvd szamlak” megsziintetésére vonatkozd jogvitak, melyekben a pénzforgalmi
szolgdltatd a 2022-ben bevezetett felszdlitds és felmondas szabalyaira figyelemmel tobb esetben megegyezett a fogyasz-
toval.

Tobb olyan devizaatutalassal kapcsolatos kérelem érkezett, melyekben a jogvita abbdl fakadt, hogy a devizaszamlara
a szamla devizanemével megegyez6 utalds nem az inditott 6sszegben, hanem annal alacsonyabb 6sszegben kerilt at-
utaldsra. Az eltérés abbdl adddott, hogy a nemzetkozi atutalds teljesitésében résztvevs levelezd bank forintra valtotta az
utalt Osszeget és ez az 6sszeg kerilt visszavaltdsra az eredeti devizanemre a jévairas soran, igy — az arfolyamkilonbozet
miatt — a jovairas alacsonyabb Gsszegben tortént meg. Ezek az Gigyek minden esetben a kérelmezé szamara kedvez§
eredménnyel zarultak, az eltérések dsszegei jovairasra keriiltek a bankszamlakon.

Tobb olyan jogvita is el6fordult, melyekben az elektronikus csatorndn adott atutaldsi megbizas devizaneme eltért a bank-
szamla devizanemétdl, és a tényleges terhelés a meghizds megaddasakor megjelenitett arfolyamtdl eltérd arfolyamon tortént
meg. Ezekben az esetekben azonban nem azonnali atutaldsrol volt szo, a terhelés megvaldsulasa egy késébbi id6pontban
tortént meg, ezért az ebben az id6pontban fennallé arfolyamot alkalmazta a pénzforgalmi szolgaltatd; a megbizas soran
megjelenitett arfolyam pedig csak tajékoztatd jellegli adatnak mindgsiil.

Szamos jogvita keletkezett az elhunyt szamlatulajdonos szamlajan fennallé egyenleg kifizetésével, illetve a szamlatartozas
Osszegének vitatdsaval kapcsolatban. Az egyes bankok eltér6é médon szabdlyozzék a szamlatulajdonos haldlaval kapcsolatos
kérdéseket, egyes szolgaltatoknal a haldl tényérél valé tudomasszerzés automatikusan megsziinteti a bankszamlaszerzé-
dést, mig bizonyos bankoknal azt az 6rokdsnek kilén nyilatkozattal fel kell mondania.

A Testiilet javasolja a bankszamlaegyenleget 6r6klé fogyasztoknak, illetve haldleseti kedvezményezetteknek, hogy
a szamlatulajdonos haldldt a leheté leghamarabb jelentsék be az 6rokhagyo szamlavezeté bankjanak, az illetékes
kozjegyzét tajékoztassak arrdl, hogy az 6rokhagyonak mely bankokndl volt pénzforgalmi szamldja, devizaszamldja
vagy értékpapirszamldja.

39. abra
Befejezett fizetési szamla ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_i
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2.3. Betéti és hitelkartya, ATM hasznalat

A bankkartyakkal kapcsolatos jogvitak f6ként a betéti kartyakkal voltak kapcsolatosak, a hitelkartyakkal 6sszefligg6 igények
szama csokkent. A kérelmek a felszamitott dijakkal, a kdrtyahasznalatot akadalyozo kériilményekkel, a letiltasokkal, a téves
vagy tobbszoros terhelésekkel és a bankkartyakkal elkovetett visszaélésekkel voltak kapcsolatosak.

A dijvitak tobbnyire a felek megegyezésével zarultak, a kdrtyakibocsatd bankok a vitatott dijakat tobb alkalommal elenged-
ték, ha megallapithato volt, hogy az Ggyfél a bankkartyat valamilyen oknal fogva (pl. postazasi, aktivalasi vagy egyéb m(iszaki
probléma miatt) ténylegesen nem tudta haszndlni. A hitelkartydkkal kapcsolatos igyekben leggyakrabban a hitelkartya-
tartozasra felszamitott kamatot, késedelmi dijat és a szolgaltatassal kapcsolatos monitoring dijat vitattak a kérelmezdk.

A bankjegykiadd automatdn, azaz ATM-en keresztiil kezdeményezett készpénzfelvételekkel és készpénzbefizetésekkel
kapcsolatos jogvitdkban a kérelmez6k tobbnyire arra hivatkoztak, hogy az igényelt 6sszeget nem vagy nem teljes 0sszegben
adta ki az automata, azonban a ténylegesen kiadott 6sszegtdl eltér6 0sszeget terhelt a szamlavezet bank a készpénzfelvétel
utan. Ezekben a jogvitdkban, amennyiben az ATM rendszeradatai (journalszalag, rovancsolasi jegyz6konyv, rendszernaplé
stb.) alapjan nem volt eltérés megdllapithato, a Testlilet megsziintette az eljarast. Tobb olyan eset is el6fordult, melyek-
ben a fellilvizsgdlat az automata m(iszaki problémajat aldtdmasztotta, igy ezek az tigyek a felek egyezségével zarulhattak.

Tobb, Ggynevezett kartyaérintéses (NFC) ATM-mel kapcsolatos eset kerdilt a Testllet elé, amelyek az Uj tipust automatak
azon mikodési sajatossagaval voltak kapcsolatosak, miszerint a kilépés menipont kivalasztasaig vagy a biztonsagi id6korlat
lejartaig tovabbi tranzakcidkat lehet végezni a késziiléken keresztiil. Ezekben az Gigyekben eléfordult, hogy az Ggyfél utan
kovetkezd személy vett fel készpénzt az automatabdl az tgyfél szamlaegyenlege terhére, valamint ennek ellenkezdje is,
amikor az Ugyfél altal befizetett 6sszeg az el6tte az automatat hasznald Ggyfél szamlajan kerilt jovairasra. Ezekben az
esetekben az lgyfelek sajnos nem bizonyosodtak meg arrdél, hogy megtortént a kilépés a tranzakciot kdvetSen, illetve
azt megel6z6en.

A Testiilet javasolja a fogyasztoknak, hogy a kdrtyaérintéses ATM haszndlat soran minden alkalommal bizonyosodja-
nak meg arrdl, hogy a tranzakciot kévetéen sikeresen kiléptek az automata szadmldjukhoz tartozo meniirendszerébdl,
vdrjanak kicsit a miiveletek befejezését kévetéen és gondosan ellenérizzék, hogy valoban megtértént-e a kilépés.

40. dbra
Befejezett betéti kartya ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY u -
41. abra

Befejezett hitelkartya ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_)

= -
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2.4. Kiberbiztonsagot érintd ligyek

Az 0j kérelmek 29,2 szazalékat a kiberbiztonsagot érinté tigyek tették ki. Uj tipusti visszaélés, elkdvetési méd a Testiilet
el6tti eljarasokban nem jelent meg.

42. dbra
Elkdvetési mdédok szerinti megoszlas a kiberbiztonsaggal kapcsolatos uj kérelmeknél

100 - - 100
90 1- - 90
80 1- - 80
70 - - 70
60 - + 60
50 - + 50
40 | L 40
30 - 30
20 A L 20
10 A L 10
0 0
2024 Q1 2024 Q2 2024 Q3 2024 Q4

== Hamis banki hivdsok 54 39 28 30

[ Meghamisitott banki oldal 96 67 104 77

FZ71 Vitatott kdrtyahasznalat 70 85 71 70

mmm Adathaldsz e-mail 12 9 6 9

E== Hamis befektetési lehetdségek 5 9 10 5

mmm Adathaldsz SMS 15 18 15 8

[ Egyéb 8 12 12 8

A Testllet elé kerult Ugyekben a legveszélyeztetettebb korosztalyt a 60 év folottiek jelentették.

43, abra
Erintett korcsoportok a kiberbiztonsaggal kapcsolatos uj kérelmeknél

(o]

)
146;60/¢V
kozottiek]

A visszaélések jelentds kdrokat okoztak az tigyfelek szdmara. A befejezett kiberbiztonsagot érinté Ggyekben 2,4 milliard
forint megtéritését kérték a kérelmezék a pénziigyi szolgaltatoktdl. Osszegszer(ien a legnagyobb kar a 60 év fol6tt kor-
osztalyt érte, de a kérelmezett 6sszeg alapjan jelent8s a 46 és 60 év kozotti kérelmez6k aranya is. A megel&zés érdekében
ezért tovabbra is nagyon fontos a fogyasztok tdjékozddasa és tajékoztatasa.

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024

41



MAGYAR NEMZETI BANK

42

44. idbra
Kérelmezett 6sszeg korcsoportonként

,ll||||||

32 milli6forint, 70o:3imillio =1 30 év alatt kérelmez6k

42
FZZ3 31-45 év kozott kérelmezdk

/21%/ /
/2 [ 46-60 év kézott kérelmezdk

75,6 millig;forint; mm 60 év folott kérelmezék

Online termékértékesitések

JelentGs karokat szenvedtek el a fogyasztdk az online termékértékesitések kapcsan, mert a csaldk kihasznaltak, hogy
a meghirdetett termékek eladoi gyorsan, lehet6leg megadott dron kivantak értékesiteni a terméket, a sikeres és gyors
eladas lehet6sége pedig kiiktatta az dvatossagot és a megfontoltsagot. Az online termékértékesités érintette valamennyi
népszerl online hirdetési fellletet. A visszaélés folyamata tovdbbra is hasonld volt a korabbi években tapasztaltakhoz. Az
eladasra kindlt termék irant a meghirdetését kdvetben szinte rogton érdekl6dés mutatkozott, gyakran tdbb potencialis vevd
részérdl, esetenként kilféldi nevekkel. A potencialis vevéjeldltek szinte azonnal, alkudozas nélkil meg kivantak vasarolni
a terméket és a termék vételaranak megfizetése és szallitasa érdekében felajanlottdk az elado részére valamelyik futar-
szolgalat (Foxpost, GLS stb.) igénybevételét. A csaldk az egyeztetés soran rendszeresen nyomast gyakoroltak az eladdkra,
gyakran keresték meg 6ket lizenetekben siirgetve, hogy a folyamatot fejezzék be, hiszen 6k mar a vételarat megfizették.
Gyakori jellemzdje volt az ilyen lizenetvaltdsoknak a magazddas és a tegez&dés valtakozdsa, olyan mondatok, amelyekben
a csaldk a folyamat biztonsagos jellegét hangsulyozzak: ,Mi egy nagyvallalatot képviseliink és nem lopunk pénzt a fel-
haszndléinktdl...” vagy ,Szeretnénk segiteni és megkénnyiteni a visszatéritési folyamatot, nem pedig dtverni Ont...” stb.

A csalok a pénz atvételének megerdsitése, valamint a vasarlas befejezése érdekében chat fellleten vagy e-mailen ke-
resztul egy linket kildtek a gyanutlan eladdnak. A linkr6l megnyitott, megjelenésében, képi vilagdban a valddi oldalhoz
megtévesztésig hasonlité fellleten végiil az eladd eljutott egy Ugynevezett bankvalaszto oldalra, ahol szdmos hazai bank
logdja lathato volt. A szdmlavezetd bank logdjanak kivalasztasat kovetGen a szamlavezet6 bank netbanki fellletéhez ha-
sonld oldal jelent meg. Ezen az oldalon jelentek meg azok az utasitasok, melyeket sajnos a gyanutlan aldozatok koévettek
is. Ennek sordn netbanki belépést kiséreltek meg, megadtak a netbanki belépéshez hasznalt felhasznald neviket, jelsza-
vukat, az SMS-ekben érkezett — kiilonb6z6 miveletek, igy mobilalkalmazas regisztracid, limitmddositas stb. jovahagya-
sahoz szlikséges — kddokat, valamint a bankkdrtya adatokat is. A csaldk az igy begydijtott adatok felhasznalasaval sikeres
mobilalkalmazas regisztraciot tudtak végrehajtani. A mobilalkalmazas birtokdban képesek voltak dtutaldasokat végezni,
bankkartyas m(iveleteket jovahagyni, szlikség esetén limitet mddositani. Limitmddositas esetén csak a becsapott ligyfél
szamlaegyenlegének végosszege jelentette a hatart. Nem véletlen, hogy ennek a visszaélés tipusnak is egy Uj mobilalkal-
mazas regisztracioja volt a célja, hiszen az szamtalan mivelet elvégzésére alkalmas.

Az eljarasok tapasztalatai alapjan a fogyasztok a fenti korantsem egyszerd folyamatot annak atgondoldsa nélkdl vitték
végig, természetesnek tekintették, hogy a termék ellenértékét csak igy kaphatjak meg. Mindez csak akkor lett gyanus
a szamukra, amikor az elsg, altaluk jova nem hagyott fizetési mivelet megtortént.

Hamis banki hivasok
Ez a visszaéléstipus tobb éve okoz kart a fogyasztdknak. A csaldk elsédlegesen egy szokatlan tranzakcié miatt keresték meg
az Ugyfeleket telefonon, és mivel ezeket a tranzakcidkat az tigyfelek nem tudtak beazonositani — azért sem, mert ténylege-

sen nem is léteztek ezek a tranzakcidk -, sem megerGsiteni, a hivé fél rogton arrdl tajékoztatta az Ugyfelet, hogy illetéktelen
személyek tdmadtak meg a szamlajat. A hivé fél altal a tdmadas elharitasa és a szdamla védelme érdekében felajanlott,
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nagyon szakszer(inek hangzd ,, banki biztonsdgi protokoll” hivatkozds sordn egyrészt kiilonb6z6 indokokkal (,virusirtas”,
tisztitas”, ,szamlat védo program” stb.) valamilyen program letoltésére vették ra az Ugyfeleket. Az Ggyfelek ezt a progra-
mot, —ami leggyakrabban az AnyDesk nev(i alkalmazas — telepitették a szamitogéplkre és/vagy a telefonjukra. A letoltott
program tavoli hozzaférést biztositott, ami lehet&séget adott arra, hogy a csaldk tavolrdl mindazon miiveleteket el tudjak
végezni az ligyfél eszkdzén, amelyekre maga az tgyfél is képes. A becsapottak a hivd féltél kiilonb6z6 instrukcidkat kaptak.
Jellemz6 volt, hogy a csaldk Iatszdlag kiilonb6z6 banki osztalyokra hivatkozassal kapcsoltak at a hivast, ezzel is a valddisag
latszatdt kivanva kelteni. A kapott utasitasok alapjan az ligyfeleknek be kellett 1épnilik a netbankjukba, valamint az SMS-
ben az utalds jévahagyasahoz kapott kddokat telefonon be kellett diktalniuk, vagy be kellett irniuk a csaldk altal megadott
fellletre. Utdbbit akkor alkalmaztak, amikor a csaldk az tigyfelet azzal nyugtattdk meg és oszlattak el a kételyét, hogy 6k
nem kérnek kddot telefonon. A csaldk sokszor az tgyfelekkel rogzittették a fizetési miveleteket, de a tavoli hozzaférést
kihasznalva azt maguk végezték el, fejezték be. A fizetési mlvelet jévdhagydsdhoz sziikséges kod kiaddsat kdvetben a ra-
szedettek észlelték a szamlaegyenlegiik csokkenését, de elfogadtak azt a csaloktdl érkez6 magyardzatot, hogy ez a banki
protokoll szerves része, a pénzik , biztonsagi szamlara” kerilt, azt a bank garantdlja. Az eredménye mindennek azonban
az volt, hogy a szamla egyenlege teljesen lenullazédott.

A hamis banki hivasok kozos jellemzGije, hogy hosszuak, stirgetéek voltak és gyakran tébb személlyel is beszélnie kellett
az Ugyfélnek. Nem volt ritka az sem, hogy az érintettet nem a szdmlavezet6 bankjatol keresték meg egy-egy szokatlan
tranzakcié miatt. A csaldk ilyenkor vallaltak, hogy kdzvetlenul kapcsoljak az tgyfél bankjat. A telefonbeszélgetések soran
elhangzott az is, hogy a kért miveleteket azért kell elvégezni, mert a bank és a rendé6rség éppen forré nyomon dolgozik
és az elkovetbket igy kivanjak kézre keriteni. A csaldk ismerték a banki szakzsargont, fel is hasznaltak egy-egy valds banki
alkalmazott nevét, hiszen szamos profil elérhets az interneten. Azt is képesek voltak elérni, hogy a fogyasztok telefonjan
megjelend hivoszam a szamlavezetd bank telefonszamaval legyen azonos vagy ahhoz nagyon hasonlo.

Ezeknek a visszaéléseknek jellemzdje, hogy az elszenvedett kdr jelent8s volt, a netbanki hozzaférésen keresztiil érintette
a megtakaritasokat is, igy alszamlakat, lekotott betéteket, értékpapirszamlakat, vallalkozdi szamldkat, s6t meghatalmazéi
szamldkat is.

Hamis befektetések

A kis 6sszegl befektetéssel elérheté nagyobb hozam lehet&ségének igérete sok esetben vezetett fizetési szamlan vég-
rehajtott csaldshoz. Nagyon kedvez6nek latszé befektetésekre vonatkozd hirdetések gyakran jelentek meg a kozosségi
médiaban, sokszor kézismert emberek nevének és arcképének a felhasznalasdval. El6fordult az is, hogy az Ugyfelet kordbbi,
akar sok-sok évvel korabbi befektetése kapcsan keresték meg azzal, hogy a befektetése jelentés hozamot eredményezett
és ennek a kifizetéséhez kérték a kozrem(ikodését. Minden esetben sor keriilt tavoli hozzaférést biztosito, illetve egyéb
programok (Coinbase stb.) telepitésre, ezek felhaszndldsaval mutattak meg az érintettnek a befektetése eredményeit,
azonban ezek nem voltak valddi adatok. A visszaélés sordn a csaldk elmondtak, hogy a befektetés kezelése, a hozam kifi-
zetése stb. érdekében a rendszeriiket 6ssze kell kapcsolni az Ggyfelek netbankjaval, ehhez sziikséges volt, hogy aktiv tavoli
hozzaférés mellett belépjenek oda. Ezzel a csaldk korlatlan hozzaférést kaptak a fizetési szamlahoz és fizetési miveleteket
tudtak kezdeményezni. A fizetési miveletek jovahagyasa érdekében megszerezték az SMS-ben érkez6 jovahagyod kédokat
vagy a sziikséges QR kod beolvasasara vették ra 6ket. Nem volt ritka, hogy az aldozat szamlajat arra is felhasznaljak, hogy
azon mas visszaélésekbdl szarmazé 0sszegeket mozgassanak meg. El6fordult az is, hogy személyi kdlcson felvételére is sor
kerilt, tetézve ezzel a kdrokat. A csaldk az ligyfeleket azzal vették ra személyi kdlcson felvételére, hogy a kdlcsonosszeg
a befektetés kifizetéséhez vagy tovabbi és magasabb hozam eléréséhez sziikséges. Azonban a kdlcsdn Gsszegét is eltulajdo-
nitottak, igy tovabbi jelent6s mértéki kar keletkezett és kinos helyzet allt el a bank altali jovébeli igényérvényesités miatt.

Mobilfizetési rendszerekkel elkovetett visszaélések
Sok esetben a visszaélések megvaldsitasahoz az Apple Pay-t, illetve a Google Pay-t hasznaltdk fel. Ezek a visszaélések nagy
szamban, jellemz&en kézlizemi, postai, logisztikai vagy médiaszolgaltatdk nevében kikiildott adathaldsz SMS vagy e-mail

Uzenetekhez kapcsolddtak. Tapasztalatok szerint két nagy mobilszolgaltatéhoz kothetSen telefonon egyenlegfeltoltéssel,
vagy a mobilszolgdltaté oldalan bevalthatd pontokkal (kedvezményekkel) is 6sszefligghet. Mind a két mUvelet soran az

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024

43



MAGYAR NEMZETI BANK

a4

Uzenetben szerepld linkre kattintva az érintett egy adathalasz feliiletre jutott, ahol latszélag bankkartyas fizetési m(iveletet
kellett végeznie. Ennek érdekében az adathaldsz oldalon megadta a bankkartydja valamennyi adatat, majd az SMS-ben
érkez6 kdédot is. A kdd azonban nem a fizetési mdvelet jévahagyasara vonatkozott, hanem Apple Pay vagy Google Pay
regisztracidjahoz kapcsolddott. Ez azonban azért nem t(int fel a karosultaknak, mert az SMS sz6vegét nem olvastak el,
hanem megszokdsbdl, rutinbdl csak az érkez6 kddra figyeltek.

A sikeres regisztraciot kovetden a csaldk szamos fizetési mliveletet tudtak elvégezni a telefonjukon regisztralt Apple Pay
vagy Google Pay felhaszndldsaval. Az Apple Pay vagy Google Pay hasznalataval kezdeményezett fizetési miveletek esetén
a fogyasztd mar nem kapott SMS-ben jovahagyo kddot, hiszen a telefonkésziilék hasznalataval tortént a fizetés és a fizetési
m{velet jovahagyasa is.

Mit tegyiink? — Jotanacsok mindenkinek

A visszaélések egyértelm célja az, hogy az elkdvetSk a fogyasztoktol olyan adatokat szerezzenek meg, amelyek felhasz-
nalasaval hozza tudnak férk&zni fizetési szamlaikhoz és azon a tulajdonos jévahagyasa nélkil fizetési mdveleteket tudnak
elvégezni. Minden visszaélés célja azonos volt, csak a mddszerek eltéréek. Azonban mindaddig, ameddig az Ggyfelek a banki
adataikat adott helyzetben daltalaban elvarhaté modon és kell6 gondossaggal, odafigyeléssel hasznaljak és biztonsagban
tartjak, a visszaélések, annak formajatdl fuggetlenil, megel6zhetdk.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy néhany fontos szabaly betartasa nagy mértékben hozzajarul a csaldsok megel6zéséhez.
Ne feledjik, hogy a megel6zésnél nincs jobb védelem a csaldsokkal szemben sem! Tekintslink Ugy az adatainkra, mint
a szamlankat védd pajzsra. Minden egyes adat kiadasaval a pajzs sérdil.

1. Mindig legyiink kériiltekintéek! Erdemes kell6 id6t forditani a banki miiveletek elvégzésére, a banktdl kapottt iize-
netek elolvasdsdra. Az iizenetek dtolvasdsa esetén felismerhetd a visszaélés! A megszokds és a sietség kdrt okoz!

2. Minden egyes miivelet sordn a banktol kapott kédokat csak akkor haszndljuk, ha meggydzédtiink arrdl, hogy az az
dltalunk végzett tevékenységhez valoban sziikséges!

3. Minden alkalommal a bankunk dltal megadott hivatalos oldalon nyissuk meg a netbanki feliiletet, ismeretlen dltal
kiildott SMS-ben és e-mailben szereplé link minden bizonnyal adathaldsz oldalra vezet!

4. Mindig gondoljuk végig, hogy valoban sziikséges-e az internetes oldalon vagy mds modon ismeretlenek dltal kért
adat megaddsa. Ne feledjiik, hogy a csalok célja minél tobb banki adat megszerzése! Ha a korabbiaktdl eltéré vagy
uj maédszerrel taldlkozunk, érdemes a miiveletet megszakitani és tdjékozodni!

5. Minden esetben tagadjuk meg dltalunk ismeretlen szamldra, kiilénésen ,biztonsdgi” szamldra torténé utaldsra
vonatkozo kéréseket, ismeretlen programok letéltését. Visszaélés esetén a bankok semmilyen formaban nem kérik
szoftver letéltését, netbanki belépési adatok, kdartyaadatok vagy iizenetekben érkezé kédok kiaddsat, visszairdsat.

Az érdemben elbirdlt 1027 tgy kozul 229 zarult egyezséggel (12,8%), melyben a kérelmezett 2,38 millidrd forintbdl 80
millié forint megtéritésérdl (6,5%) allapodtak meg a felek.

45. dbra
Befejezett kiberbiztonsagot érinté ligyek eredménye

ebbél |
ELINTEZETT UGY u
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3. MELTANYOSSAGI UGYEK

Az Uj kérelmek 11,5 szazaléka méltanyossagi kérelem volt, melyek 92 szazaléka pénzpiaci termékekkel kapcsolatos.

46. abra
Uj méltanyossagi kérelmek szektoronként

[——3 Pénzpiac

E==1 Biztositasi piac

mmm Meghallgatas kitlizése
nélkul elutasitott
kérelmek

A hitelligyletekbdl eredé tartozasok elengedésére, illetve konnyitett feltételekkel valé visszafizetésére iranyulé méltanyos-
sagi eljarasokban jelent6s valtozds nem volt. Méltanyolandé esetekben, igy stlyos egészségi allapot, kifejezetten nehéz
pénziigyi, csaladi és egyéb korlilmények esetén nem kizart, hogy a pénzlgyi szolgaltatd jelentds 6sszegl kedvezményt
nyujt. A méltanyossagi eljaras akkor is sikeres lehet, ha a meghallgatason a kérelmezd megérti és elfogadja a pénzigyi
szolgaltatd allaspontjat és elutasitd valaszat. A pénzigyi szolgdltato valasziratabdl a szakmai nyelvezettel megirt érvelést
nem mindig értik a kérelmezék.

Méltanyossagi kérelem sikerre vezetett devizautalassal 6sszefliggd jogvitakban is. Az egyeztetések eredményeként a kiilfoldi
kozvetitd pénziigyi szolgaltato elismerte a felelGsségét és az arfolyamkilonbozetet megfizette a kérelmezének.

A gépjarmdhitelek esetében is voltak méltanyossagi kérelemmel kezdeményezett eljarasok, ezekben a tartozasuk részbeni
vagy teljes elengedését, fizetéskdnnyités, részletfizetés biztositasat, a tartozast terhel6 kamat szazalékos mértékének
mérséklését vagy teljes kamatmentességet kértek a kérelmez6k. A szolgaltatdk a gépjarmuhitelekkel kapcsolatos mélta-
nyossagi eljarasokban is kiemelked&en egylittm(ikod6 magatartast tanusitottak, megfelel6 empatidval kezelték az Ggyeket.
A felek tobbségében egyezséget kotottek, az ligyek tovabbi részében az eljards a kérelem szolgaltatd altali teljesitése miatt
megszlntetésre kerlt.

A folydszamlahitellel kapcsolatos méltanyossagi ligyekben a fogyasztok személyes, illetve anyagi problémaikra, az élet-
korilményeik kedvezStlen valtozasara tekintettel kérték a tartozds elengedését, a végrehajtasi eljaras megsziintetését
és részletfizetési kedvezmény biztositasat. Az eljarasok tébbségikben a fogyasztdok szamara kedvez6 eredményt hoztak.

A fizetési szamlakhoz kothet6 csaldsok miatt inditott jogvitakkal 6sszefliggésben sajnos ndvekvé szamban jelentek meg
a méltanyossagi igények is. Ezek dltaldban nem méltanyossagi eljarasként indulnak, de gyakori, hogy az eljards soran —
utdlag megértve a torténteket, esetleg fel-, illetve elismerve a sajat hibdjukat — a fogyasztok a meghallgatdson mar mél-
tanyossagi alapon kérik a pénziigyi szolgaltatotdl a karuk teljes vagy részleges megtéritését. Mas jellegli méltanyossagi
Ugyekhez hasonlitva, ezekben az ligyekben ritkdbban sziilettek egyezségek. Jelentds kilonbség érzékelhet6 az egyes szol-
galtatok méltanyossagi alapon térténd egyezségkotési hajlanddsaga és a térités mértéke tekintetében. A kisebb 6sszeg(i
visszaélések esetében fordul eld teljes visszatérités, nagyobb 6sszeglieknél jellemz8, hogy csak a kar bizonyos szazalékat
tériti meg a szolgaltato.

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét, hogy a csaldsok elkeriilése érdekében legyenek naprakészek a csaldsi mo-
dozatok ismeretét illetéen, tdjékozodjanak a banki honlapokrél és egyéb forrdasokbol, kisérjék figyelemmel az ezzel
kapcsolatos figyelemfelhivdasokat. Ne bizzanak abban, hogy kritikus esetben méltanyossdgot gyakorol a pénziigyi szol-
gdltato és kiilénésen ne szamitsanak arra, hogy méltanyossdg keretében a teljes karuk megtériil.
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47. dbra
Befejezett pénzpiaci méltanyossagi ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u

4. KOVETELESKEZELOKKEL SZEMBENI UGYEK

Az Uj kérelmek 11,4 szazaléka (372 ligy) a kovetelésvasarlasi és -kezelési tevékenységet végz6 pénzigyi vallalkozasokkal
szemben érkezett pénzpiaci termékekhez kapcsoldddan. A kérelmek 56 szazaléka méltanyossagi ligy, 44 szazaléka belfoldi
békéltetési Ggy volt.

A koveteléskezelSkkel szemben a fogyasztok els6sorban személyi kdlcson szerz6désbdl, jelzaloghitel, folydszamlahitel,
aruhitel és hitelkartya szerz6désbél, néhany esetben gépjarm(ihitel, valamint fizetési szdmla szerz6désbdl keletkezett tar-
tozasaik miatt kezdeményeztek eljarast. Ezekben az tigyekben a kérelmez6k tobb alkalommal hivatkoztak a veliik szemben
érvényesitett kovetelés eléviilésére. Az eléviilési kifogassal érintett ligyek tulnyomé része, melyekben a szolgaltaté doku-
mentumokkal nem tudta igazolni az eléviilést megszakito jogcselekmény megtételét, a kérelmezbékre kedvezGen zarult.
Tobb esetben a koveteléskezel6 mar a kérelem kézhezvételét kbvetSen lezarta a nyilvantartott kdvetelést, igy az eljaras
meghallgatds tartasa nélkil, a kérelem visszavondsa miatt keriilt megsziintetésre. Szdmos esetben a pénzligyi szolgaltato,
bar elismerte a Testlilet el6tti eljarasban, hogy a kdvetelés eléviilt, azt nem zarta le. llyen esetekben arra hivatkozott, hogy
az eléviilt kovetelés ugyan birésagi iton nem érvényesithet6, de nem sziinik meg.

A békéltetési lgyekben a kérelmezdk vitattak a nyilvantartott tartozas 6sszegét, illetve a tartozas fennallasat is, mig
a méltanyossagi lgyekben fizetési nehézségre hivatkozva a tartozas elengedését, valamint fizetéskonnyitést kértek. Tobb
eljards zarult olyan tartalmu egyezséggel, amelyben abban allapodtak meg, hogy az eredeti kdvetelés 6sszegéhez képest
alacsonyabb és egyosszegl befizetéssel vagy kevesebb szamu részletfizetéssel a kovetelést a pénzligyi szolgaltatd ren-
dezettnek tekinti.

A koveteléskezelGk tobbsége tovabbra is egylittm(ikod6 magatartdst tanusitott. Az eljardsok egy része a kérelem vissza-
vonasdra vagy a felek k6zos kérelmére tekintettel megsziintetésre keriilt, mivel a pénziigyi szolgaltatd a megjelolt igényt
teljesitette vagy eljarason kivil egyeztettek tovabb és végil meg is egyeztek a felek.

A Testiilet javasolja a fogyasztoknak, hogy folyamatosan kévessék nyomon a tartozdsuk alakuldsdt és a tartozdssal
kapcsolatban rendszeresen egyeztessenek a kéveteléskezel6kkel. A kapcsolatfelvétel sordn térekedjenek arra, hogy az
egyeztetéseik tartalma a késébbiekben igazolhato legyen. Szamos félreértés elkeriilhetd, ha a felek egyiittmiikédnek és
megfeleléen tdajékoztatjak egymadst a relevdns kériilményekrél. Célszerii madr a Testiilet el6tti eljards kezdeményezése
elétt a fogyasztonak azt dtgondolnia és a kdveteléskezel6 felé igazolnia, hogy az anyagi kériilményei alapjan szamdra

milyen fizetéskonnyitési konstrukcio jelentene teljesitheté és valos megolddst, el6segitve a megegyezést.

A megegyezés érdekében tovdbbra is javasolt a Testiilet el6tt indult eljarasokban a felek k6z6tti személyes egyeztetés,
a kérelmezé aktiv kézremiikdése.

Sziikség esetén kérjenek segitséget a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdtdl, illetve MNB dltal miikédtetett Pénziigyi
Navigdtor Tandcsadé Irodahdlozat munkatdrsaitol.

48. abra
Befejezett, koveteléskezel6kkel szemben inditott pénzpiaci ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY (_i
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UGYEK SZEKTORONKENT

B) TOKEPIACI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

Az 6sszes Uj kérelem 1,9 szazaléka (61 lgy) valamely t6kepiaci szerepl6 szolgaltatasaval 6sszefliggd jogvitaval volt kapcso-
latos. A t6kepiaci ligyek 70,5 szazalékdban befektetési tevékenység jelent meg kérelemmel érintett termékként.

49. abra
T6kepiacot érintd uj kérelmek

E== Kiegészit6 befektetési
tevékenység

1 Befektetési tevékenység

[ Tartds Befektetési Szamla

A Testllet az ujként beérkezett 61 és az el6z6 évrél athozott 13 tékepiaci ligy kozul 68 lGgyet zart le, melybél 15 kérelem
— hataskor hianya, eljarasi akadaly vagy a hianypdtlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlizése nélkil elutasitasra
kertlt. Az érdemben elbirdlt 53 tgy 30 szazalékaban, 16 tgyben a felek egyezséget kotottek, kotelezésre és ajanlas kiada-
sara nem kerdilt sor. Tovabbi 3 ligyben a felek kozott eljarason kivil jott |étre egyezség, illetve a befektetési szolgaltatdk
kordbbi alldspontjukat feliilvizsgalva 6nként teljesitették a kérelmezSk igényét. Osszességében a tékepiacot érints ligyek
36 szdzaléka zarult pozitiv eredménnyel a kérelmez8&k szamara.

Erdemi elbiralast kovetSen befejezett tékepiaci ligyek eredmény szerinti megoszlasat az egyes ligytipusokban a kévetkezd
abra mutatja:

50. abra
Befogadast kévetGen befejezett tékepiaci ligyek dsszesen és ligytipusonként

100 -+ - 100
90 4 - 90
80 1 - 80
70 A - 70
60 A - 60
50 A - 50
40 - - 40
30 A - 30
20 A - 20
10 - - 10

0 -0
Osszesen Belfoldi békéltetési Hataron
tigyek atnyuld lgyek

E== Eljarast megszlintetd hatarozatok az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek nélkal
[ Eljarast megszlintetd hatarozat kozil az eljarason kivili (kvazi) egyezségek
=1 Egyezségek

A befektetési tevékenység teriiletén a megbizasok teljesitésével kapcsolatban indult jogvitak alapja az volt, hogy a kérel-
mez8k allaspontja szerint a befektetési szolgaltatok nem a megbizasnak megfelelGen jartak el és ennek kévetkeztében 6k
kart szenvedtek vagy elmaradt hasznuk keletkezett. A megbizasokkal kapcsolatos jogvitak kozott el6fordultak a befektetési
szolgaltatd altal Gzemeltetett kereskedési felilet (platform) altal, a megbizds soran megjelenitett adatok helyességét
vitato kérelmezdk is.
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A befektetési tandcsaddssal kapcsolatban felmeril6 jogvitdk legtdbbszor abbdl fakadtak, hogy a kérelmezdk alldspontja
szerint a befektetési szolgaltato alkalmazottja nem adott olyan atfogd tdjékoztatast, ismertetSt, amely alapjan a befektetési
eszkozok kockazatat megfelel6en megismerhették volna, és az igy meghozott befektetési dontések eredményeképpen
veszteséget szenvedtek el. Szamos esetben a fogyasztd és a pénzlgyi szolgaltatd kozott a megbizas felvételével kapcsolat-
ban nem allt fenn befektetési tandcsadds nyujtasara irdnyuld szerz6dés, azonban a fogyasztok sokszor abban a hiszemben
voltak, hogy a szolgaltatd alkalmazottja befektetési tanacsot nyujtott és a befektetési tandacs minGségéért a befektetési
szolgaltatd felelGsséget is vallalt. A tényleges tandcsadas esetén legtobbszor a tényallds, a megbizas részletei, a befektetési
tandacsadas fennallasa, annak tartalma tisztazhato volt, azonban tobb esetben a befektetési szolgaltatd alkalmazottja és
a fogyaszto kozott a befektetési dontések meghozatala el6tt lezajlott beszélgetések nem voltak rekonstrudlhatok. Ezek-
ben az esetekben a Testlilet a rendelkezésre all6 okirati bizonyitékokat tudta csak figyelembe venni, ezek altalaban azt
igazoltak, hogy a sziikséges tdjékoztatasokat a fogyasztok megkaptak.

A kiegészitd szolgdltatdsi tevékenységgel kapcsolatban kezdeményezett ligyekben az értékpapirszamla-vezetéssel, annak
megsziintetésével, a felmerilt koltségekkel, valamint az értékpapirszamlakon nyilvantartott értékpapirok oroklésével
kapcsolatban keletkezett vita.

A tartds befektetési szamldkkal (TBSZ) kapcsolatos ligyekben az adokedvezmény igénybevételének feltételei, a gylijtév
értelmezése, illetve az ezekkel kapcsolatos tajékoztatds volt a vitakérdés.

A nyugdij-el6takarékossdgi szamldakkal (NYESZ-R) 6sszefligg6 jogvitak szintén az addzasi kérdésekkel voltak kapcsolato-
sak. Ezeknél a jogvita azért alakult ki, mert az ligyfél oly mdédon igényelt kifizetést a szamlardl, ami nem felelt meg az
addjogszabalyban foglalt adémentes kifizetés feltételeinek. Ennek folytan kamatadoét és szocidlis hozzajarulast kellett
fizetnie az érintettnek, és a korabban jovairt ado-visszatérités husz szdzalékkal novelt 6sszegét is vissza kellett fizetnie az
addhatdsag részére.

A befektetési szolgdltatdsokat vagy kiegészité szolgdltatdasokat igénybe vevé ligyfelek tekintetében kiemelten fontos,
hogy az dltaluk megkétott szerzédések és az azok részévé valo dltalanos szerzdési feltételek rendelkezéseit részletesen
dttanulmdnyozzak. Ezen rendelkezések alapjan déntheté el ugyanis a felek felel6sségi viszonyainak (pl. tandcsaddsért
fenndllo felelGsségének), a kockdzatviselés kereteinek kérdéskére.

51. abra
Befejezett tékepiaci ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_)
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C) BIZTOSITASI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

Az Gsszes Uj kérelem 31,7 szazaléka (1.032 tigy) valamely biztositasi piaci szereplé szolgdltatasaval 6sszefliggd jogvitaval
volt kapcsolatos. A biztositasi piaci Ugyek 89,1 szdzalékaban a nem-életbiztositasi termékek jelentek meg.

52. abra
Biztositasi piacot érintd uUj kérelmek

C— Nem-életbiztositds
E== Eletbiztositas

A Testlilet az Ujként beérkezett 1.032 és az el6z6 évrél athozott 243 biztositdsi piaci gybdl 1.076 Ugyet zart le, melybdl
177 kérelem — hatdskor hianya, eljarasi akaddly vagy a hianypdtlas nem teljesitése miatt — meghallgatas tlizése nélkdil
elutasitasra keriilt. Az érdemben elbirdlt 899 lgy 29,1 szazalékaban (262 lgy) a felek egyezséget kotottek, és két kotelezés
sziiletett. Tovabbi 83 tigyben eljarason kivil megallapodast kotottek a felek vagy a pénziigyi szolgaltatd kordbbi allaspontjat
felllvizsgalva onként teljesitette a kérelmezé igényét. Ezek az ligyek a felek kdzds vagy a kérelmezd egyoldalu kérelmére
megszlintetésre keriiltek, a kérelmezé igénye mégis megnyugtatd rendezést nyert. A befogadott kérelmek alapjan indult
eljardsok 39 szazaléka a kérelmez6kre nézve pozitiv eredménnyel zarult.

Erdemi elbirdlast kdvetden befejezett biztositasi ligyek eredmény szerinti megoszlasat az egyes tigytipusokban a kovetkezd
abra mutatja:

53. abra
Befogadast kdovetGen befejezett biztositasi ligyek 0sszesen és ligytipusonként

100 - 100
90 A - 90
80 1 - 80
70 4 - 70
60 4 - 60
50 1 - 50
40 - - 40
30 A - 30
20 4 - 20
10 A - 10

0 0
Osszesen Belfoldi békéltetési Méltanyossagi Hatdron
tgyek tgyek atnyulo tgyek

E== Eljarast megsziintetd hatarozatok az eljdrason kivili (kvazi) egyezségek nélkul
[ Eljarast megsziintet6 hatdrozat koziil az eljarason kiviili (kvazi) egyezségek
= Egyezségek, kotelezések és ajanlasok
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1. A NEM-ELETBIZTOSITASI AGHOZ TARTOZO UGYEK

A nem-életbiztositasi agba tartozo tgyekben a 920 uj kérelem kétharmadat a tliz- és egyéb vagyoni karokkal (lakasbizto-
sitas) valamint a kotelezd gépjarmii felelGsségbiztositasokkal kapcsolatos kérelmek képezték.

54. abra
Nem-életbiztositast érinté uj kérelmek

17 db; 24 db;
41db; 18% 2.6%
4,5%

== Lakasbiztositas
% N [ Kotelez6 gépjarmd-
0 y N 2 7 . v
//// =0 felelGsségbiztositds
//,‘ = Termektzlztosnas o »
e B Baleset és betegségbiztositds
gZ73 Utasbiztositas
= CASCO
[ Felelsségbiztositas
[ Hitelbiztositds
mmm Kérelembdl nem
azonosithato termék

/791.db;:9,9

(67/db7Y73%]

A lezart 962 nem-életbiztositasi Ugy kozott 217 olyan Ggy is szerepelt, amelyeknél a kérelem 2023. évben érkezett be. Az
érdemben elbiralt 804 ligybdl a hatarozattal jévahagyott egyezségek szama 250 volt, emellett 2 kotelezés kiadasara kerilt
sor. Tovabbi 77 Ugyben az eljaras amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmez8k
szempontjabdl kedvezden alakult Ugyek ardnya igy 0sszesen 41 szazalékot tett ki.

1.1. Lakasbiztositas

A lakasbiztositasi szerz6désekkel kapcsolatos jogvitak féként vihar-, felnGszakadas-, jégverés- és egyéb, elemi karok, illetve
vezetékes viz-, tliz- és robbandskarok, valamint — néhany esetben — betdréses lopdskar miatt indultak. Az tGgyek nagy
részében az képezte a jogvita targyat, hogy beszélhetlink-e olyan biztositasi eseményrél, amelyre a pénziigyi szolgaltatd
kockazatvallaldsa kiterjed, a helyszini karkép igazolja-e a bejelentett biztositasi esemény bekdvetkeztét, nem dllnak-e fenn
a biztositd teljesitését kizaro feltételek, és igazolt-e a karosszeg.

Az eljardsok sordn nagy szamban vezetett pozitiv eredményre a karesemények tényallasanak teljes kor( feltarasat célzd
egyeztetés, ezek eredményeképpen a biztositok gyakran mddositottak a kdrrendezési eljarasokban kialakitott, a jogalapra
vagy a biztositdsi szolgdltatds Osszegszer(iségére vonatkozé alldspontjukat. Sok esetben azonban széleskord, szakért6i
bizonyitasra lett volna sziikség a jogvitak elddntéséhez, de erre a Testlilet eljardsaban nincs lehetség, igy csak az eljarast
lehetett megsziintetni.

Szamos jogvita az épit6anyagarak és épitGipari vallalkozoi dijak elmult években bekdvetkezett drasztikus névekedésére
volt visszavezethetd. Ez a folyamat tobb esetben azt okozta, hogy az ingatlan — az évenkénti indexalas ellenére — alulbiz-
tositotta valt, és a kar bekovetkeztekor a biztositasi 6sszeg nem nyujtott fedezetet a tényleges helyreallitasi koltségre,
a biztositd a kart a biztositasi 6sszegnek a vagyontargy értékéhez viszonyitott ardnyaban (pro rata alapon) téritette meg.
Hasonlé eredményre vezettek azok a karesemények, amelyekben a szakemberhidny miatt jelent6sen megemelkedett
anyag- és munkadijakrdl kiallitott szdmla 0sszegét a biztosito eltulzottnak taldlta és a szamlan szerepld 6sszegnél jelen-
t6sen alacsonyabb Osszeget allapitott meg helyreallitasi koltségként.

Tobb jogvita is keletkezett a 2024. marciusi lakdsbiztositasi kampany soran térténd felmonddsokkal 6sszefliggésben.
A jogvitak egy részében a biztosité nem fogadta el az Gigyfél felmonddasat, mivel az elkésett volt vagy a szerz6désen dijtar-
tozas allt fenn. Tobb kérelemben az ligyfelek azt sérelmezték, hogy a — dijkedvezménnyel 6sztonzott — tartamengedmény
mellett megkotott biztositas felmondasa soran a biztositd a dijkedvezmény visszafizetésére kotelezte Gket. A kérelmezék
gyakran nem voltak tisztaban azzal, hogy — kiilon nyilatkozat hianyaban — a tartamengedményre vonatkozd megallapodas
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a szerzGdések jelentbs részénél automatikusan megujul. Ezekben az Ggyekben a biztositok egyezségkotési hajlanddsaga
sajnos nagyon alacsony volt.

A Testiilet javasolja a fogyasztoknak, hogy folyamatosan kévessék figyelemmel a biztositdsuk egyes vagyoncsoportok-
ra meghatdrozott biztositdsi 6sszegét és az esetleges vagyongyarapoddsra, értéknéveld beruhdzdsokra, valamint az
ujjaépitési érték modosuldsdra figyelemmel kezdeményezzék annak médositdsdt. Javasolja tovabbd, hogy az esetleges
bizonyitdsi nehézségek elkeriilése érdekében a fogyasztok maguk is dokumentdljdk a bekévetkezett kdr részleteit, annak

s 10

kiterjedését és a kdrenyhités kérében sziikséges munkdk megkezdését megel6z6 dllapotot.

55. abra
Befejezett lakasbiztositasi ligyek eredménye

ELINTEZETT UGY

1.2. Gépjarmli-biztositds

A kételezé gépjarmii-felelGsségbiztositdsokkal kapcsolatban elGterjesztett kérelmek — a korabbi évek gyakorlataval azo-
nosan — a kotelez6 gépjarmii-felel§sségbiztositasrol sz616 torvényben meghatdarozott fedezetlenségi idGszakra vonatkozd
fedezetlenségi dijjal, a bonus-malus besoroldssal, a dijtarifa valtozasaval, illetve a gépjarmdvek altal okozott karok karo-

A fedezetlenségi dijjal kapcsolatos ligyek jelentGs részénél a szerz6dés dijnemfizetés miatti megszlinését tovabbra is a fo-
gyasztok altal hidnyosan vagy tévesen megadott adatok (e-mail cim, levelezési cim), illetve az elektronikus kommunikacio
vélasztasaval egytt jard kovetkezmények hidnyos ismerete okozta. Az alacsonyabb biztositasi dij elérése érdekében olyan
fogyasztok is hozzajarultak, hogy a biztositd ligyfélfidkon, e-mailen keresztil tovabbitsa a szerz6déssel kapcsolatos do-
kumentumaikat, akik rendszeresen nem ellendrizték tarhelyliket, e-mail fidkjukat, igy nem értesultek a dijemelkedésrél,
dijfelszélitasrol, a szerz&dés torlésérdl, és ez végsd soron fedezetlenségi idészakot keletkeztetett.

,,,,,

kartéritési felelGssége, illetve az okozott kar mértéke volt altaldban a vita targya. Az utdlagos bizonyitasi nehézségek miatt
azokban az ligyekben johetett l1étre egyezség, amelyeknél a kar és a kdrhelyszin pontos rogzitése megtortént. Tobbszor
is el6fordult, hogy egy épliletre szerelt kamera vagy a kdrban érintett gépjarm(, illetve a mogotte kozleked6 jarmd fedél-
zeti kameraja rogzitette a kdreseményt, ennek alapjan a biztositok gyakran modositottak a karrendezés soran kialakitott
allaspontjukat. Sok esetben a kar mértéke, a javitasi koltség vagy — gazdasagi totalkar esetén — a gépjarmd karidéponti
értéke, roncsértéke, annak o0sszegszer(isége volt a vita targya. Az ilyen jellegli jogvitakban a gépjarmd karidéponti érté-
kére vonatkozd piackutatas, szakértGi vélemény, javitdsi arajanlat, tételes javitasi szamla és ezek részletes egyeztetése
vezetett eredményre.

A casco biztositdssal kapcsolatos tigyekben altalaban a jelentds biztositasi dijemelkedés, illetve a toréskarokkal kapcso-
latos helyredllitasi koltségek drasztikus aremelkedése folytan alakult ki jogvita, ezek tébbsége a javitdsi tételek részletes
egyeztetésével volt tisztazhato.

A Testiilet javasolja a fogyasztéknak, hogy azon kézuti k6zlekedési baleseteknél, melyeknél nem térténik rendérhato-
sdgi intézkedés, kiemelt figyelmet forditsanak a kdrhelyszin és a bekévetkezett kdrosoddsok dokumentdldsdra, példaul
okostelefonnal készitett fényképfelvételekkel, a baleseti bejelentén megfelel6 részletességli vdazrajzzal, kériilirdssal.
A jogvitdk alkalmdval ezeknek a bizonyitékoknak kiemelt, akdr a jogvitdt eldénté jelentésége lehet.
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56. abra
Befejezett gépjarmii-biztositasi ligyek eredménye

ebbdl
ELINTEZETT UGY u

1.3. Baleset- és betegségbiztositas

A baleset- és betegbiztositasokkal 6sszefliggésben benyujtott kérelmeknél az egészségkarosodas vagy halaleset baleseti
jellege, az egészségkarosodas mértéke, a korabbi, meglévé betegségekkel vald ok-okozati 6sszefliggések fennallasa vagy
annak hidnya volt a jogvita targya. Tobb eljarasban is sziikséges volt a sériilés baleseti jellegének alatamasztasara, valami-
lyen kiils6 behatds meglétének igazoldsa, betegségbiztositdsoknal egy-egy vizsgalat indokoltsaganak igazolasa. Ezekben
a jogvitakban az orvosi iratok teljeskor(i csatolasa, orvosi szakvélemény beszerzése, amennyiben a szerzGdéses feltétel
megengedte, a pénziigyi szolgdltatd altal megbizott orvosszakért6 altal végzett vizsgdlaton valo részvétel jelenthetett
el6relépést.

A baleset- és betegségbiztositassokkal kapcsolatos jogvitdk elbirdldsa tobbnyire orvosszakértdi kérdés, ilyen szakvélemény
birtokaban, az abban foglalt megallapitasok alapjan donthetd el, ezért ezek és a felek kozotti egyezség hianyaban az ilyen
természetli eljarasokat a Testlilet — tovabbi széleskord bizonyitds indokoltsaga miatt — csak megsziintetni tudta.

57. abra
Befejezett baleset- és betegségbiztositasi ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_)

= -

1.4. Egyéb nem-életbiztositasok

Az utazdsi biztositdsok és tUtlemonddsi (sztornd) biztositdsok a kilfoldi utazas soran varatlanul bekovetkez6 megbetege-
désre, balesetre, poggyaszkarra, jaratkésésre és -torlésre, valamint a biztositasi kétvényben meghatarozott egyéb kocka-
zatokra nyujtanak fedezetet, illetve az utazas utazasképtelenség miatti lemondasa esetén nyujtanak biztositasi védelmet.

Tobb olyan poggyaszlopaskarral kapcsolatos ligy volt, melyeknél az ingésagokat gépjarm(ibdl tulajdonitottak el. Ezekben
az Ugyekben a szerzédéses feltételek szerint jelent&sége volt annak, hogy hol és hogyan kertlt tarolasra a poggyasz,
a biztositdk ugyanis csak a lezart gépjarmi er&szakkal torténd feltorésével, a beldathatdsag ellen védett csomagtartéban
elhelyezett poggydaszok lopasa esetére vallalnak kockazatot, tovabbi feltételként pedig a helyi rendGrségnél tett feljelen-
tésrél sz6lé dokumentum csatolasat is elSirjak. Az érintett ligyekben — a nyelvi nehézségek miatt — a kiilfoldi rendGrségi
iratokban nem rogzitették megfelel6en, hogy a gépjarmlivet hogyan torték fel, a poggydszokat a belathatdsag ellen védett
csomagtartobdl tulajdonitottak el és nem volt nevesitve minden érintett biztositott, nem voltak tételesen meghatarozva
az ellopott ingdsagok sem. Utlemondasi-, illetve utasbiztositassal, a balesettel-, illetve betegséggel kapcsolatos tigyekben
a Testllet az orvosi szakkérdések tisztazasa érdekében beszerzett orvosi iratok alapjan torténd orvosi fellilvizsgalatot
és egyeztetést javasolt, azonban csak néhdny esetben vezetett egyezségre ebbéli eréfeszitése, az ilyen ligyek altaldban
megszlintetéssel végzédtek.

A Testiilet javaslata szerint az utazdsi biztositdsok kivdlasztdsdndl célszerii az utazds médjdra (pl. repiilégéppel vagy
autoval térténé utazds mds-mds tartalmu biztositdst igényelhet), az utazds tematikdjdra (pl. sielés, buvdrkodds, eg-
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zotikus nyaralds esetén mds-mds specidlis igény meriilhet fel), az utazé egyéni adottsdgaira (egészségi dllapotdra,
vagy arra, hogy utazds kézben munkadt is végez, ezért a laptopjdval, profi fotdfelszerelésével utazik stb.) tekintettel
kivdlasztani a megfelelé biztositdsi szolgdltatdst.

A hitelbiztositdsok a hitelek, személyi kdlcsonok, hitelkartyak mellé kotott csoportos hitel- vagy torlesztési biztositasok,
melyekben a biztositd arra vallal kotelezettséget, hogy az adds halala, keresGképtelensége vagy munkanélkiilisége esetére
atvéllalja az addstdl a torlesztérészletek fizetését. Tobb hitelbiztositasi termék tartalmaz élet-, vagy betegségbiztositasi
fedezetet is, ahol a biztositott rokkantta valasa vagy halala esetén a biztositd akar a teljes tartozast atvallalja. Az ilyen
ligyekben a vitas kérdés altalaban az volt, hogy a biztositott halala vagy maradandd egészségkarosoddsa egy, a biztositd
kockazatviselésének kezdete el6tt mar fennallott betegségre vagy sériilésre vezethetG-e vissza. Ezekben az tGgyekben
ritkan jott |étre egyezség.

A késziilékbiztositasok a mUiszaki készilékek, berendezések, a mobil telekommunikacids eszkozok hasznalata soran az elére
nem lathato, a készilékre kiviilrél hatd karesemények kovetkeztében hirtelen fellépé és a gyartod altal jotallas keretében
nem javitandd karokat (sériilés, torés vagy megsemmisiilés) bizonyos eseteken a lopaskarokat téritik meg a biztositasi
szerz8désben meghatarozottak szerint.

A termékbiztositdsokndl az Ugynevezett kiterjesztett garancia biztositasok a készllék gyari garanciaidén tuli belsé meghiba-
soddsa esetére nyujtanak fedezetet, melyeknél a jogvitak egy jellegzetes csoportjat jelentették azok az Gigyek, amelyekben
a gyari garancia és a kiterjesztett garancia egymdshoz valé viszonya volt a vitakérdés. A kérelmez6k tobb alkalommal vitat-
tak a biztositas alapjan biztositott cserekupon értékbeli megfelel§ségét, mert abbdl a meghibasodott termékkel azonos
kategoridju terméket — az id6kozben bekdvetkezett dremelkedések miatt — nem tudtak beszerezni.

Az ugynevezett hdzi kedvenc biztositdsok a haziadllatok betegségére vagy balesetére nyujtanak fedezetet egy lakasbizto-
sitas kiegészitd biztositasaként vagy 6nalld biztositasként. Ezeknél a biztositasoknal a jogvitdk abbdl keletkeztek, hogy
egy bizonyos feltételnek nem feleltek meg a biztositott allatok, példaul nem voltak beoltva vagy valamilyen kizarasi ok,
el6zménybetegség allt fenn a vonatkozasukban.

2. ELETBIZTOSITASOK

Az életbiztositassal kapcsolatos kérelmek a biztositasi szektorhoz kapcsolddd kérelmek 10,9 szazalékat tették ki. A kérelmek
75 szazaléka befektetési egységekhez kotott életbiztositdsokat és hagyomanyos életbiztositasokat érintett.

58. abra
Eletbiztositast érint6 uj kérelmek

E=—1 Hagyomanyos életbiztositas

rZz71 Befektetési egységhez kotott
életbiztositas

[ Nyugdijbiztositas
(egyéni és csoportos)

mm Kérelembdl nem
azonosithato a termék

114 életbiztositasi Gigy zarult le, melyek kdzott 26 olyan gy is szerepelt, amelyeknél a kérelem 2023. évben érkezett. Az
érdemben elbiralt 95 ligybdl a hatarozattal jévahagyott egyezségek szama 12 volt, kdtelezés és ajanlas kiadasara nem kerdilt
sor. Tovabbi 6 Ugyben az eljards amiatt keriilt megsziintetésre, mert a felek eljarason kivil megegyeztek. A kérelmezék
szempontjabdl kedvezden alakult Ugyek ardnya igy 0sszesen 19 szazalékot tett ki.
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2.1. Hagyomanyos életbiztositas

A hagyomanyos, kockdzati életbiztositdsokndl a jogvitak dontd tobbsége tovdbbra is a halaleseti szolgdltatas elutasita-
saval volt kapcsolatos, legtobbszor azzal, hogy a haldl oka a kockazatviselés kezdete elStt mar fenndllott betegség vagy
egészségi allapottal allt-e ok-okozati 6sszefliggésben vagy sem. Az igény megalapozottsaganak elddntése ilyenkor orvosi
szakkérdés, ebben a Testilet értelemszer(ien nem tud allast foglalni. Kizarélag olyan ligyekben latott lehet8séget a biz-
tosito az lgy felllvizsgdlatdra, melyben az elhunyt biztositott hozzatartozdja hozzajarult a betegéletut lekérdezéséhez,
benyujtotta a haziorvosi dokumentumokat, a kérhazi zaréjelentéseket, esetleg a boncolasi jegyz6konyvet, igy pontosan
meghatarozhatd volt a halal oka, a halalhoz vezet6 betegség kialakuldsanak ideje a kockazatviselés kezdetéhez képest.

A vegyes életbiztositdsokkal, tehat a kockazati és elérési szolgdltatast is nyujto életbiztositasokkal kapcsolatos jogvitdkban
a kérelmezbk tobbsége az elérési szolgdltatas 6sszegszerliségét vitatta. Ezekben az ligyekben jellemz6 probléma volt, hogy
az elérési szolgdltatds megallapitasandl alkalmazott hozamszdmitds alapjat az életbiztositasi dijtartalék képezi, melynek
mértéke — annak jellegénél fogva — el6zetesen nem allapithaté meg, igy a szerz6d6k szamara annak pontos szamitasi
madja elGzetesen nem ismerhetd meg.

Tovabbi vitakérdést jelentett a garantalt (technikai) kamat és tobblethozam-visszajuttatas szamitdsi mddja, annak vetitési

alapja. Néhany tGgyben a kérelmez6 a felszamitott kockdzati dij mértékét vitatta, amely az életkor elérehaladtdval egyre
magasabb 6sszegben keriilt megallapitdsra a szerz6dés rendelkezései szerint.

59. abra
Befejezett hagyomanyos életbiztositasi ligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY u

2.2. Befektetési egységekhez kotott életbiztositas

A befektetési egységekhez kotott, ugynevezett unit-linked életbiztositasokkal kapcsolatos ligyek alapjaul szolgdld ké-
relmekben a lejarati szolgaltatast, illetve a visszavasarlasi 6sszeg mértékét vitattdk a kérelmezdk. Jellemz6 hivatkozas
volt, hogy nem kaptak megfelel6 tajékoztatdst a szerz6dés tartalmardl, a szerz6dést terhel6 koltségekrél és arrdl, hogy
a befektetések kockazata kizardlag Gket terheli. Szamos esetben arra hivatkoztak, hogy szerz6déskotéskor az Gzletkotd
félrevezetd, megtéveszt tajékoztatast nyujtott a szerz6dés megtakaritdsi jellegét hangsulyozva, igy fel sem merilt benniik
annak lehet8sége, hogy a befizetett dijaknal kevesebb is lehet a lejaratkor kifizetett 6sszeg. A szolgaltatok a szerz6déses
dokumentacio csatolasaval igazoltak, hogy a szerz6d6 fél a vonatkozd szerz6déses feltételeket megismerte, elfogadta, igy
a koltségelvonasokat és befektetés tekintetében fennallé kockazatvallalast is. A kérelmez6knek ezen okirati bizonyitékokkal
szemben kellett volna bizonyitaniuk azt, hogy a szerz6déskotés soran ettdl eltérd tdjékoztatast nyujtottak részikre, ami
az eljarasok tulnyomo tobbségében nem sikerdlt.

A kérelmez6k gyakran vitattak a felszamitott koltségek mértékét, azok jogossagat, valamint a koltségstruktira tisztes-
ségességét is. A magas koltségelvonast a befizetett dijakbdl képzett befektetések hozamai az alacsony hozamkdrnyezet
miatt nem tudtak kompenzalni. Ezekben az ligyekben a pénziigyi szolgaltatdok csak azon ritka esetekben egyeztek meg
a kérelmezbkkel, ha a szerz6déses dokumentacid valamilyen hibaban, hidnyossagban szenvedett.
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A Testiilet javasolja a fogyasztoknak, hogy csak akkor vdlasszanak befektetési egységekhez kétott életbiztositdsi ter-
meéket, ha részletesen tanulmdnyoztak a termék kéltségstrukturdjat, megfelel6 befektetési ismeretekkel rendelkeznek
és a vdlasztott portfolié alakuldsat nyomon kévetik a tartam alatt.

60. abra
Befejezett befektetési egységhez k6zott (unit-linked) életbiztositasi ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY u -

2.3. Nyugdijbiztositas

A nyugdijbiztositasokkal kapcsolatos ligyekben a jogvita a legtobb esetben a lejarati szolgaltatassal volt kapcsolatos.
Ezekben az tgyekben gyakori hivatkozas volt a kérelmezSk részérél, hogy a szerz&déskotéskor kapott tajékoztatdssal és
szandékukkal ellentétben a biztositd — a kotelezd addjogi szabdlyozas miatt — a szolgdltatast nem egydsszeg( kifizetésként
teljesitette, hanem jaradékszolgdltatasként. Ezen lgyek egy részénél az lgyfelek eleve olyan id6épontban kototték meg
a szerzGdést, amikor a jogszabalyi elGiras alapjan kizardlag jaradékszolgdltatdssal teljesithet a biztositd. El6fordult olyan
eset is, amikor az eredeti szerz6désben meghatarozott lejarati id6pont (az Ggyfélre irdnyadd nyugdijkorhatar betoltése)
alapjan lehet6ség lett volna egyosszegli kifizetésre, azonban a kérelmezé igénybe vette a legalabb 40 év jogosultsagi idével
rendelkez6 nékre irdnyadd kedvezményes nyugdijba vonulas lehetdségét, de ennek id6pontjaig a szerz6déskotéstél sza-
mitva nem telt el tiz év, igy elesett az egydsszeg kifizetés lehet6ségétdl. Ezekben az Gigyekben — figyelemmel a kételezé
jogszabalyi elGirdsra is — nem jott, nem johetett [étre egyezség.

A nyugdijbiztositdsok sajatos fajtdja a befektetési egységekhez kotott életbiztositasok sajatossagait mutatd unit-linked
nyugdijbiztositdsok. Az ezekkel kapcsolatos Gigyekben a vita a lejdrati szolgaltatas 6sszegszerliségével, a levont koltségekkel,
az érvényesitett adokedvezménnyel és a visszavasarlasi 6sszeg elszdmolasaval kapcsolatban alakult ki.

A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét, hogy amennyiben a nyugdijbiztositds a nyugdijkorhatdr elérése elbtt visz-
szavdsdrldssal megsziintetésre keriil, ugy a szerz6dének az addig igénybe vett adovisszatéritést 20 szazalékkal névelt
dsszegben vissza kell fizetnie az Allamnak.

61. dbra
Befejezett nyugdijbiztositasi ligyek eredménye

ebbél ebbél
ELINTEZETT UGY u ERDEMBEN ELBIRALT UGY u -
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D) PENZTARI SZOLGALTATASOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITAK

Az Osszes Uj kérelem 0,3 szazaléka (9 Ugy) valamely pénztari piaci szerepl6 szolgaltatasaval 6sszefliggd jogvitaval volt
kapcsolatos. A pénztari piaci Ugyek 66,7 szazalékaban egészségpénztari termékek jelentek meg.

62. abra
Pénztari piacot érint6 uj kérelmek

— Nyugdijpénztar
E==] Egészségpénztar

A Testllet az Ujként beérkezett 9 és az el6z6 évrdl athozott 1 pénztari Ggy mindegyikét lezarta, melyek kozil 2 kérelem —
hataskor hidnya, vagy a hianypotlds nem teljesitése miatt — meghallgatas tlizése nélkil elutasitasra kerilt. Az érdemben
elbiralt 8 tgy kozil 2 lgyben a felek egyezséget kotottek és tovabbi 4 ligyben eljarason kivil jott 1étre egyezség vagy
a pénzugyi szolgaltatd korabbi allaspontjat feltlvizsgalva onként teljesitette a kérelmezé teljes igényét. A befogadott
kérelmek alapjan indult eljarasok 75 szazaléka a kérelmez6kre nézve pozitiv eredménnyel zarult.

Az érdemi elbiralast kovet6en befejezett ligyek dontések szerinti megoszlasat a kdvetkezd dbra mutatja:

63. abra
Befogadast kévetGen befejezett pénztari ligyek ligytipusonként

100 - - 100
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E== Eljarast megszlintet6 hatarozatok a eljarason kivili (kvazi) egyezségek nélkul
[ Eljarast megsziintetd hatarozatok kozil az eljdrason kivili (kvazi) egyezségek
=1 Egyezségek

A nyugdijpénztarakkal szemben hozamszamitassal, késedelmes atléptetéssel kapcsolatos karigényekkel, illetve téves ta-
jékoztatdssal okozott kar megtéritése iranti igényekkel 6sszefliggd eljarasok indultak. A nyugdijpénztarakat érinté tgyek
egy részében a pénzlgyi szolgaltatd teljesitette a kérelmezé igényét, a tobbi esetben a Testiilet megsziintette az eljarast.
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Az egészségpénztarakkal szemben indult eljarasokban ligyintézG6i hiba miatti kdr megtéritését, gyermeknevelési tamoga-
tas kifizetését, tarskartya dijanak visszatéritését, szlirGvizsgalat elmaradasa miatti szolgaltatdsi igény teljesitését kérték
a kérelmez6k. Az egészségpénztari szolgaltatokkal szemben indult eljarasok fele részben egyezséggel zarultak. A tobbi
esetben az eljards a pénzigyi szolgaltatd vallalasdra tekintettel, a felek kozos kérelme alapjan, vagy a kérelem megalapo-
zatlansaga miatt sz{int meg.

A pénztdri szolgdltatokkal szemben méltanyossagi eljaras kezdeményezésére nem keriilt sor.
A Testiilet felhivja a fogyasztok figyelmét, hogy nagyobb jelentéségii dontéseik el6tt alaposan olvassdk at a szolgdlta-

tojuk szabdlyzatait, id6k6zonként tekintsék at a vdlasztott portfélié hozamdnak alakuldsdt az esetleges portféliévdltds
megfontoldsa érdekében.

64. dbra
Befejezett pénztari piaci ligyek eredménye

S (ebb&l’ . - 1ebb6l’
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IV. A hataron atnyuld pénziigyi jogvitak

A hataron atnyuld tGgyek szama a tobbi Ggy szdmahoz viszonyitva elenyész6 volt. 2024. januar 1. napjan 16 Ggy volt fo-
lyamatban, az év folyaman 63 Uj kérelem érkezett, 70 tgy kerdlt lezarasra, igy 9 Ugy lezarasara 2025. év all rendelkezésre.

A 70 lezart Ggybdl 58 esetben magyarorszagi, 12 esetben kiilfoldi lakdhellyel rendelkezé fogyasztd nyujtott be kérelmet, 19
ugyben hitelintézettel, 7 Ugyben pénzforgalmi szolgaltatoval, 11 Ggyben befektetési szolgaltatdval, 31 tigyben biztositoval
szemben. 2 kérelem nem pénziigyi szolgaltatoval szembeni volt, ezért érdemben nem tudott a Testiilet ezekkel foglalkozni.

65. abra
Pénziigyi szolgdltatok a befejezett hataron atnyulé tigyekben

E== Hitelintézet

1 Biztosito

mmm Pénzforgalmi szolgéltatd
FZZ1 Pénzligyi vallalkozas
Hm Befektetési szolgdltato

A legtdbb kérelmet az Eurdpai Unid mas tagdllamaban székhellyel rendelkez6 pénziigyi szolgaltatdk ellen magyarorszagi
lakéhellyel rendelkez6 fogyasztok nyujtottak be. A magyarorszagi szolgéltatokkal szemben pedig jelent8s részben tartdsan
kilféldon munkat vallalé magyar allampolgarok, hataron tul él6 magyarok kezdeményeztek eljarast, kisebb részben mas
EGT-beli dllampolgaroktdl szdrmazott a kérelem. A kérelmezett szolgaltatdk és a panaszok alapvet8en hitel- vagy kdlcson-
szerz6désekkel kapcsolatos lgyletekkel, bankkartya tranzakcidkkal, befektetési egységekhez kotott életbiztositasokkal,
befektetésekkel, utazasi biztositassal, termékbiztositassal, pénzatutalassal, felszamolt tranzakcids dijakkal, kibercsaldssal
Osszefliggbek voltak.

6 olyan Ugy volt, melyeknél a kérelmez8 és a kérelmezett pénzligyi szolgaltatd k6zott nem volt jogviszony, vagy a kérelem
targyat képezd jogvita nem pénziigyi szolgaltatdsra irdnyult, vagy a kérelmez6 nem mindgsiilt fogyasztonak, vagy a pénz-
Ugyi szolgdltatd EGT-n kivili székhellyel rendelkezett. Eljarasi akadaly 30 Ggyben meriilt fel, ezen tigyekben arrdl kellett
tajékoztatni a kérelmezdt, hogy a pénziigyi szolgaltatd nem tett aldvetési nyilatkozatot, ezért nincs lehet6ség az érdemi
eljaras lefolytatasara. A kérelmez8 nem folytatott le a Testllet eljarasanak kezdeményezése el6tt panaszeljarast a pénzigyi
szolgaltatoval 4 tgyben, ezért a kérelem elutasitasra keriilt. llyen esetekben az érdemi eljaras el6feltételei nem teljestltek,
mivel a kérelmez8k — a hidnypdtlasi felhivas szerint — nem igazoltdk a panaszeljaras megtorténtét. Hidnypotlasi felhivasra
7 esetben nem is valaszoltak a kérelmez6k. A hidnypdtlas elmaraddsa miatt elutasitott Ggyeknél az érintettek minden
esetben tdjékoztatast kaptak arra vonatkozdan, hogy hidnytalan kérelem benyujtasaval a Testiilet eljarasat ismételten
kezdeményezhetik.

23 Ggyben érdemi hatarozat hozataldra, ebbdl 21 esetben az eljaras megsziintetésére kerilt sor. A megsziintetésre kerilt
tgyekbdl 4 Gigyben lehetetlennek bizonyult az eljaras folytatasa, mert tovabbi széleskor( bizonyitasi eljaras lefolytatdsara
lett volna sziikség, amelyre a Testllet eljarasaban nincs lehet6ség. Tovabbi 11 tigyben a kérelmez6 visszavonta a kérelmét
arra tekintettel, hogy a pénziigyi szolgaltatd az eljaras soran teljesitette a kérelmében foglaltakat vagy a felek eljarason
kivil megallapodtak a jogvita végleges rendezésében. Egy ligyben az eljaras folytatasa sziikségtelennek bizonyult, mert
a szolgaltato teljesitette a kérelmezé kérelmében foglaltakat. 5 Ggyben a kérelem megalapozatlannak bizonyult.
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Két Ugyben kerlt sor egyezségkotésre eljarason beliil. A kérelmezb egy esetben kilfoldi illetéségl volt, aki egy magyar-
orszagi pénzlgyi szolgaltatdval szemben nyujtotta be kérelmét, a masikban a kérelmezé magyarorszagi illetségli volt,
aki kalfoldi illetGségli pénzigyi szolgaltatéval szemben kérelmezett. A két kérelem kozil az egyik befektetési egységekhez
kotott életbiztositasi szerzGdéssel, a masik egy sikertelen devizaatutaldas koltségének visszatéritésével volt kapcsolatos.

A legtobb esetben a kiilfoldi szolgdltatdk nem vetették ala magukat a Testilet eljarasanak. Az utdbbi években magyar-
orszagi székhelyl pénziigyi szolgaltatd is tett egyezségi ajanlatot az eljards soran, igy az EGT teriletén él6 magyar allam-
polgar fogyaszto altal kezdeményezett hataron atnyulé pénziigyi fogyasztdi jogvita egyikében is egyezséget jovahagyd
hatarozattal zarulhatott egy lgy.

A kérelmez6 a befektetési egységekhez kotott életbiztositasi szerz6désekkel kapcsolatosan azt sérelmezte, hogy szerz8-
déskotés elétt nem kapott megfelel6 tajékoztatast a koltségekrdl és a szerz&dés éves indexalasardl, a szerz6dés koltség- és
dijszerkezete atlathatatlan volt szdmara, illetve azt csak évekkel kés6bb ismerte meg. Sérelmezte tovdbba, hogy szerz6-
déskotéskor nem kapott tajékoztatast arrdl, hogy a rendszeres dij ,,dinamizalasakor” a pénzigyi szolgaltaté ugyanakko-
ra koltségelvonast foganatosit a dijndvekmény tekintetében, mint egy Ujonnan kotott szerzGdés esetén, valamint nem
rendelkezett informacidval befektetései allasarol, hozamardl sem. A pénzigyi szolgaltatd az eljards soran a kérelmezé
igényének jogossagat nem ismerte el, ugyanakkor az ligy békés megoldasa érdekében egyezségi ajanlatot tett. Egyezségi
ajanlataban vallalta, hogy a kérelmezd altal a szerz6désre befizetett dijakat visszatériti, és a szerz6dést megsziinteti.
A kérelmez6 az egyezségi ajanlatot elfogadta.

Utazasi biztositasok esetében a jogvitak alapja legtobbszor az volt, hogy valamely biztositasi esemény megvaldsulasat
kovetGen a biztositd nem fizetett vagy nem akkora 6sszeget fizetett, mint amekkorara a kérelmez6k szamitottak. Ezen
biztositasi események alapja lehetett egy betegség, ami miatt meghiulsult az utazas vagy az utazas alatt megvalosult bal-
eset vagy betegség, ahol a kérelmez6 ellatasra szorult, és a biztositd nem vagy nem akkora 6sszeget téritett, mint amire
szamitott. Ezekben az eljarasokban a szolgaltatd a Testlilet megkeresésére az ligyet fellilvizsgalta és teljesitette is eljarason
kivll a kérelmezé kérelmében foglaltakat, igy a kérelem visszavonasara keriilt sor.

Kérelmez6k szamos esetben nyujtottak be kérelmet olyan kilfoldi pénziigyi szolgaltatéval szemben, amelytdl egy évtizede
vasaroltak egy nyereségrészesedési joghoz hasonlo, az eljaras sordn nem meghatarozhatd tartalmu befektetést, mely épp
az elmult egy-két évben jart le. A fogyasztok ezekben az ligyekben arrdl szamoltak be, hogy a kiilfoldi pénziigyi szolgdltatd
nem reagdl megkereséseikre, igy nemcsak a hozamhoz, de a befektetett t6kéjiikh6z sem jutnak hozza. Ezen Ugyek egyi-
kében sem vetette ala magat az EGT-ben székhellyel rendelkez6 pénzligyi szolgdltatd a Testiilet eljarasanak, emiatt nem
tudott érdemben eljarni a Testilet. Az EGT mas tagallamaban lakdhellyel rendelkezd fogyasztok is nyujtottak be kérelmet
magyarorszagi székhellyel rendelkez6 befektetési szolgaltatdval szemben, e kérelmekben a fogyasztdk allaspontja az volt,
hogy nem a szerz8déses feltételeknek megfelel8en teljesitett megbizdsokat a szolgaltatd. Ezen lgyekben a szerz6déses
rendelkezéseket vizsgalta a Testlilet és azt allapitotta meg az esetek dontd tobbségében, hogy a kérelmezbk kérelme
nem megalapozott tekintettel arra, hogy a pénziigyi szolgdltaté a megbizdsokat a szerz6déses feltételeknek megfelelGen
teljesitette.

Termék vagy kiterjesztett garancia biztositassal kapcsolatos ligyekben a magyarorszagi kérelmez6k amiatt nydjtottak
be kérelmet a kulfoldi illetéségl pénziigyi szolgaltatdval szemben, mert kiterjesztett garancia biztositasukra tekintettel
lefolytatott kartgyilikben alldspontjuk szerint nem megfelel6 cserekésziiléket kaptak vagy a pénziigyi szolgaltatd nem tel-
jesitette, vagy nem megfelelGen teljesitette karigényliket. Ezen esetek egy részében a felek eljarason kivil megéllapodtak,
igy a kérelmez6k visszavontak a kérelmiiket arra tekintettel, hogy sikeriilt megoldast talalni a panaszukra a szolgaltatéval
egyuttmdkodve.

Az EGT mas tagallamdaban székhellyel rendelkez8 pénzforgalmi szolgdltatokkal szemben benyujtott Gigyekben a kérelme-
z6k néhany esetben azt panaszoltak, hogy szamlajukat befagyasztottdk, nem tudnak ahhoz hozzaférni és nem kapnak
megfeleld segitséget az érintett pénzligyi szolgdltatotdl. Tovabbi tigyekben azt is sérelmezték, hogy miutan szamldjukra
utaltak magyar bankszamlajukrol, nem kerilt konyvelésre az EGT mas tagallamaban székhellyel rendelkez6 pénzforgalmi
szolgdltatonal vezetett szamldjukon az elutalt 6sszeg és forditva, az EGT mas tagdllamaban székhellyel rendelkezé pénz-
forgalmi szolgdltaté szamldjardl utaltak a magyar bankszamldkra, ami nem érkezett meg a magyar bankszamlara vagy
azon nem kerdlt konyvelésre.
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A kilfoldi pénzforgalmi szolgaltatéval szemben benyujtott kérelmek egy része kibercsaldssal volt kapcsolatos. Ezen ligyek
nagy részében az EGT mas tagallamaban székhellyel rendelkezé pénzforgalmi szolgaltaté nem vetette ald magat a Testiilet
eljardsanak, emiatt a Testilet érdemben nem tudta lefolytatni azt, csupan arrdl tudta tdjékoztatni a fogyasztdkat, hogy
mely FIN-Net tag alternativ vitarendezési férumhoz tudnak fordulni.

Az Egyeslilt Kirdlysdgban szamos olyan pénzigyi szolgéltato (bank, biztositd, befektetési szolgaltato stb.) miikodik, amelyek-
kel Magyarorszagon él6 személyek szerz6déses kapcsolatban vannak és szamos ott él6 fogyasztd is all ilyen jogviszonyban
magyarorszagi pénzigyi intézménnyel. Az Egyesiilt Kirdlysag FIN-Net tagsaga az Eurépai Unidbdl torténd kivalassal meg-
sz(int. 2021. januar 1. napjatdl az Egyesiilt Kiralysagban székhellyel rendelkezd pénziigyi szolgaltatoval szemben a magyar
fogyasztok kizardlag az Egyesiilt Kiralysagban kezdeményezhetnek panasz- és alternativ vitarendezési eljarast. Ugyanez igaz
ellenkez6 esetben is: az ott é16 fogyasztdk a magyarorszagi székhely(i pénziigyi szolgaltatdkkal szembeni jogvitaban csak
a magyar Testlletnél jarhatnak el, ha panaszeljardsuk eredménytelen és alternativ, peren kivili vitarendezési lehet&séget
keresnek. A fogyasztok szdmara tehat megsz(int az a lehetGség, hogy eldontsék, hogy a Testiiletnél vagy a UK Financial
Ombudsman Service-nél keresnek jogorvoslatot.

A Brexit altal teremtett Uj helyzetre a pénzigyi szolgaltatok kilonboz6képpen reagaltak a hataron tuli tgyfeleik érdekeit
is szem el6tt tartva. Azok, akik széles tigyfélkorrel rendelkeztek az EU-ban, alapvet&en két f6 madjat valasztottak ugyfeleik
megtartasanak. Az egyik, hogy Uj vallalat l1étrehozdsaval székhelylket athelyezték az Unid teriiletére és a fogyasztdkat
atirdnyitottdk ezen cégekhez. Ez esetben az EU-bdl kikeruld brit cég keresett egy erre alkalmas unids tagallamot, amelyben
az ottani pénzigyi fellgyelet engedélyével, a helyi és EU-s jogszabalyok betartasaval folytatta tevékenységét. A Brexitet
kévetGen olyan eset is el6fordult, hogy az egyesiilt kirdlysagbeli szolgaltatd a magyar tgyfelek kiszolgalasara hazankban
lednyvallalatot hozott létre és az Ggyfeleket ez a szervezet vette at. Fontos tudni, hogy a Magyarorszagon bejegyzett le-
anyvallalatokkal és fidktelepekkel szemben a fogyaszté ugyanugy kezdeményezhet eljardst a Testiilet el6tt, mint barmely
mas magyarorszagi székhely( szolgaltatéval szemben.

66. abra
Befejezett hataron atnyulo tligyek eredménye

ebbél
ELINTEZETT UGY (_)
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V. Az Online Vitarendezési Platformon (OVR)
bonyolitott ligyek

Az Eurdpai Parlament és a Tanacs 2013. majus 21-i 524/2013/EU rendelete (a fogyasztdi jogvitak online rendezésérdl)
felhatalmazdsa alapjan az Eurdpai Bizottsag elinditotta az eurdpai online vitarendezési platformot (OVR Platform), mely
a https://webgate.ec.europa.eu/odr cimen érhet6 el. Ez a platform az Eurdpai Unidban tartdzkodasi hellyel rendelkezd
fogyasztok és az Eurdpai Unidban letelepedett szolgaltatdk kozotti, online szolgaltatasi szerz6désekbdl ered6 kotelezett-
ségekkel kapcsolatban felmeriilé jogvitdk, igy a pénzligyi fogyasztoi jogvitak, birdsagi eljarason kiviili rendezésére szolgal.

[ ] O

Online Dispute Resolution
-
Europe

2016. évben azzal a céllal jott Iétre az OVR Platform, hogy az online vitarendezés — tobbek kdzott — a pénzigyi szolgalta-
tasok kapcsan felmerilé vitak rendezésének egyszerd, hatékony, gyors és ingyenes formaja legyen, egy olyan alternativ
megoldas a pénzlgyi vitak birdsagon kivili rendezésére, melynek elénye, hogy foldrajzi tavolsagtdl figgetlenil gyorsan és
egyszer(ien lehet&ség nyilik a vitarendezésre. A rendszer célja az volt, hogy leegyszer(sitse és megkdnnyitse a felek, illetve
a felek és az eljaro férum kozotti kommunikacidt, ezéltal felgyorsitsa a vitarendezés menetét, novelje a konfliktuskezelés
hatékonysagat. A pénziigyi szektorban a biztositasi terilet érintett leginkabb az online szerz6déskotések vonatkozasaban,
és ebben a kérben lehetett szamitani az OVR Platformon keresztiil benyujtott kérelmek szamdanak névekedésére.

Az elmult hét év tapasztalatai viszont azt mutattak, hogy a pénziigyi fogyasztok nem nagyon hasznaltdk az OVR Platform
adta lehet8ségeket, inkabb papir alapon nyujtottak be kérelmiiket a Testiilethez vagy elektronikusan Ugyfélkapun, illetve
a PBT Online Ugyintézés alkalmazdson keresztil. A 2024. évben két kérelem érkezett. Az egyik egy kotelez6 gépjarmd
felelGsségbiztositdsi tigy volt, melyet a Testililet az OVR Platformon kivil folytatott le, meghallgatas tartasaval, de a kérel-
mez4 nem jelent meg. A kérelmezd gépkocsija egy balesetben szenvedett kart, azonban a biztosité elutasitotta az igényt
miszaki okokra hivatkozva tekintettel arra, hogy a kérelmezGi jarmd sériilései nem voltak azonosithatdak a karleirasokhoz,
a kdreseményhez. A Testlilet az eljarast megsziintette, mert lehetetlen volt annak lefolytatdsa, ugyanis szakért8i kérdésben
kellett volna a dontenie. A masik tGigyben eljardsi akadaly miatt a Testliletnek az eljardas meginditasara nem volt lehetdsége
amiatt, hogy a kiilfoldi biztositd nem vetette ala magat az eljarasnak és az esetleges kotelezést tartalmazé hatarozatnak.

Az OVR Platform vart népszer(iségének elmaradasat az Eurdpai Bizottsag is észlelte, igy az alternativ vitarendezéssel
kapcsolatos javaslatcsomag részeként javaslatot tett az 524/2013/EU rendelet hatdlyon kiviil helyezésére. A javaslat
alapjan az Eurdpai Parlament és a Tanécs (EU) 2024/3228 rendelete (2024. december 19.) elrendelte az OVR Platform
megsziintetését. Az eurdpai online vitarendezési platform megsziintetése tekintetében a rendelet a 2024. december 30-i
Hivatalos Lapban jelent meg, hatdlyba |épése a kihirdetést kdvetd 20. nap, vagyis 2025. janudr 19. A rendelet 2. cikke
szerint a panaszoknak az OVR-platformra torténé benyujtasat 2025. marcius 20-an meg kell szlintetni. A Bizottsag 2025.
marcius 20-ig tajékoztatja az OVR-platform folyamatban Iévé Ugyekkel rendelkezd felhasznaléit a megsziintetésrdl és
segitséget kinal az ilyen felhasznaldk szamdra az tgyeikkel kapcsolatos és szdmukra hozzaférhet6 adatok lekérdezéséhez,
amennyiben erre igényt tartanak. Legkés6bb 2025. julius 20-ig tordlni kell az OVR-platformon tarolt tgyekkel kapcsolatos
valamennyi informaciét, beleértve a személyes adatokat is. 2025. marcius 20-at kévetéen az OVR Platformon eljarast
kezdeményezni nem lesz lehetséges.
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VI. Ajanlasok és kotelezések

A Testiilet az év folyaman 17 kotelezést és 8 ajanldst hozott. A meghozott hatarozat kozil mind a 8 ajanlast tartalmazoé
hatarozat, valamint a kotelezések kozil 10, az Ugyfelek sérelmére elkdvetett, a kiberbiztonsagot sérté visszaéléssel kap-
csolatos jogvita eredményeképpen hozta meg a Testiilet, tobbséglkben egy szolgaltatd terhére széldan és tovabbi 4, igy
Osszesen 5 szolgaltatoval szemben.

67. abra
Ajanlasok és kotelezések szama

L 16
L 14
L 12

- 10

Ajanlas Kotelezés

E== Kiberbiztonsagi tigy
[ Egyéb ugy

A kibercsaldsokkal nem Osszefligg8, dsszesen hét ligyben meghozott kotelezéseket tartalmazd hatdrozatok az alabbi
tényallasok mellett szllettek:

1. A felek kdzott otthonfeldjitasi kamattdmogatott kdlcsdnszerz6dés jott létre, majd a Magyar Allamkincstar tébb millié

forint tdmogatasi 0sszeget allapitott meg, mely 6sszeg atutalasra kerdilt a kérelmez6 lakossagi bankszamlajara. A pénzlgyi
szolgdltato altal sem vitatottan a kérelmezd a témogatdsi 0sszeg terhére el6torlesztést teljesitett, amelyhez el6torlesz-
tési dij keriilt felszamitasra. A szerz8dés részét képezd Ugyféltajékoztatd az elStdrlesztési dij kapcsan ugy rendelkezett,
hogy a hitelintézet az otthonfelujitasi tdmogatas terhére megvaldsulé el6torlesztésért dijat nem szamit fel. A Testilet
megallapitotta, hogy a szerz6dés a jogszabalyokban (17/2016. Korm. rendelet és 518/2020. Korm. rendelet) foglaltakon
tul tovabbi kedvezmény biztositasardl, azaz az otthonteremtési tamogatds terhére torténd dijmentes elGtorlesztésrél
rendelkeznek, mely feltétel teljesiilt. Mindezekre figyelemmel a felszamitott el6torlesztési dij visszafizetésére kotelezte
a pénzlgyi szolgdltatot, aki a kotelezést teljesitette.

2. A felek kozott lakds-elGtakarékossagi szerz6dések jottek létre. A kérelmez6 felmondta a szerz6déseket és lakascélnak

feldjitast jelolt meg. A szamlak benydjtasat kovetGen a lakastakarékpénztar tdjékoztatta, hogy négy szamlat nem tud
elfogadni az utdlagos lakascél igazolasara, mert az el6legszamldk kelte korabbi, mint a felmondas kelte. A kérelmezd
mar a kiutalas elfogaddsat megel6z6en megallapodott a munkaanyag megrendelésérdl és szolgaltatas igénybevéte-
|érél tobb vallalkozassal, ezzel egyidejlleg tobb millid forintot megfizetett résziikre, ezen sszegekrdl a vallalkozasok
el6legszamlat allitottak ki. A szolgdltatas teljesitésének ellenértékérdl a szerz6dések felmondasat kdvetSen kertltek
kiallitasra szamlak, amelyeken az el6leg megfizetésének igazoldsa feltlintetésre kerdlt.

A pénzlgyi szolgaltatonak a szamla lakascélu felhaszndlds igazolasi kotelezettség teljesitése korében nem az elGleg-
szamlat, hanem a szolgaltatas teljesitését igazold (vég)szamlat kellett vizsgdlnia. A (vég)szamla igazolja a megrendelt
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szolgaltatas elvégzését, azaz a lakascélu felhasznaldst. Az el6legszdmlanak annyiban van jelent6sége, hogy az azon
szerepl§ Osszeg dtadasat igazolja, ekként az utdbb kiallitott szdmlaban is megjelenik. A Testilet kdtelezte a pénziigyi
szolgaltatdt, hogy a benyujtott szamldkat a lakdscélu felhasznalas igazolasi kotelezettség teljesitéseként fogadja el,
a szolgaltato a kotelezést teljesitette.

. Kérelmez6k a pénzigyi szolgaltatéval szemben utasbiztositas alapjan, poggyaszlopaskar miatt, annak megfizetése irant
nyujtottak be kérelmet. A jogvita targyat az képezte, hogy a kérelmezdk bérelt gépjarm(ibdl eltulajdonitott poggydszai
a belathatdsag ellen védett csomagtartéban voltak-e elhelyezve, mivel a vonatkozé biztositasi feltétel szerint csak ebben
az esetben nyujthato szolgaltatds. A rendelkezésre bocsatott idegen nyelvl rendérségi feljelentés nem tartalmazta ezt
a korilményt, azonban az eljaras sordn azt a kérelmezék egyéb mddon bizonyitottdk. A renddrségi feljelentés a kérel-
mez8k karbejelentésével 6sszhangban tartalmazta azt, hogy a biztositott vagyontargyakat lezart gépjarm(ibél loptak
el, tovabba a fényképfelvételekbdl és a kérelmezéknek a kareseményt kdvets karbejelentésébdl megallapithatd volt,
hogy a hatso lilések el6re hajtasaval a gépjarml csomagtartdjabdl tértént a lopds. A Testilet a kérelmez6k kérelmét
részben megalapozottnak taldlta és ezért kotelezte a pénziigyi szolgaltatdt biztositdsi szolgaltatdsi 6sszeg, valamint ezen
Osszeg utan a Ptk. szerint jaré késedelmi kamat, a benzinkoltségnek megfeleld forintdsszeg, valamint mindezen 6sszeg
utani Ptk. szerinti késedelmi kamat megfizetésére. A Testlilet gy értékelte, hogy a biztositasi eseménnyel kapcsolatban
kilfoldon felmerilt egyéb indokolt koltség alatt nem lehet az eltulajdonitott poggyasz — ideértve a poggydsz részét
képezé sziikséges gyodgyszerek, tisztalkodasi szerek, ruhak, cipdk, taskak, tolt6k — potlasaval felmerilt kdltségeket érteni,
mert az a poggyaszkar kétszeres megtéritéséhez, a karosultak kdronszerzéséhez vezetne, ezért ezen részben a kérelmet
megalapozatlannak itélte meg. A szolgaltato a kotelezésben foglaltakat hatdrid6ben teljesitette.

. A kérelmezd kotelezd gépjarmi-felelGségbiztositas alapjan karigényt érvényesitett a pénziigyi szolgaltatéval szemben.
A tulajdondban 1év8 személygépjarmivével a kertbdl kihajtva az Uttest megkozelitése kozben dsszelitkdzott a pénzigyi
szolgdltatondl kotelezd gépjarmi-felel§sségbiztositassal rendelkezd, a jardan, illetve az dttest és a jarda kozott 1évé fuves
terileten kozleked6 segédmotoros kerékparral. A szolgaltatd az eljaras soran egyrészt kifogdsolta a Testllet hataskorét,
masrészt vitatta a karigény jogalapjat és annak 6sszegét. A Testilet a pénziigyi szolgdltaté hataskori kifogasanak nem
adott helyt, az eljaras soran benyujtott nyilatkozatokat, bizonyitékokat értékelve, kiilonds tekintettel a kareseményt
rogzité videodfelvételre, a vonatkozd jogszabdlyi rendelkezések alapjan megallapitotta, hogy a kérelmezd karigénye joga-
lapjaban és Osszegszerliségében is megalapozott. Ennek megfelel8en a kérelmez6 altal megjeldlt kar és annak kamata
megfizetésére kotelezte a szolgdltatdt, aki a kotelezésben foglaltakat hataridében teljesitette.

. Harom Ugyben is kotelezést hozott a Testliilet fizetésiszamla-szerz6désekhez kapcsoldodd promaécids kedvezményekkel
Osszefliggs jogvitdkban, melyekben a szolgdltaté ugyanaz volt. A pénziigyi szolgaltaté nem vitatta, hogy az egyes ké-
relmezék vonatkozdsaban teljesliltek a jévairdshoz sziikséges és a promdcidkban meghatarozott feltételek, azonban
allaspontja szerint a kérelmez6k magatartasa joggal vald visszaélésnek mindsult. Szerinte a kérelmezék a promécids
kedvezményeket visszaélés-szerlien kivantak igénybe venni, ezért jogszerlen zartak ki ket a promdcidkbdl. A Testiilet
nem osztotta a pénzlgyi szolgdltatd allaspontjat, és a promdcios kedvezmények teljesitésére kotelezte a pénziigyi
szolgaltatot, aki a kotelezésekben foglaltakat teljesitette.

A kibercsaldsokkal dsszefliggésben nyolc ajdnlasban és tiz kdtelezésben az aldbbi tényallasok mellett szllettek déntések:

. Kilenc ligyben szliletett kdtelezés vagy ajanlds, melyekben a visszaélés vizualis kdd hasznalataval valosult meg. Ezekben
az Ugyekben az tgyfél egy internetes keresé taldlataként megjelend, de ténylegesen hamis banki oldalon, netbanki
belépés szandékaval tobb alkalommal is beolvasta a banki mobilalkalmazasaval az oldalon megjelenitett kddokat.
A kddok hasznalataval a csaldk hozzafértek a szamlajahoz és azon fizetési miveleteket hajtottak végre. Mas esetekben
online termékértékesitéssel 6sszefliggésben a csomagkildé szolgalat oldalardl a vételar atvétele indokaval atiranyitott,
sajat netbanki felliletét imitalé adathaldsz oldalon adtak meg az ligyfelek a netbanki bejelentkezési adataikat, illetve
olvastdk be az ott megjelend vizudlis kodot. Az elkdvetSk hozzafértek szamldikhoz, illetve azokrdl illetéktelen tranzak-
cidkat tudtak végrehajtani.

Ezekben a jéva nem hagyott fizetési muiveletekkel kapcsolatos tigyekben a Testiilet nem taldlta bizonyitottnak a pénzigyi

szolgdltatok azon hivatkozasat, hogy az ligyfél sulyosan gondatlanul megszegte a készpénzhelyettesits fizetési eszkoz
és annak hasznalatahoz sziikséges személyes hitelesitési adatok biztonsagban tartasdra vonatkozé kételezettségét.
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2. Szintén online fellleten meghirdetett termékek értékesitéséhez kotédnek azok a visszaélések, amelyeknél a csalék mo-

bilalkalmazas regisztraciot hajtottak végre, valamint megbizhaté kedvezményezettet rogzitettek. Ezekben az esetekben
is az allitélagos vevGjeldltek valamilyen csomagklldé szolgaltatassal kérték a termék adasvételének és szallitasanak
a lebonyolitasat, amelyhez e-mailt kuldtek. Az Ggyfelek kbvetve az utasitasokat, az lizenetben szerepld linkrél meg-
nyitott, banki felliletnek latsz6 adathalasz weboldalon beirtak a netbanki belépéshez szlikséges azonosité adataikat,
majd a banktdl érkezé SMS-ekben szerepl6 kddokat. A csalok a megszerzett adatok felhasznalasaval Gj mobilalkalma-
zast regisztraltak, valamint egy kis6sszegli fizetés jévahagyasdval egylitt megbizhatd kedvezményezettet rogzitettek az
Ugyfél fizetési szamlajahoz kapcsoldddan. A megbizhatd kedvezményezettek (partnerek) részére térténé tovabbi fizetési
mvelet esetén a bank mar nem alkalmazott kilén erés Ugyfélhitelesitést.

Harom ilyen eljaras folyt azonos szolgaltatoval szemben, ezekben a Testlilet megallapitotta, hogy a pénziigyi szolgaltatd
nem bizonyitotta, hogy a kérelmezé magatartasa elérte volna a sulyos gondatlansag szintjét.

. Egy olyan ligy volt, ahol a kérelmezét ismeretlen személyek ravették arra, hogy eszkdzére egy alkalmazast toltson le és

|épjen be a netbankjaba. Az ismeretlen személyekkel folytatott egyeztetés és az alkalmazas bezarasa utan arrdl kapott
értesitést, hogy fizetési szamlajan jova nem hagyott fizetési mdveletre kerdlt sor. Az eljaras sordn egyetértés volt abban,
hogy a jogvita targyat képez6 tranzakcid jova nem hagyott fizetési miveletnek mindsiil. A rendelkezésre allé bizonyitékok
mérlegelése alapjan a Testlilet Ugy itélte meg, hogy a pénziigyi szolgdltatd nem bizonyitotta, hogy a jévd nem hagyott
fizetési m(iveletekkel 6sszefliggésben keletkezett kart a kérelmezs sulyosan gondatlan kotelezettségszegése okozta,
igy a szolgaltatot jovairasi kotelezettség terheli, vagyis az tigy a kérelmezé javara délt el.

. Egy Ugyben a kérelmez§ kilfoldon egy helyi illetd altal javasolt ATM késziléknél prébalt készpénzt felvenni. A tranzakcio

PIN koddal torténd jovahagyasat kovetben az ATM se készpénzt, se nyugtat nem adott ki. Rovid idén belil tobb SMS
értesités érkezett sikeres ATM-es készpénzfelvételrdl. Az eljdras sordn nem volt vitatott, hogy a kérelmez6 altal kifogdsolt
tranzakcidk jévd nem hagyott fizetési mliveleteknek mindsiilnek, a kart szenvedett kérte karanak megtéritését. A bank
szerint a kérelmezd sulyosan gondatlanul jart el, amikor nem volt kell6en koriltekint6é az ATM valasztasanal és annak
hasznalata soran, tovabba amikor mar észlelte a kartya elvesztését, azt nem ftiltotta le, ezért szerinte — figyelemmel
a sulyosan gondatlan kotelezettségszegésre — a bankot jovairasi kotelezettség nem terheli.

A Testlilet ugy itélte meg, hogy a bank nem bizonyitotta azokat kériilményeket, amelyekre tekintettel a kérelmezének,
mint egy atlag fogyasztonak fel kellett volna ismernie, hogy a kérdéses ATM-et esetlegesen visszaélésre hasznalhatjak.
Megallapitotta tovabba, hogy a kérelmezé késedelmes bejelentése kapcsan tett banki hivatkozas a konkrét Giggyel nem
volt kapcsolatba hozhaté. Mindezek alapjan ugy itélte meg, hogy a bank koteles teljesiteni a kérelmezé kartéritési
igényét, ez meg is tortént.

Egy masik Gigyben a kérelmez8 egy SMS-t kapott a bankjatol, miszerint vasarlas tortént a bankkartyajaval, de allitasa
szerint azt nem & kezdeményezte és nem is hagyta jév4, igy a Testlilet el6tti eljarasban kérte kdrdnak megtéritését.
A bank a tranzakciot a kérelmez6 dltal jovahagyott fizetési mUiveletnek tekintette. A Testlilet allaspontja szerint a kére-
lemmel érintett ligyben a pénziigyi szolgaltaté bizonyitékokkal hitelt érdeml&en nem tamasztotta ald, hogy a kifogasolt
fizetési miveletet a kérelmez8, mint fizetd fél jovahagyta volna, ezért megallapitotta, hogy az eljaras targyat képezd
fizetési miivelet j6va nem hagyott fizetési mlveletnek mindsiil, és kotelezte pénziigyi szolgaltatét a tranzakcid 6ssze-
gének megtéritésére.

. Egy ligyben a kérelmez6 hitelkartydjaval jogosulatlan, nem altala kezdeményezett és jova sem hagyott vasarlasok tor-

téntek kilféldon, melyekrdl a turista célu ott tartdzkodasa alatt nem szerzett tudomast. Mivel a bank a jévairasi igényét
elutasitotta, a Testilethez fordult és kérte karanak megtéritését. A pénzigyi szolgdltatd elGadta, hogy a PIN kéd meg-
adassal fogadja el a kdrtyabirtokos a tranzakcidt, azzal hitelesitette (az 6sszeget is), ezen tulmenden a kértya birtoklasa és
a fizikai kartyahasznalat kizarja az idegenkez(iséget, igy a vitatott tranzakcidkat a kérelmezé altal jovahagyottnak tekinti.

A Testlilet megitélése szerint a pénziigyi szolgaltatd altal el6adottak Gnmagukban nem voltak alkalmasak annak bizo-
nyitasara, hogy a kifogasolt fizetési mlveleteket a kérelmezs, mint fizet6 fél jovahagyta. A bank nem tudta bizonyitani,
hogy a kifogasolt fizetési m(iveleteket a kérelmezd jovahagyta, a kérelmezé szandékos vagy sulyosan gondatlan kote-
lezettségszegésére nem hivatkozott, ezért koteles helytalini a bekovetkezett teljes karért. A Testllet kdtelezte a pénz-
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Ugyi szolgdltatot, hogy a fizetési szamla tekintetében a megterhelés el6tti allapotot allitsa helyre. A bank teljesitette
a Testiilet dontésében foglaltakat.

6. Egy Ugy ténydllasa szerint a kérelmez6 lakcimvaltozast jelentett be a pénzligyi szolgaltatonal, mellyel egyiitt bejelentette,
hogy a korabbi cimére megkiildott megujuld bankkartyajat nem kapta meg. A bejelentés alapjan a pénziigyi szolgaltatd
Uj bankkartyat bocsatott ki, azt elkildte a kérelmezd részére kilon kiildeményként postazva az ahhoz kapcsolédé PIN-ko-
dot. A cimzett sem az Uj kartyat, sem a PIN-kddot tartalmazo kildeményt nem kapta meg, azonban szdmlaegyenlegét
leellendrizve azt tapasztalta, hogy azzal tobb illetéktelen ATM-készpénzfelvételt hajtottak végre. A bejelentés soran
megallapitast nyert, hogy a kifogasolt fizetési m(iveletek oly médon valdsultak meg, hogy a postazott PIN kod és bank-
kartya ismeretlen személy birtokaba kerlt, aki azzal ATM-készpénzfelvételeket végzett.

Az eljaras soran a Testllet nem taldlta bizonyitottnak a pénzligyi szolgaltatd azon hivatkozasat, hogy az ligyfél sulyosan
gondatlanul megszegte volna a készpénzhelyettesitd fizetési eszkdz és annak hasznélatahoz sziikséges személyes hitele-
sitési adatok biztonsagban tartasara vonatkozo kotelezettségét, igy a visszaéléssel eltulajdonitott 6sszeg megtéritésére
kotelezte a szolgaltatot, aki a kotelezésében foglaltakat teljesitette, a vitatott 0sszeget megfizette.

7. Egy masik Ugyben a kérelmez8 bankfioki Ugyintézése alkalmaval a bank munkatdrsa javasolta részére, hogy kosson
netbanki szolgdltatds nydjtasdra vonatkozo szerz6dést, igy e-mailben és SMS-ben fogja megkapni a belépéshez sziik-
séges azonositokat. A kérelmez6 a megkuldott kddokkal belépett a netbanki fellletre, majd a rendszer elGirdsa szerint
modositotta belépési jelszavat és kilépett a netbankbdl. A szolgdltatd SMS-ben értesitette, hogy két gyanus tranzakciot
észlelt a szamlajan. A kérelmezé felhivta a telefonos Ggyfélszolgalatot, ahol arrdl tajékoztattak, hogy szamlaja terhére
két azonnali dtutalast hajtottak végre. Az eljaras soran a pénzigyi szolgaltaté arra hivatkozott, hogy a kérelmezé net-
banki bejelentkezési adatait egy adathaldsz oldalon kiadta, mellyel az elkévet6k egy banki mobilapplikaciot telepitettek,
amit az SMS-ben kiildott kéddal aktivaltak. A két vitatott tranzakcio az igy aktivalt mobilalkalmazdson keresztil keriilt
végrehajtasra.

A Testllet a pénzligy szolgaltatd hivatkozasait nem taldlta bizonyitottnak, leginkdbb azt nem, hogy a kérelmezének mibdl
(milyen jelekbdl) kellett volna felismernie, hogy az adathaldsz oldal, melyet megnyitott, nem a valédi banki honlap.
A pénziigyi szolgdltato altal megkuldott kddot tartalmazé SMS megszévegezése sem volt arra alkalmas, hogy abbdl
a kérelmezd felismerje, hogy az egy banki mobilalkalmazas telepitésére, annak aktivalasira vonatkozik. A Testlilet nem
talalta bizonyitottnak a pénziigyi szolgaltatd azon hivatkozasat sem, hogy a kérelmez§ sulyosan gondatlanul megszegte
a készpénz-helyettesitd fizetési eszkdz és annak hasznalatdhoz sziikséges személyes hitelesitési adatok biztonsagban
tartasara vonatkozo kotelezettségét, igy a jova nem hagyott fizetési m(iveletekkel eltulajdonitott 6sszeg megtéritésére
kotelezte a szolgaltatot. A pénziigyi szolgaltatd a Testllet altal meghozott hatarozatban foglalt kotelezést annak tartalma
szerint teljesitette, a vitatott 6sszegeket a kérelmez8 szamlajan jovairta.

A meghozott ajanlasokat az érintett szolgaltatdé minden esetben perben tdmadta. A kiberbiztonsagot sért6 fogyasztoi
jogvitakban szlletett tiz kotelezést tartalmazo hatdrozatbdl 6t esetében az érintett szolgaltatok eleget tettek a kotelezé-
sekben foglaltaknak, a masik 6t esetben — ugyanazon pénziigyi szolgaltaté — megtamadta azokat. A nem kiberbiztonsagot
érint6 Ggyben hozott kotelezéseket a pénzligyi szolgaltatok teljesitették.

A szolgaltatok altal teljesitett ajanlasok és kotelezések a Testilet honlapjan anonimizalt formdaban elérhet6k. A 2024. év
folyaman hozott és kdzzétett hatarozatok az Ajanlasok és kotelezések fellileten a Tovabb az Ajanlas- Kotelezés keresés
feltletére taldlhatok meg.
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VII. Hatarozatok birosagi megtamadasa,
perekkel kapcsolatos informaciok

A pénzigyi szolgdltatdk iranydba nem kerilt sor birsag kiszabdsdra. A szolgdltatok egylittm(ikod6k voltak, beadvanya-
ikat tobbségében hatdridére kiildték, néhany szolgaltatd kivételével, akik — vélhet6en a nagy lgyteher és a szlikdsebb
munkaerd kapacitasuk miatt — tébb esetben kérték a megadott hatarid6k meghosszabbitasat, illetve el6re jelezték, hogy
beadvanyaikat mely hataridére tudjak csak teljesiteni.

2024. januar 1-jén 4 per volt folyamatban, ezek az év végéig nem zarultak le. Az év folyaman 21 uj per indult a Testilettel
szemben, melybdl egy jogerds megszlintetéssel zarult, egy tovabbi per egyéb befejezéssel érdemi birdsagi dontés nélkdl
zarult, igy 2024. december 31-én a folyamatban Iévé perek szama 23 volt.

A 21 uj perbdl 20 per alapjaul olyan ajanlas vagy kotelezés szolgdlt, melyekben a Testilet felhivta, illetve kotelezte a va-
lamennyi perben azonos felperest, hogy tizenot napon beliil téritsen meg a kérelmez6knek az altaluk jova nem hagyott
fizetési miveletek kapcsan bizonyos 6sszeget, valamint a kérelmezék fizetési szamlai tekintetében a megterhelés el6tti
allapotot allitsa helyre azzal, hogy a jévairds értéknapja nem lehet kés6bbi, mint az a nap, amikor a jévd nem hagyott
fizetési miveletek teljesitése megtortént. Ezekben az ligyekben kibercsalasok torténtek.

Egy Ugyben a kérelmez6 magdnszemély terjesztett el6 keresetet a Testiilet eljarast megsziintetd hatdrozattal szemben,
a perben azonban a birdsag az ligy iratait irattarba helyezte, mert a gondnoksag alatt allé felperes a keresetét nem jog-
hatalyosan terjesztette el, gondnoka a kereset elGterjesztéséhez nem jarult hozza.

A folyamatban lévé perekben az ajanlasok vagy kotelezések hatalyon kivil helyezése iranti kereseteiben a legtdbb esetben
a felperes nem vitatva, hogy a fizetési miveleteket nem a kérelmez6k kezdeményezték, az ligyekben azt allitotta, hogy
mentesiil a megtéritési kotelezettsége aldl, mivel a kart a (szdmlatulajdonos) kérelmezé okozta azaltal, hogy a hitelesitési
adatai biztonsagban tartasara vonatkozo kotelezettségét sulyosan gondatlanul megszegte. A felperes egyrészt arra hivat-
kozott, hogy alaptalan a Testiilet azon allaspontja, hogy a széban forgd 6sszegekre vonatkozé fizetési miveletekhez ers
Ggyfélhitelesitésre volt szlikség, ugy vélte ugyanis, hogy az adott fizetési mlveletek el6tt a fizetési szamlak vonatkozasdban
tortént, ugyancsak nem a kérelmezdk altal rogzitett, in. megbizhatd kedvezményezetti regisztraciéhoz kapcsolédé erds
Ugyfélhitelesités az ilyen kedvezményezettnek torténd késébbi utaldshoz elégséges, a széban forgd utalasok pedig ilyen
késSbbi utalasok voltak. Mdsrészt az volt a felperes allaspontja, hogy a kérelmezG6k sulyosan gondatlanul jartak el akkor,
amikor akként valtak adathaldszat aldozatava, hogy a szamlaterhelésekhez sziikséges adataikat maguk adtak ki harmadik
személynek. Az adatkiadds vagy ugy tortént, hogy a kérelmez&k adott jogviszonyban eladdként szerepelve, avagy a pén-
zlket befektetni prébalva a felperes online banki felliletét imitalé albanki fellileten adtdak meg az adataikat, vagy ugy,
hogy albanki fellletre jutva prébaltak sikertelenil online banki mdveletet végezni, melynek soran szamukra ismeretlen
személyektdl érkezett QR-kddot hasznaltak az altaluk remélt szokdsos online banki belépésre, és ez eredményezte azt,
hogy az ismeretlen személyek a kérelmez&k valds online banki felliletére bejuthattak.

Egyes perekben a felperes azt is allitotta, hogy a Testliletnek az adott jogvita elddntésére nem volt hataskore. Ez az allitas
az eddig sziiletett itéletekben foglaltak szerint minden esetben alaptalannak bizonyult.

A 2023-ban indult négy perbdl harom ligyben a Kuria el6tt felllvizsgalati eljards volt folyamatban, egy Gigyben masodfokon
zajlott az eljaras. A 2024-ben indult 21 4j ligybdl a tébbségében még elsé fokon folyd eljardsok mellett egy tigyben a Kuria
el6tt felllvizsgdlati eljaras volt folyamatban, hat ligy — vagy a felperes, vagy a Testlilet fellebbezése folytdn — masodfokon
volt folyamatban. Egy Ugyben megérkezett a masodfoku itélet.

Egy per masodfokon joger6s megszlintetéssel zarult, ebben a perben a felperes a keresetétdl eldllt. Egy masik Gigy —a fent
mar emlitett — egyéb befejezéssel szlint meg.

Kuriai szinten megsziletett érdemi dontéssel véglegesen lezarult (igy nem volt.
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Mellékletek

1. SZAMU MELLEKLET

Az eljarasokkal érintett pénziigyi szolgaltatok

Pénziigyi szolgaltatdok az uj kérelmekben

Kérelmek szama

1 |4Life Direct Kft. 2
2 | Agria Portfdlié Pénziigyi Tandcsado és Szolgéltatd Zrt. 2
3 |Alfa Vienna Insurance Group Biztosito Zrt. 174
4 | Allianz Hungaria Biztosito Zrt. 104
5 | Allianz Hungdria Onkéntes Nyugdijpénztar 1
6 | ARGENTA FAKTOR Pénzigyi Szolgaltaté Zartkorlien Mikodd Részvénytdrsasag 6
7 | AWP P&C S.A. Magyarorszagi Fidktelep 2
8 [ AXA Assistance CZ s.r.o. 3
9 | AxFina Hungary Zrt. 3
10 | B2Kapital Magyarorszag Zartkortien MUikodé Részvénytarsasag 1
11 |BAV FAKTOR Zrt. 1
12 | BAV Pénziigyi Szolgéltato Zrt. 2
13 |BlackRock (Netherlands) B.V. Magyarorszagi Fiktelepe 1
14 | BNP Paribas Cardif Biztosito Zrt. 1
15 | Budapest Magannyugdijpénztar 1
16 | Budapest Onkéntes Nyugdijpénztar 1
17 | CESSIO KoveteléskezelS Zrt. 7
18 | CG Car-Garantie Versicherungs-Aktiengesellschaft 1
19 | CherryHUB Scale 55150 Kft. 1
20 | Chubb European Group SE Magyarorszagi Fidktelepe 1
21 |CIB Bank Zrt. 88
22 |CIB Lizing Zrt. 2
23 | CIG Panndnia Eletbiztositd Nyrt. 20
24 | CIG Panndnia Elsé Magyar Altalanos Biztositd Zrt. 5
25 | CLB Flggetlen Biztositasi Alkusz Kft. 2
26 | Cofidis Magyarorszagi Fioktelepe 17
27 | COLLION Biztositasi Alkusz Kft. 1
28 | Colonnade Insurance S.A. Magyarorszagi Fidktelepe 15
29 [ Companjon Insurance Company DAC 1
30 | Cover Genius Europe B.V. of De Vijzel 1
31 |Credit Over KoveteléskezelS Zrt. 1
32 | DEFACTORING Pénziigyi Szolgaltatd Zartkdrlien M(ikdd6 Részvénytarsasag 6
33 | DELTA FAKTOR Pénziigyi Zartkor(ien MUikodd Részvénytarsasag 1
34 | Dorking Kft. 1
35 [Dunacorp Faktorhaz Zrt. 18
36 | EOS Faktor Magyarorszag Zrt. 28
37 |Equilor Befektetési Zrt. 1
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Pénzligyi szolgaltatok az uj kérelmekben

Kérelmek szama

38 | Erinum Capital Pénzligyi Szolgéltatd Zrt. 4
39 | Erste Bank Hungary Zrt. 110
40 | Erste Befektetési Zrt. 12
41 | Erste Lakastakarék Zrt. 9
42 | Euroleasing Zrt. 3
43 | Europ Assistance Magyarorszag Befektetési és Tanacsado Kft. 2
44 | Eurdpai Utazasi Biztosito Zrt. 10
45 | Fio banka, a.s. 1
46 | FONIX Faktor Kéveteléskezel6 Zartkorien Miikdds Részvénytarsasag 1
47 | Fundamenta Lakdskassza Zrt. 17
48 | Garantiga Hitelgarancia Zrt. 1
49 | GEMINI Pénzlgyi Zartkorlien MUikodd Részvénytarsasag 1
50 |Generali Biztosito Zrt. 175
51 | Generali Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar 1
52 | GENERTEL Biztosito Zrt. 44
53 | GRANIT Bank Zrt. (GRANIT Bank Nyrt.) 34
54 | Granit Biztosito Zrt. 11
55 | GRAWE Eletbiztositd Zrt. 1
56 | Groupama Biztosito Zrt. 93
57 | HKB FAKTOR Zrt. 1
58 |ICFD LIMITED (Trading name: iFOREX Europe) 1
59 |InHold Pénzligyi Zrt. 14
60 |Inter Partner Assistance S.A. 10
61 |Interactive Brokers Central Europe Zrt. 3
62 |Intrum Zrt. 99
63 | K&H Bank Zrt. 62
64 | K&H Biztosito Zrt. 46
65 | KDB Bank Eurdpa Zrt. 2
66 | KOBE Kozép-eurdpai Kolcsénds Biztositd Egyesiilet 32
67 |Legal Rest Pénzligyi Szolgéltato Zrt. 1
68 | LegitiMo Jogvédelmi Biztositd Zrt. 1
69 | LMGL INVEST Pénzligyi Zartkorlien M(ikod6 Részvénytarsasag 1
70 | Lombard Zala Pénziigyi Szolgaltatd Zartkorlen Miikodd Részvénytarsasag 1
71 | MagNet Magyar K6zosségi Bank Zrt. 16
72 | Magyar Biztositok Szovetsége 8
73 | Magyar Cetelem Bank Zrt. 15
74 | Magyar Cofidis Bank Zrt. 3
75 | Magyar Faktorhaz Zrt. 1
76 | Magyar Posta Biztosito Zrt. 47
77 | Magyar Posta Eletbiztosit Zrt. 11
78 | Magyar Posta Zrt. 5
79 | Magyar Ugyvédek Kdlcsdnds Biztositd Egyesiilete 1
80 | MAPFRE ASISTENCIA S.A. Magyarorszagi Fidoktelepe 11
81 | MBH Bank Nyrt. 641
82 | MBH Befektetési Bank Zrt. 2
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Pénzligyi szolgaltatok az uj kérelmekben Kérelmek szama

83

MBH Jelzdlogbank Nyrt. 3

84

Medicover Forsakrings AB (publ) Magyarorszagi Fidktelepe

85

MediCredit Pénzligyi Szolgaltato Zrt.

86

Merkantil Bank Zrt.

87

(ol N S VS I I S

MetLife Europe d.a.c. Magyarorszagi Fidktelepe

88

(o))
(9]

MKK Magyar Koéveteléskezeld Zrt.

89

Momentum Credit Pénzligyi Zrt.

90

MORGAN Hitel és Faktor Pénzligyi Szolgaltato Zrt.

91

NET Eletjdradék Zrt.

92

NEW YORK BROKER Zrt.

93

NN Biztosito Zrt.

94

02 Financial Services s.r.o.

95

Ominimo Insurance Kft.

96

Rk |N|[N|R R [~ |00

Oney Magyarorszag Pénzligyi Szolgdltatd Zrt.

97

OTP Bank Nyrt. 497

98

OTP Faktoring Zrt.

[0
[°e]

99

[y

OTP Ingatlanlizing Zrt.

100

OTP Jelzalogbank Zrt.

[N
=

101

OTP Lakastakarékpénztar Zartkorlien Mikodd Részvénytdrsasag

102

OTP Orszagos Egészség- és Onsegélyez6 Pénztar

103

OVB Vermégensberatung Altalanos Biztositasi és Pénziigyi Szolgaltatd Kft.

104

Pannon 2005 Faktor és Hitel Zrt.

105

Patria Finance Magyarorszagi Fioktelepe

106

PK Koveteléskezel6 Zartkorlien M{ikodd Részvénytarsasag

107

Prémium Kft.

108

[ON T I S IO I I S I RS I i o N

PREMIUM Onkéntes Egészség- és Onsegélyezd Pénztar

109

N
o

Provident Pénzligyi Zrt.

110

[e)]

Q13 Pénzugyi Zartkorlien Mkod6 Részvénytarsasag

111

QOVER SA

112

Raiffeisen Bank Zrt. 88

113

Reg-Finance Pénzligyi és Szolgaltato Zrt. 15

114

Rendezés Pénzligyi Szolgaltatd Zartkorlien Mkod6 Részvénytdrsasag 1

115

Revolut Bank UAB 12

116

Revolut Payments UAB 1

117

Sberbank Magyarorszag Zrt. 1

118

SIGNAL IDUNA Biztositd Zrt. 11

119

SPB Befektetési Zrt.

120

Statosfera Bankszamlainformacids Szolgaltatd Korlatolt felel6sségli Tarsasag

121

Szegvar és Vidéke Takarékszovetkezet

122

Timberland Capital AG

123

Timberland Capital Management GmbH

124

TITAN FAKTOR Pénziigyi Szolgaltaté Zartkorien M(ikods Részvénytarsasag

125

TKK Talentis Kozponti Kéveteléskezel6 Zartkorlien Mikod6 Részvénytarsasag

126

Toyota Pénzlgyi Zrt.

127

PP ||, UW[FRL N[N

UAB TransferGo Lithuania
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Pénzligyi szolgaltatok az uj kérelmekben

Kérelmek szama

128 | UniCredit Bank Hungary Zrt. 70
129 [ UNION Vienna Insurance Group Biztosito Zrt. 94
130 [ UNIQA Biztositd Zrt. 48
131 | UNIQA Versicherung AG 1
132 |Wise Europe SA 3
133 | Zalog és Hitel Zartkorlien m(ikod6 Pénzigyi Részvénytarsasag 1
Pénziigyi szolgaltaték dsszesen 3212
Nem pénziigyi szolgaltatd 35
Szolgaltatd nem beazonosithato 10
Minddsszesen 3257
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2.SZAMU MELLEKLET

A Magyar Nemzeti Bank partnereiként miik6d6é Pénziigyi Navigator Tanacsado Irodahalézat elérhetGsége

TA':‘:S;QDO UGYFELFOGADASI ID6 TELEFONSZAM/E-MAIL CiM UGYFELSZOLGALAT CiME
Békéscsaba Hétfs: 8:00-14:00 5600 Békéscsaba,
Pénziigyi Navigator |Kedd: 9:30-15:30 bekescsabag/iiihzs?f% N Arpad sor 2/6. fsz.
Tandcsadd Iroda Csutortok: 8:00-14:00 P gyItogy ’ (A Munkatigyi Kozpont Ugyfélterében)
Debrecen Hétf6: 9:00-15:00 -

R o . AL 30/741-2373 4024 Debrecen, Vorésmarty u. 13-15.
.?g:;gsggégﬁ\gggtor (S:z?j?é?j[ék, 13381288 debrecen@penzugyifogyaszto.hu Il. em., 203-as iroda
Eger Hétf6: 9:00-15:00 : 3300 Eger,
Pénzligyi Navigator | Szerda: 9:00-15:00 @ enzl?/ei?;ni?;doiroda hu Hadnagy utca 6.
Tanacsadé Iroda Péntek: 9:00-15:00 g P gy : Il. emelet 34.

Gyor Hétfs: 8:00-14:00 9021 Gyér,
Pénzligyi Navigétor |Szerda: 8:00-14:00 or@ 3;?]/2?]23;?342%“0 hu Szent Istvan Ut 10/A
Tanacsadé Iroda Csutortok: 11:00-17:00 &Y P gytrogy ’ Il. em. 208-as iroda
Kaposvar PP _ 7400 Kaposvar,
Pénzligyi Navigédtor Esr?"cztk(i)l 10:00-16:00 ntika32£3;|'2(;1$2il com Bajcsy-Zsilinszky u. 58.
Tanacsadd Iroda & P P g : (,,Polgarok Haza”) I. em. 118.
Kecskemét Hétf6: 11:30-17:30 30/958-8210 6000 Kecskemét,
Pénzuigyi Navigator | Szerda: 8:30-14:30 e ovatd erma e ina@smellaam Csanyi Janos krt. 14.
Tanacsadd Iroda | Péntek:  8:30-14:30 | '°8Y : s@gmal. 1. em. 123.
Miskolc Hétfé: 8:00-14:00 3530 Miskolc,
Pénzligyi Navigdtor |Szerda: 10:00-16:00 miskolc@ai/:zsu%?’i?c?g aszto.hu Szemere Bertalan u. 2.
Tandcsadé Iroda | Csiitdrtok:  8:00-14:00 penzugyltogyaszto. I. em. 10.
Nyiregyhaza Hétf6: 8:00-14:00 . , .
Pénzligyi Navigator | Szerda: 8:00-14:00 . h 30/650 102.]? h ,4ﬁ00 Nylregyhaza, |
Tanicsadd Iroda Csiitortdk:  8:00-14:00 nyiregyhaza@penzugyifogyaszto.hu Széchenyi u. 2. II. emelet
Pécs Hétf6: 8:00-14:00 7623 Pécs,
Pénzligyi Navigétor |Szerda: 8:00-14:00 @ 7e?1/22u43_h§o35252to hu Rakdczi ut 24-26.,
Tanacsadd Iroda Csutortok: 11:00-17:00 P P gyrtogy : |.em. 221-es iroda
Salgétarjan Kedd: 9:00-15:00 32/780-845 3100 Salgoétarjan,
Pénzuigyi Navigator | Szerda: 9:00-15:00 T S e T T FGtér 1. Il. em. 4.
Tanacsadd Iroda | Csiitértsk:  9:00-15:00 | >3'80taran@penzugy : (volt SZMT székhaz)
Szeged Hétfo: 9:00-15:00

Pénziigyi Navigator |Kedd: 8:00-14:00 f 32/?58_8210 i %?ZﬁSzegezd, b
Tanacsadé Iroda Csutortok: 10:00-16:00 SRR EERIE E ) RO TR EE Madéch utca 24/b.
Székesfehérvar Hétf6: 9:00-15:00 20/402-9669 8000 Székesfehérvar,
Pénziigyi Navigator | Szerda: 11:00-17:00 sseEe & e e frEEe.asr Méricz Zsigmond utca 18.
Tandcsadé Iroda | Csiitdrtok:  9:00-15:00 | '08Y : s@emall. I. em. 202.
Szekszard Kedd: 9:00-15:00 7100 Szekszard,
Pénzligyi Navigator | Szerda: 8:00-14:00 i?ébzn:iﬁ)aﬁzhsu Augusz Imre utca 9.
Tanacsadé Iroda Csutortok:  9:00-15:00 P : Il. em. 214. iroda
Szolnok Hétf6: 9:00-15:00

Pénzligyi Navigator | Szerda: 9:00-15:00 Inok 70/60.7_2186 doiroda.h SQOO,SZOIn?k’
Tanicsadd Iroda Csiitértdk:  9:00-15:00 szolnok@penzugyitanacsadoiroda.hu Szapary ut 19. fszt. 8.
Szombathely Hétfo: 12:00-18:00

Pénziigyi Navigator |Kedd:  10:00-16:00 bathel STL T doirodah G9,7f90 émrl“bathe%
Tanécsadé Iroda Szerda: 8:00-14-00 | $2°M athely@penzugyitanacsadoiroda.hu éfin Gyula utca 22.
A i ity 3180 aysosonos soprzsso
Tandcsadé Iroda | Csttdrtok: 10:00-16:00 BTN CEEREER AL
Veszprém Kedd: 9:00-15:00 .
Pénziigyi Navigator |Szerda:  9:00-15:00 70/ 502]796h7 | LD e, |
Tandcsad Iroda | Csitortok:  9:00-15:00 pti@maltai.hu Ovaroster 10. Il. emelet
Zalaegerszeg HétfG: 8:00-14:00 30/699-0056 8900 Zalaegerszeg,
Pénziigyi Navigdtor |Szerda: 11:00-17:00 o Tompa M. utca 1-3.
Tandcsadé Iroda | Péntek:  8:00-14:00 gerszeg@penzugyliogyaszto. I.em. 19.
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3. SZAMU MELLEKLET
A Pénziigyi Békéltetd Testiilet M{ikodési Rendje
1. MUKODESI ELVEK

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

1. Fliggetlenség

2. Atlathatésag

3. Kontradiktorius eljaras
4. Hatékonysag

5. Jogszerliség

6. Szabadsag

7. Képviselet lehet&sége

1. Fliggetlenség

A PBT, mint Testilet a Magyar Nemzeti Bank szervezeti keretein belll m(ikodd, de szakmailag fliggetlen, nem utasithatd
szervezet, mely fliggetlenség nemcsak magdra a Testlletre, hanem annak elndkére és tagjaira is vonatkozik. A Testllet
elndke 6 évre kinevezett vezetd, akinek megbizatdsa csak az MNB térvényben foglalt esetekben szlinhet meg. — MNB
torvény 96. § (2), 97. § (2), 100. § (1), (2), (4) és 101. § (4)

2. Atlathatésag

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

3. Kontradiktdrius eljaras

A PBT eljarasaban biztositott az, hogy a felek a meghallgatasok alkalmaval személyesen megjelenjenek és allaspontjaikat
széban és irasban is kifejtsék. A kérelmekkel érintett pénzigyi szolgaltatok egylittmiikddésre kotelezettek. — MNB torvény
108. §

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 kozgazdasagi egyetemi diplomaval rendelkezd,
valamint a pénziigyi szektor valamely teriletén és/vagy birdsagon gyakorlatot szerzett és tapasztalt munkatars, és a Magyar

Nemzeti Bank alkalmazottja. Munkajat mindenki a vonatkozo jogszabdlyok ismeretében és felhasznaldsaval, szakszerlen
végzi. Az altaluk vitt konkrét Ggyekben fliggetlenek és partatlanok. — MNB torvény 97.§ (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 tartalmazd hatarozataival szemben a torvény biztositja a jogorvoslat lehetGségét. — MNB torvény 116-117. §

7. Képviselet lehetGsége

A PBT el6tti eljdrdsban 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 rendelkezd szervezet is lehet. A kérelmezd 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 Testlletet, gondoskodik annak jogszerl m(ikodésérdl. A PBT elndkét a hivatalvezet6 helyettesiti.

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

Az osztalyvezetdk feladatai:

— kijeldlik a konkrét tigyekben eljaro tandacs tagjait és az eljaro tandcs elnokét;

—nyomon kovetik az eljard tandcsok altal vitt Uigyeket és betartatjak a hatarid6ket;

— Osszedllitjak a meghallgatasi jegyzéket, meghatarozzak a meghallgatasok id6pontjat és helyét, mindezt egymas kdzott
egyeztetik;

— gondoskodnak arrdl, hogy a meghallgatdsokon az eljard tanacs teljes Iétszdamban jelen legyen, és sziikség esetén
a helyettesités megoldhatd legyen, ha ez nem lehetséges, jelzik a hivatalvezetének a helyettesitési igénylket és
a m(ikodéslikhoz sziikséges mas egyéb feltételeket;

— gondoskodnak a munkateher aranyos elosztasarol;

— ismertetik a tanacsok tagjaival a vezetGi értekezleteken elhangzott informacidkat;

— javaslatot tesznek a tagok szabadsagolasanak rendjére;

— beszamolnak a PBT elntkének az osztaly m(ikodése soran szerzett tapasztalatokrdl;

— elkészitik az osztély szakmai munkdjardl szol6 6sszegzést, feldolgozzék az Gigyek tapasztalatait, jogalkotasra és/vagy
jogszabaly-mddositdsra vonatkozo javaslatot tesznek;

— birsag kiszabasat kezdeményezik annak jogszabalyi feltételei fennallta esetén.

3. A hivatalt hivatalvezets vezeti, a hivatal munkatarsai a szakérték, jogi el6add(k), a Testiilet sajtdszovivdje, az asszisz-
tensek és a gyakornok(ok).

A hivatalvezetd feladatai:

— ellatja az elnok helyettesitésével kapcsolatos feladatokat;

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

— kiszignalja az Ggyeket az osztalyokra, lehetGség szerint gondoskodik az tigyteher egyenld elosztasardl;

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

—gondoskodik az éves jelentések statisztikai részének 6sszedllitasardl;

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

— gondoskodik iratmintak meglétérdl és naprakész allapotban tartasardl;

— peres eljarasokkal 6sszefliggésben kapcsolatot tart a Hatdsagi Perképviseleti FGosztéllyal, gondoskodik a peres nyil-
vantartds vezetésérdl és az adatszolgaltatasrol;
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—amennyiben a testilet hataskérének hidanya a kérelembdél megallapithatd, gondoskodik a kérelem elutasitasarol vagy
az lgyet az osztalyra szignalja;

— gondoskodik jogszabalyfigyelSk készitésérdl, szakmai és nyelvi képzések szervezésérdl;

— kapcsolatot tart mds békéltetd testiiletekkel, fogyasztévédelmi hatdsagi szakteriiletekkel és az Ugyfélkapcsolati In-
formacios Kozponttal.

3. HATASKOR, ILLETEKESSEG

1. A PBT hataskorébe tartozik a Magyar Nemzeti Bank altal fellgyelt pénzigyi 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 |étrehozatala
érdekében kozvetit a pénzigyi szolgdltato és a kérelmezd kozott. Egyezség hianyaban az ligyet megsziintetd hatarozattal
lezarja.

3. Online pénzigyi fogyasztdi jogvitakkal kapcsolatos kérelmeket a fogyasztdi jogvitdk online rendezésérél sz6l6 eurdpai
parlamenti és tandcsi rendeletben (tovabbiakban: OVR rendelet) meghatarozott online vitarendezési platformon keresz-
til is benydjthatja a fogyasztd, a PBT ebben az esetben az OVR rendelet, valamint jelen M(ikodési Rend 13. 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 hianyat és a kérelmezé egyidejli értesitése mellett az igyet a lakdhelye
szerint illetékes békéltets testiiletnek kildi meg.

5. A beérkezett kérelmeket hataskor szempontjabodl a Hivatal is vizsgalhatja. Amennyiben a Testlilet hatdskorének hidnya
a kérelem tartalma alapjan hianypétlas nélkil megéllapithatd, a kérelmet hatdskor hidnyaban elutasitja. Az elutasitod
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 tandcs hatdskor hianydban elutasitja és a kérelmezs egyidejii értesitésével —
amennyiben ez megallapithatd — a hataskorrel rendelkezé szervezetnek megkiildi.

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

1. Az eln6k mérlegelést kovetSen donti el, hogy a Testlilet a hataskorrel rendelkezé ligyekben tanacsban vagy egy testileti
tag altal jar-e el. A mérlegelés alapja az Gigy bonyolultsaga, a sziikséges szakértelem és az érvényesiteni kivant igény
Osszege. Ha az elndk a tanacsban torténd eljaras mellett dont, az osztalyvezetSk az osztdlyokra szignalt Gigyekben tagjaik
kozil jelolik ki az eljard tanacs elnokét és két tagjat. Ha a kit(izott meghallgatason az Ggyre kijelolt tanacs valamely tagja
nem tud jelen lenni, a helyettesitésrdl az osztalyvezet6k gondoskodnak. Az eljard tanacs kijel6lését az osztalyvezetd
modositja, ha valamely tag esetében kizarasnak van helye, munkaviszonya a Magyar Nemzeti Bankkal a meghallgatast
megel6z6en megsz(int vagy a munkavégzési kotelezettség aldl felmentették, illetve, ha a kijel6lt tag tartds tavolléte
vagy akadalyoztatasa miatt a kijelolés megvaltoztatdsa szlikséges. Az elndk az eljaras folyaman barmikor donthet Ugy,
hogy a tanacsban torténd eljards helyett a folyamatban lévé ligyben a tovabbiakban egy testileti tag jarjon el. llyen
esetben az osztalyvezet6 jeldli ki az eljard tagot.
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2. Az eljaré tandcsok 3 taguak, a tandcs elnokébdl és két tovabbi tagbdl allnak. A tanacs elndke vezeti a meghallgatast,
a két tag kozil az egyik az Uigy el6addjaként kijelolt tanacstag, a masik tag vezeti a jegyz6konyvet, vagy a tanacs elndke
egyben az ligy el6addja is.

3. A jegyz6konyvvezet6 tanacstag gondoskodik arrdl, hogy a meghallgatdson a meghallgatds megtartasahoz szlikséges
iratmintak rendelkezésre alljanak, tovabba az ajanlast és kotelezést tartalmazd hatdrozatok kivételével irasba foglalja
a tandcs hatarozatait, a jegyz6konyvet a felek altal egyeztetetten véglegesiti, gondoskodik aldirasukrol és a felek szamara
a meghallgatdson kézbesiti, tavollévd fél szamdra gondoskodik annak kézbesitésérél.

4. Az tigy elGadojaként kijelolt tanacstag:

— hataskorvizsgdlatot kovet6en gondoskodik arrél, hogy — hidnypdtlds eredményeképpen vagy anélkil — a kérelem
érdemben targyalhato legyen;

— hataskor hidnyaban a kérelmet haladéktalanul megkildi — a kérelmezé egyidejli értesitése mellett — a hataskorrel
rendelkez6 szervezetnek (attétel) és/vagy kérelmet elutasité hatarozatot hoz;

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

— elkésziti a sziikséges értesitéseket, gondoskodik azok szabalyszer(iségérdl;

— értesitésben kitlzi a meghallgatas id6pontjat, annak helyérdl, a tanacs 6sszetételérél, a meghallgatas mell6zésének
kezdeményezésérdl a feleket a kérelem masolatdnak egyidejli megkildésével értesiti, az értesitést barmely tanacstag
aldirhatja;

— az értesitésben felszdlitja a pénziigyi szolgaltatot a valasziratban torténd nyilatkozattételre, figyelmezteti ennek el-
maradasa jogkdvetkezményeire, felhivja a pénziigyi szolgaltatot, hogy a meghallgatdson egyezség létrehozatalara
jogosult vagy erre felhatalmazott személy részvételét biztositsa;

— valaszirat megkiildésére nyitva all6 hatarid§ eredménytelen eltelte esetén felszdlitja a pénziigyi szolgdltatot egyitt-
mUkodési kotelezettségének teljesitésére;

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

— a hatdron atnyuld pénzigyi fogyasztoi jogvita esetén tovabbitja a fogyaszténak a FIN-Net-ben hasznalt formanyom-
tatvanyon rogzitett kérelmet az eljarasra hatdskorrel és illetékességgel rendelkez6, a FIN-Net-ben részt vevé mas EGT
allambeli alternativ vitarendezési férumhoz;

—a meghallgatason képviseli a tandcs tobbi tagjaval el6zetesen egyeztetett szakmai alldspontot;

— 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 Ugynyilvantartd rendszerében az tigyre vonatkozé adatokat, informacidkat bevezeti, azokat naprakészen tartja.

5. Az eljaré tanacs elndke:

—gondoskodik a meghallgatasok jogszer( lefolytatdasanak rendjérél, térekedve a lehet6 legrovidebb idétartamra és
a lehet6 leghatékonyabb mikodésre;

— felel@s a tanacs pecsétjének haszndlataért;

— jelzi az osztalyvezet6knek, ha a meghallgatast a pénziigyi szolgdltaté elmulasztja;

— tovabbitja a kizaras irdnti kérelmet a PBT elnokének, amennyiben a kérelem elkésett, jelzi ennek tényét, amennyiben
a PBT elndke helyt adott a kizardsi kérelemnek, az eljard tanacs elndke irasban értesiti a feleket az Uj tandcstag kijelolé-
sér6l. Megnyitja a meghallgatast, megallapitja a megjelent személyek személyazonossagat, meggy6z6dik a képviseleti
jog megfelel6 igazoldsardl, gondoskodik a sziikséges adatok jegyz6konyvbe rogzitésérél, a képviseleti jogot igazold
okiratnak az iratokhoz csatolasardl;

— figyelmezteti a megjelenteket, hogy a targyalas rendjét zavard készllék a meghallgatdson nem hasznalhatd, a meg-
hallgatason hang és kép rogzitése nem lehetséges, gondoskodik a meghallgatas rendjének fenntartdsardl, sulyos
rendzavaras esetén azonnal értesiti a biztonsagi munkatdarsakat, szliikség esetén a rendérséget;

— tdjékoztatja a feleket eljarasi jogaikrol;

— vezeti a meghallgatast, megszabja a meghallgatason teljesitendd cselekményeknek sorrendjét;

— egyezségkotés hidnyaban nyilatkoztatja a megjelenteket a kérelemben és a valasziratban foglaltak fenntartasaradl,
kiegészitésérdl, felhivja a kérelmezé figyelmét a kérelem maddositasainak, kiegészitésének korlataira;

— dont a jegyz6konyv kiegészitésére iranyuld kérelem targyaban;

— a feltételek teljesiilése esetén befejezettnek nyilvanitja a meghallgatast;
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—ismételten megnyitja a meghallgatast, ha a meghallgatas befejezését kdvetSen fontos koriilmény, kérdés tisztazasa
végett nyilatkozatok beszerzése célszerlinek latszik;
— kihirdeti az eljaré tanacs dontését.

5. AZ EGYEDUL ELJARO TESTULETI TAG

1. Az elnok mérlegelés alapjan meghozott déntése szerint, jellemzéen a harommillié forintot meg nem haladé 6sszeg-
re vonatkozd és/vagy egyszer(i megitélés(i fogyasztdi kérelmet jelentd Ggyekben, tovabba a méltanyossagi kérelmet
tartalmazo pénzigyi fogyasztdi jogvitakban egy testiileti tag jar el. A kérelem mddositasa ezt nem befolydsolja, de az
elnok az eljaras folyaman dontését megvaltoztathatja és az ligyet tandcsi eljarasra utalhatja.

Egyszer(i megitélés( ligy: a kérelem és mellékleteiként csatolt okiratok alapjan az ligy ténybeli és jogi megitélése nem
igényel szakmai konzultaciot vagy kiilonleges felkészilést, szakértelmet, a mindennapi életben tomegesen el&forduld
szolgaltatasbdl eredd és/vagy jelents szamban jogvitat eredményezd tipusugy.

Méltanyossagi tgy: olyan gy, melyben a kérelmezd személyi vagy anyagi korilményeire tekintettel kéri a pénzigyi
szolgaltatotol a szerz8désben irt feltételeknél kedvezébb teljesités lehet6ségének biztositasat, igy kiilondsen fizetési
kotelezettségének mérséklését, elengedését, szerz6désének mddositasat, lezardsat, illetve a szerzédési feltételektdl
eltéré fizetés teljesitésének lehetfségét. A méltanyossagi Ugyekben a Testlilet egyezség létrehozatala érdekében koz-
vetit a pénziigyi szolgaltato és a kérelmezd kozott, a létrejott egyezséget hatarozataval jovahagyja, egyezség hianyaban
az Ggyet megszintetd hatdrozattal lezarja. A méltanyossagi eljarasban a fizetési meghagyasos, peres vagy birdsagi
végrehajtasi eljardsban elbiralt igények vitdssa nem tehetdék.

2. Az osztalyvezet( az osztalyra szignalt Ugyekben az osztaly tagjai kozil kijeldli az egyediil eljard testileti tagot. Az osz-
taly barmely testiileti tagja ilyen tagként kijelolhet6. A kijeldlést az osztalyvezetd a kijelolt tag akadalyoztatdsa esetén
megvaltoztathatja.

3. Az egyediil eljaré testlleti tag a meghallgatason gondoskodik a jegyz6konyv vezetésérdl, a PBT munkatarsai kozil
jegyz6konyvvezetSt vehet igénybe. Egyebekben eljardsara a mikodési rend szabalyai értelemszerlien és megfelel6en
iranyadok. Az egyeddl eljaré testileti tagot az eljaras lefolytatdsa soran mindazon jogok megilletik és kotelezettségek
terhelik, amelyek az eljaré tanacsot megilletik és terhelik.

6. OSSZEFERHETETLENSEG, ELFOGULTSAG ES KIZARAS

1. Az osztalyvezet§ a hivatal vezetdje altal az osztalyra szignalt tigyekben nem jel6lhet ki olyan eljard tandcsot, amelynek
valamely tagja vagy a tag Polgari Torvénykdnyv szerinti kozeli hozzatartozdja az ligyben érintett vagy érdekelt, vagy a ké-
relemmel érintett szervezet egy olyan pénziigyi szolgéltatd, amelynél a tag kdzos hdztartasban él6 kozeli hozzatartozdja
alkalmazott vagy vezet6 tisztségviselG, igy igazgatdsagi vagy felligyel6 bizottsagi tag (hozzatartozoi 6sszeférhetetlenség).

2. Nem jel6lhet6 ki olyan tanacstag az eljard tandacs tagjava, akit6l az adott ligy részrehajlasmentes megitélése és/vagy
targyilagos elintézése egyéb okbdl nem varhato el (elfogultsag). Elfogultsagot jelent, ha a tandcs tagja a pénzigyi szol-
galtatonal egyedi elbirdlas 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 kijelolés torténne, annak észle-
|ésétdl szamitott 1 munkanapon belll az érintett tag koteles ezt irdsban, az osztalyvezetSvel és a PBT elndkével kozolni,
az osztalyvezetd pedig koteles haladéktalanul gondoskodni annak azonnali megsziintetésérdl.

4. Az eljard tandcs tagja ellen a felek barmelyike kizarasi kérelmet terjeszthet el, ha olyan kérilményt tud igazolni, amely
kétséget ébreszt a tag flggetlensége vagy pdrtatlansaga tekintetében. Az indokoldssal ellatott irdsbeli kizarasi kérelmet
attdl a naptdl szamitott 3 munkanapon belil kell el6terjeszteni, amikor a fél az eljard tanacs 6sszetételérdl tudomast
szerzett. A kizarasi kérelemrdl a PBT elnGke dont az érintett testileti tag illetékes osztalyvezetSjének jelenlétében térténd
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meghallgatasat kdvetden. Ha a kizarasi kérelem alapos, a PBT elndke felkéri az osztalyvezet6t, hogy az Gigyben masik
tandacstagot jel6ljon ki. Az Uj tanacstag kijelolésérdl a feleket az eljard tanacs elndke irdsban értesiti.

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

6. A PBT elndke, tagjai és a hivatal munkatarsai nem nyujthatnak be kérelmet a PBT-hez, a pénzligyi szolgaltatéval szem-
beni szerzGdéses jogvitaikat lehetfség szerint magdval a szolgaltatéval, ha ez eredménytelen, egyéb torvényes Uton
rendezhetik.

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 irasban lehet el6terjeszteni az alabbi
modok barmelyikén:

— irdsban, papir alapon és postai Uton, kormanyablakon keresztiil vagy az MNB Ugyfélszolgalatan személyesen;
— elektronikus formaban a Testllet honlapjan elérhetd ,,PBT Online ligyintézés” alkalmazason keresztiil, a K6zponti
Azonositasi Ugynok (KAU) hasznélataval végrehajtott azonositast kdvetden.

Az online Uton megkotott szerz6dések esetében (13. pont) a kérelem az OVR rendelet szerinti online vitarendezési
platformon keresztil elGterjeszthetd. A hataron atnydlé pénzigyi fogyasztdi jogvitak esetén (11. pont) a FIN-NET kap-
csolatfelvételi Grlap irdsban, papir alapon és postai Uton, kormdnyablaknal vagy az MNB Ugyfélszolgélatén keresztiil
személyesen, illetve elektronikus formdban a Testiilet honlapjan elérhet6 ,,PBT Online ligyintézés” alkalmazason keresztil
nyujthato be. A Testiilet a kérelmez6 részére az altala valasztott kommunikacids Uton kézbesiti az iratokat, igy postai Uton
kezdeményezett eljarasban postai kézbesités Gtjan és annak szabdlyai szerint, a ,,PBT Online ligyintézés” alkalmazason
keresztiil, KAU-s azonositdst kdvetSen benyujtott kérelemmel indult eljarasban az Ugyfélkapun a kérelmez8 tarhelyé-
re. Amennyiben a kérelmezé az eljaras soran a kapcsolattartds modjat meg kivanja valtoztatni, igényét a ,,PBT Online
ligyintézés” alkalmazason keresztiil, KAU-s azonositast kdvetSen, az 1. sz. melléklet c) szerinti 200. formanyomtatvany
hasznalata dltal jelezheti, mas mddon érkez6 kérelme nem lesz teljesithetd. A Testiilet e-mailben csak a kérelmezd altal
elGterjesztett, a kérelem visszavondsara vonatkozé nyilatkozatot és a kérelmez6 azon nyilatkozatat fogadja, mely altal
hozzdjarul az eljaras irdsban torténd tovabbi lefolytatasahoz vagy ehhez nem jarul hozza és tudomasul veszi az eljaras
szlinetelését.

A beérkezett kérelmet az ligyben eljard tanacs megvizsgalja. Ha a kérelem nem felel meg a térvényben foglaltaknak,
az eljard tanacs a kérelmet — annak beérkezésétdl szdmitott 15 munkanapon belil — a hidnyok megjel6lése mellett
és 8 napos hatdridé biztositasdval a kérelmezének hidnypotlasra visszakildi. A kérelem hidnyos, ha nem tartalmazza
a) a kérelmezd nevét, lakdhelyét vagy tartdzkodasi helyét,

b) a kérelmez6 altal kezdeményezett jogvitdval érintett pénziigyi szolgdltaté nevét, székhelyét,

c) a kérelmez6 allaspontjanak rovid leirasat, az azt alatdmasztod tényeket és azok bizonyitékait,

d) a kérelmezd nyilatkozatat a vitas ligy rendezésének megkisérlésérdl,

e) az elutasitott panaszt és az elutasitast tartalmazo iratot,

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

g) a dontésre iranyuld inditvanyt,

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

i) a polgari jog szabalyai szerinti teljes cselekviképességgel rendelkezé képviseld teljes bizonyitd erejli maganokiratba
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazasat, ha a kérelmez6 meghatalmazott utjan kivan eljarni,

j) amennyiben a kérelemhez kilonleges adat is kapcsolddik, a kérelmezd nyilatkozatat arra nézve, hogy kérelme be-
nyujtasaval egyidejlleg kilonleges adata tekintetében hozzajarul ezek kezeléséhez és dtadasdhoz az MNB toérvény
rendelkezései szerint.

Amennyiben az elektronikus adathordozdén vagy elektronikus Gton benyujtott kérelem vagy mellékletei nem felel-
nek meg a Magyar Nemzeti Banknal hatalyban Iév6 bankbiztonsagi, technoldgiai kbvetelményeknek vagy az adatok
kezelését, nyomtatasat jelent6sen megnehezitik vagy az lehetetlen, az eljard tanacs — elutasitas vagy az adott iratok
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mell6zésének terhével — felhivhatja a Kérelmez6t az elektronikus adathordozén benyujtott iratok papir alapon térténé
benyujtasara.

2. Az Ggyben eljaro tanacs az eljaras megindulasatdl szamitott 8 napon belll megvizsgélja a kérelmet annak megitélése

érdekében, hogy az a Testlilet hataskorébe tartozik-e. Nincs hataskor a kérelem elbiralasara, ha

a) a kérelmet benyujté nem mindgsiil fogyasztdnak,

b) a kérelmet nem pénziigyi szolgaltatéval szemben nyujtottak be,

c) a kérelmet koveteléskezel6vel szemben nyujtottdk be, de a kovetelés alapjaul szolgdld jogviszony nem pénziigyi
szolgaltatdsra irdnyult,

d) a kérelem targya nem pénzigyi fogyasztdi jogvita.

Hidanypotlasra kell a kérelmezének a kérelmet visszakiildeni, ha a kérelem alapjan kétséget kizardan nem allapithato
meg, hogy annak elbirdldsara a Testliletnek van-e hataskore. A hidnypotlas megtorténtét kovetéen donthetd el, hogy
a tanacs az ligyet érdemben targyalja, vagy hataskor hianya miatt attételnek vagy a kérelem elutasitdsanak van-e helye.

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

a) a kérelem benyujtdsat nem elézte meg a kérelmez8 kezdeményezésére panaszédnak kivizsgaldsa vagy a kérelmezd
kordbban nem élt eredménytelen méltanyossagi kérelemmel az érintett szolgaltaténal,

b) a panasz elutasitdsara nem kerdlt sor,

c) a felek kdzott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazd ugyanazon jog irant per van folyamatban vagy annak targyaban
mar jogerds itéletet hoztak, tovabbd, ha korabban a Testllet el6tt eljarast inditottak és az dontéssel befejez6dott,
kivéve, ha ezen korabbi eljarasban a kérelmet a hianypdtlas nem vagy nem megfeleld teljesitése miatt utasitottak el,
vagy a kérelmez8 a kérelmét visszavonta, vagy a felek kbzdsen kérték az eljaras megsziintetését,

d) az Gigyben olyan biintet6eljaras van folyamatban, amelyben a fogyasztd polgari jogi igényének érvényesitését is kéri,
vagy a felek kézott ugyanabbdl a ténybeli alapbdl szarmazé ugyanazon jog irdnt fizetési meghagyas kibocsatasara
kerlt sor, vagy a felek kozvetitGi eljarast inditottak,

e) a hidnypétlasra adott hataridé eredménytelendl telt el,

f) a kérelem a hidanypotlast kovetéen sem biralhato el,

g) a jogvita komolytalan jellegli, azaz a kérelmezd olyan tartalmu nyilatkozatot tesz vagy magatartdst tanusit, amely
nyilvanvaléan nem a jogvita érdemi rendezésére iranyul, és egyértelmien alkalmatlan az eljardas meginditasara,

h) a jogvita zaklato jelleg(i, azaz a beadvany hangvétele, a fél nyilatkozata, magatartasa jé erkolcsbe Utkoz6, durva,
személyeskedd,

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

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

. Az eljarasi hataridék a hidanytalan kérelem beérkezésének napjatdl szamitanak. Ha elutasitasra nem kerdl sor, az el-

jard tanacs elndke a meghallgatas kitlizott id6pontjardl, helyérdl vagy a meghallgatds mell6zésének kezdeményezé-
sérdl, azaz iradsbeli eljards lefolytatasara tett javaslatardl a feleket a kérelem masolatanak egyideji megklldésével
id6ben és irasban értesiti. Ha az eljaras irasbeli lefolytatasdra nem tesz javaslatot, az értesitésben az eljaras megin-
dulasatol szamitott 75 napon belili meghallgatdsi id6pontot tliz. A meghallgatads id6pontjat ugy hatdrozza meg, hogy
a pénzlgyi szolgdltatot érint6 tobb meghallgatasra lehetdség szerint azonos napon és egymast kovetben keriiljon sor.
Az értesitésben kozolni kell a kijeldlt eljard tandcs tagjainak nevét.

A meghallgatds mell6zéséhez, az eljaras irasban torténd lefolytatashoz mindkét fél irdsbeli hozzajaruldsa szikséges.
Az eljard tanacs elnoke a felek meghallgatason tett hozzajaruld nyilatkozata alapjan is elrendelheti az eljaras irasban
torténd tovabbi lefolytatasat. Ha felek a meghallgatas el6tt nem jarulnak hozza az eljaras irdsbeli lefolytatasahoz és
valamelyik fél a meghallgatdson nem jelenik meg, az eljaré tanacs a meghallgatds megtartdsat kdvetden a felek eléze-
tes hozzajarulasa nélkil is lefolytathatja az eljarast irdsban. Az irdsban lefolytatott eljarasban az eljaré tandcs a felek
hozzajarulasa nélkiil a hatdrozat meghozataldig meghallgatast tlizhet ki.
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Rendkivili helyzetben, indokolt esetben és kivételesen a Testilet elnoke donthet Ugy, hogy a felek hozzajaruldsa hia-
nyaban vagy akarata ellenére is a folyamatban lév§ eljarasok tovabbi folytatasa irasban térténjen.

. Amennyiben a kérelem benyujtasat kovetGen a kérelmezé elhalalozik, Ugy az eljard tanacs az eljarast hatarozatdaval

megszlinteti. A kérelmez8 jogutddja joger8s hagyatékatadod végzés vagy oroklési bizonyitvany birtokdban jogosult Uj
eljarast inditani.
Amennyiben a kérelem benyujtasat kovetSen a pénziigyi szolgaltatd személyében jogutddlas torténik, ugy az eljaras
— kiilon panaszeljaras lefolytatasa nélkil — a jogutdd pénzigyi szolgaltatd bevonasaval folytatodik tovabb, melyrdl
a tandcs az érintetteket értesiti. A jogutddlast barmelyik érintett szolgdltatd bejelentheti. Az eljaré tanacs rovid hata-
ridé megjelolésével felhivja a jogutdod pénziigyi szolgaltatot nyilatkozatanak megtételére. Ugyanezen szabalyok szerint
lehet eljarni akkor is, ha a kérelmezd a kérelem benyujtasat kovetben értesil a pénziigyi szolgdltatd személyében
bekovetkezett jogutddlasrol.

. A pénziigyi szolgdltatok beadvanyaikat az e célra szolgdlé elektronikus Uton keresztiil (irlapok hasznalataval nyujthatjak
be. A Testiilet a nekik sz6l6 értesitéseket, felhivasokat, dontéseket az Elektronikus Ugyintézés Hiteles Tarhely (EUHT)
postaladaba kézbesiti. A tarhelyre torténd elhelyezésrél a szolgaltatok e-mailben értesitést kapnak. Atvétel hidnyaban
a kézbesitési tarhelyen tortént elhelyezést kovetd 11. munkanapon a Testllet az iratot kézbesitettnek tekinti. A pénzigyi
szolgdltatdk az MINB torvény 108. § szerinti irdsbeli valaszirataikban az esetleges (izleti titkot tartalmazd és bizalmasan
kezelendé informaciot jelentd tartalmat kotelesek egyértelmlen megjeldlni, tovabba az ezt tartalmazd okiratot vagy
adatot kiilon beadvanyként csatolni.

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

A méltanyossagi kérelemnek tartalmaznia kell

a) a kérelmezb nevét, lakdhelyét vagy tartdzkodasi helyét,

b) az érintett pénzigyi szolgdltatd nevét, székhelyét,

c) a méltanyossagi kérelem alapjdul szolgdld személyi és anyagi korilmények megjelolését, és ha van, az azokat alata-
maszto bizonyitékokat,

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

e) az elutasitott méltanyossagi kérelmet és az elutasitast tartalmazo iratot, vagy a kérelmez8 arra vonatkozé nyilat-
kozatat, hogy a pénzlgyi szolgdltatd a benyujtast kdvetd 30 napon belil 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 cselekvGképességgel rendelkezd képviseld teljes bizonyitd erejli maganokiratba
vagy kozokiratba foglalt meghatalmazasat, ha a kérelmezd meghatalmazott utjan kivan eljarni,

i) amennyiben a kérelemhez kiilonleges adat is kapcsolédik, a kérelmezé nyilatkozatat arra nézve, hogy kérelme be-
nyujtasaval egyidejlleg kilonleges adata tekintetében hozzajarul ezek kezeléséhez és atadasdhoz az MNB térvény
rendelkezései szerint,

j) a kérelmezd nyilatkozatat arra vonatkozdan, 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 id6tartama alatt belépési
tilalmat ir el6 az MNB épuleteibe, az eljardsok csak irasban folyhatnak.

Az eljaras irasban torténd lefolytatashoz 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.
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9. A MEGHALLGATAS

1. Az eljard tanacsok meghallgatasaikat a Magyar Nemzeti Bank 1133 Budapest, Vaci utca 76. (Capital Square) éplilet
foldszintjén talalhaté targyald helyiségeiben tartjak. Meghallgatasok minden munkanapon vannak, ezek id6pontjat
és pontos helyét egymads kozott elosztva az osztalyvezet6k hatarozzak meg. A meghallgatdst az eljard tanacs elndke
vezeti, aki megszabja azoknak a cselekményeknek a sorrendjét, amelyek a meghallgatason koévetkeznek. A félhez az
eljaré tanacs tagjain kivill az ellenérdekd fél és annak képviseldje is intézhet kérdéseket.

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

3. A meghallgatas nem nyilvanos, kivéve, ha a meghallgatas nyilvanossagahoz mindkét fél hozzajarul. Ebben az esetben
a meghallgatason — korlatozott l1étszdmban — hallgatdsag részt vehet. A maximum hallgatdi létszamot az eljaré tanacs
elnoke allapithatja meg.

4. A meghallgatas megnyitasakor az eljard tanacs elndke — a személyazonossag igazoldsara alkalmas okirat megtekinté-
sével — megdllapitja a megjelent személyek személyazonossagat, valamint meggy8z8dik a képviseleti jog megfeleld
igazoldsardl. A személyi adatokat a jegyz6kdnyvben az eljard tandcs a meghallgatas elején rogziti, a személyi okma-
nyokat haladéktalanul visszaadja, a képviseleti jogot igazold okiratot a jegyz6konyvhoz csatolja, tovabba mindezeket
a jegyz6konyvben is rogziti. Ha valamelyik fél a meghallgatdson nem jelent meg, a fél értesitésére 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 eljard tanacs lefolytatja az eljarast és a rendelkezésre allé iratok és adatok alapjan dont.

5. Ha a kérelmez6 képvisel6t hatalmaz meg, a meghatalmazast teljes bizonyité erejli maganokiratba vagy kozokiratba
kell foglalni. Ha a kérelmezé és képviselGje egyiitt jelennek meg a meghallgatdson, a meghatalmazds a meghallgatas
jegyz6konyvébe is rogzithetd. Ha a fél nevében megjelent meghatalmazott vagy térvényes képviseld a képviseleti jogat
nem igazolja, a fél képviseletét a meghallgatason nem lathatja el.

6. A megjelent személyek személyazonossagarol, valamint a képviseleti jog igazoldsardl valé meggy6z6dés utan az eljard
tandacs elndke a meghallgatast megnyitja és figyelmezteti a megjelenteket arra, hogy a meghallgatas rendjét zavard
készilék, igy kiilonosen mobiltelefon nem hasznalhatd. Az eljard tanacs elndke a feleket tajékoztatja
a) az eljarasi jogaikral,

b) a kérelem kiegészitésének szabdlyairdl,

) az egyezség, a kotelezést tartalmazé hatdrozat, valamint az ajanlas jogi természetérdl, arrdl, hogy az egyezség és
a kotelezést tartalmazd hatdrozat 6nként torténd teljesitésének elmaradasa esetén a kérelmez8 kérelmére birdsagi
végrehajtasnak van helye,

d) a szolgaltaté altal tett 4ltaldnos vagy az adott ligyre vonatkozo eseti aldvetésrdl és ennek jogkévetkezményeirdl,

e) a jogszabalyi aldvetésrdl és ha ez az adott ligyben alkalmazando, ennek jogkovetkezményeirdl,

f) arrdl, hogy az eljaras nem érinti az igények birésagi aton vald érvényesithetfségét.

7. Az 0sszegszerlien nem meghatdrozhatod, valamint cselekmény megtételére vagy attdl vald tartdzkodasra irdnyuld igé-
nyeket az eljard tandcs nulla forintra széloként értékeli.
Ha a kérelmezé6 egy eljarasban egy jogviszonybdl eredd tobb igényét vagy tobb jogviszonybdl eredd igényeit érvé-
nyesiti, az MNB tv. 113. § (2) bekezdés szerinti értékhatar megallapitasakor — a jarulékok figyelmen kivil hagyasaval
— az elGterjesztett igények egylittes értékét kell figyelembe venni.
Ha a kérelem el8re, vagy pontosan meg nem hatdrozhaté 6sszeg( (igy kilondsen kamattal, egyéb id6szakonként fel-
szamitando Osszeggel kapcsolatos) kdvetelésre iranyul, vagy ezeket vitatja, az aldvetés alkalmazasanal a kamat vagy
mas igény egy naptdri évi 6sszege irdnyado.

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024



MELLEKLET

8. Az eljard tandcs egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozott. Felhivja a felek figyelmét arra, hogy a kozottik fennalld
jogvita leggyorsabb és legegyszer(ibb rendezési mddja az egyezségkotés, igy, ha allaspontjaik kozelitésével mindkét fél
szamdra elfogadhato és jogszabalyba nem tk6z6 modon rendezik a kozottik felmerdlt jogvitat, azt a tandcs hatéroza-
taval jovahagyja. Ha a felek kozott egyezségkotésre keriil sor, az egyezséget az eljard tanacs jovahagyja és a jelenlévd
felek részére kihirdetést kdvetSen irasban, a jegyz6konyvbe foglaltan vagy kilon 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 eljaré tanacs az egyezséget az annak |étrejottéhez sziikséges utolsé jognyilatkozat beérkezésétdl
szamitott 15 napon belil jévahagyja és hatdrozatat kézbesiti.

9. Ha egyezség megkotésére nem keril sor, az eljaré tandcs elndke nyilatkoztatja a megjelenteket arrol, hogy a kérelem-
ben vagy a valasziratban foglaltakat tovabbra is fenntartjak-e, azt szoban kivanjak-e kiegésziteni. A kérelmez§ figyelmét
felhivja a kérelem maddositdasanak, kiegészitésének korlataira. A tanacsnak els6ként a fogyasztot kell nyilatkoztatnia,
ezt kovet6en a pénzligyi szolgaltatd képviselSje adhatja el6 a nyilatkozata alapjaul szolgdlé tényeket és bizonyitékokat,
irdsban tett nyilatkozatanak kiegészitését kérheti. A nyilatkozatokat és kiegészitéseket kbvetSen az eljard tanacs tagjai
az uggyel kapcsolatban barmilyen tovabbi kériilményre, tényre, adatra vonatkozo tdjékoztatast kérhetnek a felektdl. Az
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 lév6 személy hozzajaruldsa sziikséges (igy kiilondsen képviselet esetén), az eljard tandacs elndke rovid sziinetet
rendelhet el abbdl a célbdl, hogy az egyezségkotéshez sziikséges jovahagyast a fél vagy képviselGje révid uton beszerezze.

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

a) valamennyi bizonyitdsi cselekményt a meghallgatas soran lehet megtenni, igy helyszini szemlének nincs helye,

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

c) a meghallgatads soran az eljarast nyilvanvaléan hatrdltaté szandékkal benyujtott bizonyitékokat az eljaré tandcs
figyelmen kivil hagyhatja,

d) a meghallgatason a vonatkozd torvényi elGirasok szerint hasznalhato fel a minGsitett adatot tartalmazo okirat,

e) ha az el6adott tény, adat bizonyitdsara, igazoldsara nem keril sor, azokat az eljaré tandcs dontésének meghoza-
talakor figyelmen kivil hagyja.

11. A feleknek a meghallgatdson elGterjesztett k6zos kérelmére vagy a jelen [évé fél kérelmére a meghallgatas kivéte-
lesen fontos okbdl — igy kilénosen a felek egyezségre vald torekvése miatt — az Uj meghallgatas id6pontjanak egyi-
dejd kitlizésével elhalaszthaté. Az eljard tanacs hivatalbdl és csak fontos okbdl, az ok megjeldlésével halaszthatja el
a meghallgatast. A meghallgatds elhalasztasa nem befolyasolja a pénziigyi békéltetési eljaras befejezésének torvényi
véghatdridejét. Ha a felek a meghallgatds elhalasztdsat kovet6en egyezséget kotnek egymassal és egyuttal hozzaja-
rulnak az eljards irasbeli lefolytatdsahoz, folytatdlagos meghallgatds megtartasara nem keril sor.

12. Ha a meghallgatas soran a felek tovabbi nyilatkozatot nem tesznek és az eljard tandcs tagjainak sincs tobb kérdésuk,
az eljaro tanacs elndke — a felek erre torténd figyelmeztetését kovetGen — a meghallgatast befejezettnek nyilvanitja.
Egyezségkotés hidnydban —a méltanyossagi kérelem alapjan indult eljaras kivételével — a tandcs tanacskozas céljabdl
visszavonul. Ha a tanacskozdas 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 széban elGadott nyilatkozatok és a rendelkezésre bocsatott bizonyitékok egylittes értékelésével,
mérlegelésével alakitja ki. Az eljard tandcs zart tanacskozas utan szavazassal és egyszer(i szotobbséggel hoz dontést.

13. Az eljard tandcs tagjai zart tandcskozdson dontenek arrdl, hogy egyezség hianyaban ajanlast, kotelezést vagy eljarast
megszlintetd hatdrozatot hoznak. Dontenek arrdl is, hogy kihirdetik-e az ilyen hatarozatot vagy a kihirdetésre Gjabb
meghallgatason keriljon sor. Utébbi esetben az irdsba foglalds a meghallgatast kdvets tizendt napon belil torténik.
Ha az Ggy jogi és ténybeli megitélése egyszer(, a kotelezést tartalmazd hatarozatot vagy az ajanlast az eljard tanacs
elndke az adott meghallgatason hirdeti ki. A kihirdetésnek tartalmaznia kell az eljaré tanacs jogvitaval kapcsolatos
érdemi dontését és annak rovid indokolasat. Ha az eljard tanacs a meghallgatason a kotelezést tartalmazo hatarozatot
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16.

vagy az ajanlast nem hirdeti ki, akkor a kbvetkezé meghallgatas id6pontjat szoban kozli a felekkel. Az eljard tandcs
errél az id6pontrdl kilon irdsbeli értesitést nem kild a felek részére.

Amennyiben a hatarozathozatalra az eljaras irasbeli lefolytatdsa keretében kerul sor, Ugy a hatarozat kihirdetése pos-
tai vagy elektronikus kézbesités utjan torténik azzal, hogy a kihirdetés id6pontja a hatarozat meghozatalanak napja.

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

Amennyiben a kérelem arra iranyul, hogy az eljaré tandcs allapitsa meg, hogy a kérelmezd nem tartozik valamely
koveteléssel, Ugy az ajanlas vagy a kotelezés rendelkez8 részében megjeldli azon kdvetelést, melynek megfizetésére
nem koteles a kérelmez8, tovabba felhivja a pénziigyi szolgaltatot, hogy 15 napon belil allitson ki olyan tartalmu nyi-
latkozatot és kiildje meg a kérelmezd részére, amely szerint a kérelmezé felé nem érvényesiti a megjelolt kdvetelést.

Az ajanlasnak és a kotelezést tartalmazd hatarozatnak tartalmaznia kell tovabba

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

b) az eljaras targyat, a jogvitdban érintett felek, illetve képviselSik nevét, lakdhelyét (tartdzkodasi helyét, székhelyét),
illetve a jogvitaban elfoglalt helyliket,

c) az Gigyben eljaré tanacs tagjainak nevét,

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

e) a rendelkezé rész tartalmanak indokolasat,

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

g) tajékoztatast arrdl, hogy hatédrozattal szemben milyen jogorvoslatnak van helye,

h) az irasba foglalas id6pontjat,

i) a kotelezést tartalmazo hatdrozatban a koltségekrél és annak viselésérél vald dontést,

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

Az eljard tanacs az eljarast hatarozatdval megsziinteti, ha

a) a kérelmezd a kérelmét visszavonja,

b) a felek az eljardas megsziintetésében megdllapodnak,

c) az eljaras folytatasa lehetetlen,

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

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

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

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

a) a felek és képviselGik nevét, eljarasi jogdllasat, a kérelmez6 személyazonositd adatait (anyja neve, sziiletési helye és
ideje, a személyazonositd okmanyanak szama), lakdhelyét (tartdzkodasi helyét), a pénziigyi szolgaltatd székhelyét,

b) az eljarasi jogokra és kotelezettségekre vonatkozo téjékoztatas megtorténtét, illetve az elhangzott figyelemfelhi-
vasokat,

) az egyezségkotés megkisérlését,

d) egyezségkotés esetén annak rogzitését,

e) a felek nyilatkozatait roviden,

f) az eljard tandacs elnokének a meghallgatas vezetésével kapcsolatos nyilatkozatait, figyelmeztetéseit,

g) az eljard tandcs tagjainak kérdéseire adott vélaszokat,

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

i) egyéb, az Ggy és/vagy a meghallgatds szempontjabol lényeges korilményt, adatot, informaciot.

Az ajanlason és a kotelezésen kiviil az eljard tanacs barmely hatarozata jegyz6koényvbe is foglalhatd.
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Az eljaro tandcs tagjai vagy a felek a nyilatkozat megtételekor kérhetik, hogy bizonyos nyilatkozataik sz6 szerint kerul-
jenek a jegyz6konyvbe. A meghallgatas befejezését megel6zGen a felek megtekinthetik az elkésziilt jegyz6konyvet és
egy alkalommal a sajat nyilatkozataikra észrevételt tehetnek, arra kijavitast és kiegészitést kérhetnek.

A kiegészitési kérelmet az eljard tandacs elndke elutasithatja, ha az az elhangzottakhoz képest jelentds ujdonsagot
vagy lényegesen eltér6 informaciét nem tartalmaz. A véglegesitett jegyz6kdnyvre a jegyz6konyvet vezetd tandcstag
ravezeti az iktatdszdmot, majd egy-egy példanyt kézbesit a jelen 1évé felek részére. A tavollévé fél részére a jegyz6-
konyvet kézbesiteni kell.

10. A REND FENNTARTASA ES AZ ELJARAS IDOTARTAMA

1. A meghallgatasok rendjének fenntartasarol az eljard tanacsok elndkei kdtelesek gondoskodni. A meghallgatds 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
soran 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 kdvetd 90 napon beliil be kell fejeznie, az igyet hatarozattal le kell
zarnia. Amennyiben ez indokolt, az eljard tandcs elndke e hataridé lejartat megel&zen, irasbeli kérelemmel fordulhat
a PBT elnokéhez annak érdekében, hogy a torvényes lehetdségével élve az eljarasi hataridé meghosszabbitasat enge-
délyezze. Ha a PBT elndke 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 6sszefliggd hataron atnyuld fogyasztdi jogvitak esetén a jelen eljarasi rendben
foglalt szabdlyokat az ebben a fejezetben foglalt eltérésekkel kell alkalmazni. Hataron atnyuld jogvita az, mely esetében
az érintett fogyasztod lakdhelye vagy tartdzkodasi helye Magyarorszagon, a pénziigyi szolgaltatd székhelye, telephelye,
letelepedési helye mas EGT tagdllam vagy forditva.

2. A pénziigyi szolgdltatasi tevékenységgel 0sszefliggd hataron atnyuld fogyasztéi jogvitaban az eljards meginditasanak
tovabbi feltétele, hogy a pénziigyi szolgdltatd az adott jogvitaban a PBT eljarasanak alavesse magat és ezzel annak
dontését magara nézve kotelezének ismerje el. Aldvetés hianyaban az eljaré tanacs
a) tdjékoztatja a kérelmez6t a jogvita tekintetében az eljarasra hataskorrel és illetékességgel rendelkezd, a FIN-Net-ben
részt vevé mas EGT allambeli alternativ vitarendezési férumral,

b) informacidt ad az e férum eljarasara vonatkozé sajatos szabalyokrdl, igy kilondsen a szolgaltatassal vald elGzetes
egyeztetés szlikségességérdl és az adott esetben az eljaras meginditasara el8irt hatarid6krél,

c) a kérelmez6nek a FIN-Net-ben hasznalt formanyomtatvanyon rogzitett kérelmét — a kérelmezé kérésére — tovabbitja
az eljarasra hataskorrel és illetékességgel rendelkez6 mas EGT allambeli alternativ vitarendezési férumhoz.

3. Az eljard tandcs az eljarast minden esetben irdsban folytatja le, de a korlilmények mérlegelése alapjan kezdeményezheti
meghallgatds tartasat is. A meghallgatas tartdsahoz mindkét fél hozzajarulasat be kell szerezni. Az eljaré tanacs elndke
a meghallgatasos eljarasban az értesitésre vonatkozé szabalyokat alkalmazza azzal, hogy a meghallgatds tartdsanak
kezdeményezése esetén az értesitésben a hozzajarulas sziikségességére kiilon fel kell hivnia a felek figyelmét. irdsbeli
eljards esetén az értesitésben a meghallgatds idépontja helyett a felekkel az eljaras meginditasardl valo tdjékoztatast
kell kozolni. Ha az eljard tanacs elndke az eljarast irasban folytatja le, az eljard tanacs a kérelem megalapozottsaganak
megallapitasa érdekében a felekt8l hatarid6 tlizésével irasbeli tajékoztatast vagy dokumentum rendelkezésre bocsatasat
kérheti. A felek nyilatkozatait, alldspontjat az ellenérdek féllel k6zoIni kell és lehetSséget kell adni szamara allaspontja
kifejtésére. Ha az eljard tanacs elndke az eljarast irasban folytatja le, az eljard tanacs hatdrozatat annak meghozatalat
kovet6en haladéktalanul kézbesiteni kell a felek részére.

4. Az eljaras nyelve az angol. Az eljard tanacs hatarozatat is ezen a nyelven hozza meg, kivéve, ha a kérelmezd kéri, hogy
a jogvitdval érintett szerz8dés és/vagy az érintett szolgaltato és kozotte alkalmazott kommunikacié nyelvét hasznadlja.
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5. Az eljarasi hatarid6t az eljard tandcs elndkének javaslata alapjan a PBT elndke indokolt esetben és ligyenként egy alka-
lommal 90 nappal hosszabbithatja meg.

12. ELJARAS AZ ONLINE PENZUGYI FOGYASZTOI JOGVITAKKAL KAPCSOLATOS
UGYEKBEN

1. Amennyiben a Pénziigyi Békéltets Testlilet beleegyezett, hogy az online vitarendezési platformon keresztiil tovabbitott
jogvita kapcsdan alternativ vitarendezési eljarast folytat, az online pénzigyi szolgdltatasi tevékenységgel 6sszefliggd
fogyasztdi jogvitak esetén a jelen miikodési rendben foglalt szabalyokat az ebben a fejezetben foglalt eltérésekkel
kell alkalmazni. Amennyiben a Testlilet nem egyezik bele a jogvita online vitarendezési platformon keresztil torténé
rendezésébe, abban az esetben a meghallgatasos eljaras szabalyait kell alkalmazni.

2. Az online vitarendezési eljaras irdsban zajlik az erre a célra rendszeresitett platformon keresztil, az eljards megindita-
sarol a tanacs értesitést kiild a felek részére. Nem keriil sor meghallgatas tartasara, kivéve, ha azt barmelyik fél kéri és
ahhoz a masik fél hozzajarul, vagy eljard tanacs a korilmények mérlegelése folytan meghallgatas tartdsat kezdeményezi
és ahhoz mindkét fél hozzajarul. Amennyiben meghallgatas tartdsara keril sor, Ggy az eljaras az erre iranyuld kérelem
beérkezését kovetben az altaldanos szabalyok szerint folytatddik.

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

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

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

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

2. Ha a PBT valamely ajanlasanak és kotelezésének hatalyon kiviil helyezését birdsag elbtt kérték, az ajanlas és a kotelezés
a pénzigyi szolgaltatd nevének feltiintetésével addig nem hozhatd nyilvanossagra, amig a birdsag eljarasa jogerésen
be nem fejezédik. A joger@s lezarast kovetéen a hatdlydban fenntartott ajanlds és kotelezés nyilvanossagra hozhato.

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

14. ELJARASI SZUNET

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

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

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024



MELLEKLET

15. ELERHETOSEGEK

A Testiilet elérhet6:

Sajat honlapjan: www.mnb.hu/bekeltetes

Személyesen: az MNB Ugyfélszolgalatan, 1122 Budapest Krisztina krt. 6.

Telefonon: az ligyfélszolgalat 06-1-489-9700 vagy +36-80-203-776 szdman

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

E-mailben: ugyfelszolgalat@mnb.hu

Az OVR rendelet szerinti online médon kotott szolgaltatasi szerz6déssel kapcsolatban az Eurdpai Bizottsag altal miikodtetett
eurdpai online vitarendezési (OVR) platformon keresztul https://webgate.ec.europa.eu/odr

A kérelmek benyujthatok:

— elektronikusan a Kézponti Azonositasi Ugyndk (KAU) hasznélataval végrehajtott azonositas utan a www.mnb.hu/bekel-
tetes oldalon elérhet6 ,,PBT Online {igyintézés” alkalmazdson keresztill,

— személyesen (MNB Ugyfélszolgalat, Budapest XII. ker., Krisztina krt. 6. vagy a kormanyablakoknal),

— postai Uton a 1525 Budapest Pf. 172. cimre eljuttatva.

A Testllet a pénzligyi szolgaltatdkkal az MNB elektronikus ligyintézést biztositd informacids rendszerében (ERA rendszer)
elérhet6 fellleten, a , Pénziigyi Békéltets Testlilet e-ligyintézés” szolgdltatds segitségével tart kapcsolatot, a szolgaltatdk
az ott taldlhato elektronikus (rlapokon nyujtjak be kozléseiket, a Testlilet dontései, felhivasai, tajékoztatdsai és egyéb
kozlései a kézbesitési tarhelyen vald elhelyezéssel kertilnek 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 tdjékoztatas nyujtdsa
nem torténik.
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MAGYAR NEMZETI BANK

1. szamu melléklet a)

vonalkdd helye

150. ALTALANOS FOGYASZTOI KERELEM

UGYSZAM:

Benyujtandd 1 példdnyban a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.mnb.hu/bekeltetes oldalrdl, kitéltheti kézzel vagy
géppel. A kitdltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn
(cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6.), vagy az MNB partnereiként miik6d6 pénziigyi
tandcsado iroddktdl (www.mnb.hu/fogyasztovedelem). A kit6ltétt nyomtatvdnyt
megkiildheti postai uton a levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525
Budapest, Postafiok 172.), vagy személyesen is benyujthatja az MNB
Ugyfélszolgdlatan, tovdbbd a Kormdnyablakokndl. Ez esetben a postakéltséget sem
kell megfizetnie. A kérelem elektronikusan a K6zponti Azonositdsi Ugynék (KAU)
haszndlatdval végrehajtott azonositds utdn a www.mnb.hu/bekeltetes oldalon
elérheté ,PBT Online (igyintézés” alkalmazdson keresztil nyujthato be.

1A. KERELMEZO adatai: (KérelmezG 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 | | | | || | || | |

id6pontja:
1A4 | telefonszama:
1A.5 | Kérelmezdi mindsége: | [ 3do6s O készfizets kezes [0 zalogkotelezett O orokos
Kérjik jeldlje X-szel, - P PRI
. I biztositdsi szerz6désnél . , . A
hogy On <zerséds ] biztositott [ kedvezményezett | [] pénztartag

[ egyéb (kérjik sziveskedjen leirni)

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

1B.1 | Kérelmezé neve:

Lakcime vagy

1B.2 At
levelezési cime:

1B3 | Sziletésének BERRRERIER
idépontja:

1B.4 | Telefonszama:

1B.5 | Kérelmezdi mindsége: [ adds [J készfizets kezes [ zélogkotelezett ] 6rokos
Kérjuk jelolje X-szel,
hogy On [J biztositasi szerz6désnél | [] biztositott [ kedvezményezett | [ pénztértag
szerz6dé

[ egyéb (kérjuk sziveskedjen leirni)

88 | JELENTES A PENZUGY!I BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL © 2024



MELLEKLET

150-A Az 1A. pont szerinti kérelmez6 neve: Sziiletési idSpontja:

2. A MEGHATALMAZOTT adatai:

Ha meghatalmazott Gtjén kivdn eljdrni kérjiik, sziveskedjék a MEGHATALMAZAS nyomtatvdnyt is kitolteni és aldirni, két tanival
aldirattatni, tovdbbd azt eredeti példdnyban a kérelem mellékleteként benydujtani.

2.1 | Meghatalmazott
neve:

2.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai:

3.1 Pénziigyi szolgaltato
neve:

3.2 Pénzigyi
szolgaltato cime:

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

3.3 Tovabbi pénzigyi
szolgaltato neve:

3.4 Tovabbi pénziigyi
szolgaltato cime:

4. NYILATKOZAT AZ ELJARAS MEGINDITASAT AKADALYOZO KIZARO OKOKROL:

A Pénziigyi Békéltetd Testlilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha az alabbiakban felsorolt kizdro okok egyike sem dll fenn. Fontos,
hogy minden pontban jelélje be a vdlaszadt.

Ugyanabbdl a ténybeli alapbdl, ugyanazon jog irant

4.1 | - kordbban a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet elStt eljarast inditottak O nem / Ol igen
4.2 | - korabban kozvetitdi eljaras indult O nem / O igen
4.3 | - polgari peres eljaras van folyamatban O nem / Ol igen
4.4 | -azlgyben mar jogerés itéletet hoztak, vagy jogerés fizetési meghagyas van O nem / Oigen
4.5 ;;%rizst‘a\ur:erpfgényosségi kérelmet terjesztett el6 a kérelmezd a Pénzligyi Békél- O nem / O igen

5. A PENZUGYI INTEZMENYHEZ BENYUJTOTT PANASSZAL kapcsolatos adatok:

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

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

hez? év ho napjan
5.2 | Kérjiik jelolje X-szel, ha a panaszara/méltanyossagi kérelmére a pénziigyi .

A . P I . L igen

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

adott elutasitd valaszlevelét? L e e,
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150-B Az 1A. pont szerinti kérelmez neve: Sziiletési id6pontja:

6. A KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:

6.1 Kérelem targya szovegesen és Osszegszeriien:

6.1.1. | A kérelem targyat képezé szerzodés
azonosito szama:

6.1.2. | Méltanyossagi kérelem: Oigen

6.1.3. | A kérelem targya szovegesen:

6.1.4. | A kérelem targya 6sszegszeriien: Ft

6.2 | Akérelem okanak részletes bemutatasa:

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

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

POTLAP A 6.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmez& neve:

Szlletési 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 MELLEKLETEL:

Az eljgras meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsat alatamasztd iratokat mdsolatban mellékeli a kérelméhez.
A 7.1.1-7.1.4 valamint a 7.2.1-7.2.3 pontok esetén elegendd a nyomtatvanyon X-szel megjeléini, hogy mellékeli az okiratot, mig a
7.2.4 pontndl kérjiik, sziveskedjen felsorolni, milyen tovdbbi okiratokat csatol.

7.1 A kérelem 2-5. pontjaihoz kapcsolodoé mellékletek:

711 | A pénzigyiintézményhez On &ltal benyujtott panasz/méltanyossagi kérelem mellékelem:[]

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

713 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézményt6l a panaszara, akkor a panasz benyuj- | mellékelem:[]
o tasat igazold irat (pl. feladdvevény a postai feladas igazolasara)

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

kérelem 2. pontjat

7.2 A kérelem 6. pontjahoz kapcsolodé mellékletek:

7.2.1 | A pénzigyi szolgaltatdsra vonatkozd jogviszonyt aldtamasztd irat (pl.: szerz6dés, biztositdsi

ajanlat, kétvény) mellékelem:[]

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

R ( mellékelem:[]
mény, arajanlat vagy szamla)

7.2.3 | A kérelmezett ligyhoz kapcsolodo fizetési meghagydasos-, 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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Az Al. pont szerinti kérelmezé neve: Szliletesi idSpontja:

150-D
>0 TT1 [T

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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1. szamu melléklet b)

UGYSZAM:

180. MELTANYOSSAGI KERELEM

Meéltanyossdgi gy: olyan tigy, melyben a kérelmezd személyi vagy anyagi kériilményeire
tekintettel kéri a pénziigyi szolgdltatotdl a szerz6désben irt feltételeknél kedvezébb teljesités
lehetGségének biztositdsdt, igy kiilondsen fizetési kotelezettségének mérséklését, elengedését,
szerz6désének modositdsat, lezardsat, illetve a szerzédési feltételektdl eltérd fizetés teljesité-
sének lehetdségét. A méltdnyossdgi lgyekben a Testiilet egyezség létrehozatala érdekében
kézvetit a pénziigyi szolgdltato és a kérelmez6 kozétt, a létrejott egyezséget hatdrozatdval
Jjovdhagyja, vagy egyezség hidnydban az ligyet megsziintetd hatdrozattal lezdrja. A méltdnyos-
sdgi eljdrdsban a fizetési meghagydsos, peres vagy birdsdgi végrehajtdsi eljardsban elbiralt
igények vitdssd nem tehetdk.

Benyujtando 1 példanyban a Pénziigyi Békéltetd Testiilethez

Erkeztetés helye

E nyomtatvdnyt letéltheti a www.mnb.hu/bekeltetes oldalrdl, kitoltheti kézzel vagy géppel. A
kitéltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgdlatdn (cim: 1122 Budapest,
Krisztina krt. 6.), vagy az MINB partnereiként miik6dé Pénziigyi Navigdtor Tandcsadd Iroddktdl
(www.mnb.hu/fogyasztovedelem). A kit6ltétt nyomtatvdnyt megkiildheti postai uton a
levelezési cimiinkre (Pénziigyi Békéltetd Testiilet 1525 Budapest, Postafiok 172.), vagy
személyesen is benyujthatja az MNB Ugyfélszolgdlatdn, tovdbbd a Kormdnyablakokndl. Ez
esetben a postakéltséget sem kell megfizetnie. A kérelem elektronikusan a Kézponti
Azonositdsi Ugynék (KAU) haszndlatdval végrehajtott azonositds utdn a
www.mnb.hu/bekeltetes oldalon elérhetd ,PBT Online iigyintézés” alkalmazdson keresztiil
nydjthato be.

Vonalkéd helye

1. KERELMEZ0 adatai: (Kérelmezé az lehet, aki FOGYASZTONAK mindsiil, vagyis az 6ndllé foglalkozdsdn és gazdasdgi tevékenységén kiviil
esd célok érdekében eljdré természetes személy.)

1A.1 | Kérelmez6 neve:

1A.2 | Lakcime vagy
levelezési cime:

Sziiletésének

1A3 idépontja:

1A.4 Telefonszama:

KérelmezGi
1A.5 | mindésége:

O adés | O készizets kezes | [ zélogkstelezett | [ 6rokés | Clbiztositott

[J kérosult

Kérjiik jelolje X-szel, hogy On

O egyéb:

Tovabbi kérelmezé

18.1 neve:

Lakcime vagy

1B.2 ;.2
levelezési cime:

Sziiletésének

18.3 idépontja:

1B.4 Telefonszama:

KérelmezGi

18.5 mindgsége:

[ adés | O készfizetd kezes [0 zélogkotelezett I [ o6rokos Obiztositott

O kérosult

Kérjiik jelélje X-szel, hogy On

[ egyéb:

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

2.1 | Meghatalmazott neve:

Lakcime vagy

2.2 L O
levelezési cime:

2.3 | Telefonszama:

hirkézlési szolgdltatok sem.)

3. PENZUGYI SZOLGALTATO adatai: (Pénziigyi szolgdltatonak minésiil a bank, az egyéb hitelintézet, a biztositd, a pénziigyi vdllalkozds,
a pénztdr és a befektetési szolgdltatd. A kbveteléskezel§ akkor tekinthets pénziigyi szolgdltatonak, ha a fogyasztoval szembeni kbvetelése
pénziigyi szolgdltatdson alapul. Nem mindsiilnek pénziigyi szolgdltatonak a fogyasztéi csoportok és azok szervezdi, tovabbd pl. a kéziizemi és

3.1 | Pénziigyi szolgaltato neve:
3.2 | Pénziigyi szolgaltatd cime:
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180-A

Az 1A. pont szerinti kérelmez8 neve:

Sziletési id6pontja:

4. Az ELJARAS MEGINDITASAVAL KAPCSOLATOS nyilatkozatok és adatok:

Tdjékoztatjuk, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet akkor indithatja meg az eljdrdst, ha On kordbban ugyanabban az iigyben méltanyossdgi
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 kéz6sen kérték az eljdrds megsziintetését. A Testiilet eljdrdsdt csak az utdn
kezdeményezheti a fogyasztd, ha el6zetesen megkisérelte az ligye 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 korabbi

kérelme kapcsan nem keriilt sor meghallgatas kitlizésére, illetve az [J nyilatkozom
eljaras soran visszavonta a kérelmét, vagy a felek k6zosen kérték az
eljaras megsziintetését.
4.2 Mikor nyujtotta be a méltanyossagi kérelmét a pénziigyi . . »
*“ | szolgaltatéhoz? ev ho napjan
43 Kérjik jelolje X-szel, ha a méltanyossagi kérelmére a pénziigyi szolgal- Oi
"~ | taté nem valaszolt, és annak atvételétdl szamitott 30 nap mar eltelt. igen
4.4 Mikor vette kézhez a pénziigyi szolgaltaté valaszlevelét, amely a 3 hé y
7 | méltanyossagi kérelmének elutasitasat tartalmazza? ev ° napjan
5. A MELTANYOSSAGI KERELEM TARGYA ES AZ OKOK BEMUTATASA:
5.1 A méltanyossagi kérelem targya szovegesen és 6sszegszer(ien:
5.1.1 A kérelem targyat képezé
77| szerz6dés azonositd szama:
5.1.2. | A kérelem targya szovegesen:
5.1.3. A kérelem Earg-ya Ft
Osszegszeriien:
5.2 | A méltanyossagi kérelem okanak részletes bemutatasa:

Kérjiik mutassa be, milyen személyi vagy anyagi kériilményeire tekintettel kéri a pénziigyi szolgdltatotdl a szerz6désben irt feltételeknél
kedvezdbb teljesités lehetGségének biztositdsat, igy kilbndsen fizetési kbtelezettségének mérséklését, elengedését, szerzédésének
mddositdsat, lezdardsat, illetve a szerz6dési feltételektdl eltéré fizetés teljesitésének a lehetdségét. Az dllitdsait aldtamaszto iratokat
mdsolatban mellékelnie kell és a 6. pontban jeléinie sziikséges, hogy mely dokumentumokat csatolta dllitdsa aldtdmasztdsdra.

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

POTLAP az 5.2 PONTHOZ

Az 1A. pont szerinti kérelmezé neve:

Szlletési id6pontja:

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

180-B

6. A KERELEM MELLEKLETEI:

Az eljards meginditdsdnak feltétele, hogy az dllitdsdt aldtdmasztd 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 &ltal benyujtott méltanyossagi kérelem mellékelem:[]

6.2 A pénzigyi intézmény levele a méltanyossagi kérelem elutasitasarol mellékelem:[]

6.3 Amennyiben nem kapott valaszt a pénziigyi intézménytdl a panaszara, akkor a panasz | mellékelem:J
: benyujtasat igazold irat (pl. feladévevény a postai feladas igazolasara)

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

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

6.6 A kérelmet alatamaszt6 tovabbi iratok: (Kérjiik, sorolja fel a mellékelt tovdbbi iratokat.)

7. ALAIRAS

Kelt év ho napjan

1A. pont szerinti Kérelmezé alairasa* 1B. pont szerinti Kérelmez§ alairasa*

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

Aldirasommal hozzdjdrulésomat adom, hogy a Pénziigyi Békéltetd Testiilet a jelen kérelem alapjdn indult eljgrdsban a személyes adataimon tul
megadott esetleges kiilénleges adataimat is az eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben, a sziikséges ideig kezelje, azokat harmadik
személynek torvényi 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 felelGsének eljdardsat, illetve birésdghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi
és Informdciészabadsdg Hatésdagndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez
fliz6dé jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.
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1. szamu melléklet c)

200. FoLyaAMATBAN LEVS UGYBEN
BeEADVANY BENYUJTASA

Ezt az (irlapot kizardlag elektronikus Gton, a Kdzponti Azonositasi Ugyndk (KAU) hasznalataval végrehajtott azonositas
utan lehet benyujtani. Az (irlap segitségével a Pénzligyi Békéltets Testilet eljarasat elektronikus uton kezdeményezé
Kérelmezd (vagy meghatalmazottja) megkuldheti a tovabbi beadvényait a Testilet részére. Papir alapu kérelemmel
indult eljarasok esetén is benyujthaté az (rlap a KAU-s azonositast kévetSen.

A kitdltéshez segitséget kérhet a Magyar Nemzeti Bank Ugyfélszolgalatan (cim: 1122 Budapest, Krisztina krt. 6, tel.:
+36 (80) 203-776.), vagy az MNB partnereiként m(ikods pénziigyi tanacsadd irodaktdl, melyek elérhetéségeit a
https://www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak oldalon talédlja meg.

Benyujtandé a Pénziigyi Békéltets Testiilethez a K6zponti Azonositdsi Ugynék (KAU) haszndlatdval
végrehajtott azonositdst kévetéen a www.mnb.hu/bekeltetes oldalon elérhetd ,PBT online (igyintézés”
alkalmazdson keresztiil

1. AZONOSITASI adatok:

hogy milyen targyu

1.1. | Kérelmez6 neve:
1.2. | Kérelmezd sziiletésének idépontja: DDI:II:I I:”:I I:“:I
1.3. | A Testiilettdl érkezett levélen vagy a PBT Online ligyintézés feliileten a Be-
nyujtott beadvdnyok meniipontban szerepl6 ligyiratszam, melyre bead-
vanyt kivan kiildeni: - /
(Kérjuk a f6szam- alszdm/év tagolast megtartani)
1.4. | Beadvany targya: [J Hidnypdtlas [ Nyilatkozattétel
gl [kl Xe, [J Nyilatkozat vélasziratra [J 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: [ igen
2.2, Beadvany mellékletei: Kérjik, hogy lehetdség szerint pdf formatumban csatolja.
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200-A/1

POTLAP A 2.1. PONTHOZ

Az 1.1. pont szerinti kérelmez6 neve:

Sziiletési id6pontja:

Beadvany szévegesen: (2.1. pont folytatasa):
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2. szamu melléklet

Csak abban az esetben sziikséges kitolteni, ha meghatalmazott Gtjan kivan eljarni!

MEGHATALMAZAS

Alulirott:

Kérelmez6
(meghatalmazd) neve:

Lakcime:

Sziiletésének

Sziiletési helye:
id6pontja és helye | | | | || | || | | ¥

ezuton meghatalmazom:

Meghatalmazott neve:

Lakcime:

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

hogy helyettem és nevemben, teljes jogkorben eljarva a Pénziigyi Békéltets Testiilet elStt képviseljen a koztem és a

Pénziigvi szolealtaté
neve:

Pénziigyi szolgaltato
cime:

kozott kialakult pénziigyi fogyasztoi jogvita rendezése érdekében indult eljardsban.

A meghatalmazas visszavonasig érvényes és kizardlag a fenti pénziigyi jogvitara vonatkozik.

Kelt év ho napjan

Meghatalmaz6 aldirdsa

Meghatalmazott alairdsa*

El6ttik, mint tanuk el6tt:

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

* Tudomdsul veszem, hogy a Pénziigyi Békéltets Testlilet a jelen kérelem alapjdn indult eljardsban a kérelmemben megadott személyes adataimat az
eljdrds lefolytatdsdhoz sziikséges mértékben a sziikséges ideig kezeli, azokat harmadik személynek térvényi kételezettség 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 eljardsat, illetve birésaghoz fordulhat. Ezen feliil a Nemzeti Adatvédelmi és
Informdcidszabadsdg Hatésdagndl bejelentéssel bdrki vizsgdlatot kezdeményezhet arra hivatkozdssal, hogy személyes adatok kezeléséhez fliz6d6
jogok gyakorldsdval kapcsolatban jogsérelem kévetkezett be, vagy annak kézvetlen veszélye fenndll.

77

100 | JELENTES A PENZUGY!I BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL © 2024



MELLEKLET

3. szamu melléklet

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

FIN-NET contact form for cross-border
financial services complaints

Other linguistic versions are available here

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.

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

Information about the financial services provider

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
Information about your complaint
Brief summary of what the complaint is about

Date of the facts that generated the dispute

Reference of the contract, e.g. number of
insurance policy (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?

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024

101



MAGYAR NEMZETI BANK

102

FIN-NET kapcsolatfelvételi (irlap pénziigyi
szolgaltatasokkal kapcsolatos, tobb
tagallamot érinté panaszok bejelentéséhez

A tobbi nyelvi valtozat itt érheto el

financial dispute resolution network
Az (irlap rendeltetése: Kérjuk, akkor toltse ki az Grlapot, ha:
o az Eurdpai Gazdasagi Térségbe (EGT) tartozo orszagok valamelyikében él (az EGT-orszagok az unids orszagokat, valamint Izlandot, Liechtensteint és Norvégiat foglaljak magukban),

o egy masik EGT-orszagban m(ik6d6 pénzligyi szolgéltatdval szemben szeretne panaszt tenni,
[} a kérdéses szolgaltatonal mar reklamalt, de nem elégedett azzal, ahogy az ligyét kezelték, és

¢} tajékozédni kivan arrél, melyik alternativ vitarendezési testiilet segithet Onnek a jogvita peren kiviili rendezésében

Az (irlap hasznalata: Kérjiik, hogy a szlikséges informacidkat megadva téltse ki a lenti (irlapot, és azt e-mailben vagy postai Uton kiildje el:
o vagy a sajat orszagaban miikodé megfelelS vitarendezési testiletnek,

[} vagy a pénzligyi szolgaltatd orszagdban miikods megfeleld vitarendezési testiiletnek

Az egyes orszagokban miikodé vitarendezési testiiletek listdja megtalalhatd a FIN-NET haldzat honlapjan, ahol arrdl is tajékozédni lehet, pontosan mi tartozik az adott testlletek
hataskorébe. Az Ugy rendezését megkonnyiti, ha az (irlaphoz csatolja a targyhoz tartozé legfontosabb dokumentumok masolatat, kiilonos tekintettel a reklamaciot kovetéen a kérdéses
szolgaltatotol esetlegesen kapott irasbeli valaszlevélre.

Nyelvvalasztas: A FIN-NET hdldzat tagtestileteinek listdjan a megfelel§ orszagra kattintva utdnanézhet annak, milyen nyelveken lehet az ott m(ikodS kilonb6z6 vitarendezési
testiiletekhez panaszt benyuijtani. Az Grlapot e nyelvek valamelyikén téltse ki. [gy példaul ha olyan testiilethez kivan fordulni a panaszaval, melynek munkatérsai francidul és angolul is
tudnak, akkor vagy az angol, vagy a francia nyelv(i kapcsolatfelvételi Grlapot vélassza. Az lirlapot errél az oldalrdl lehet letélteni az elérhetd nyelveken.

A folyamat tovabbi lépései: Az a FIN-NET-tagtesttilet, amelyhez panaszat intézi, tdjékoztatni fogja arrdl, hogy meg tudja-e oldani a kérdéses problémat, sziikség esetén pedig tovabbutalja
az ligyet egy masik tagtestiilethez. Elképzelhets, hogy a panaszt kivizsgalé testiilet munkatdrsai tovabbi informacidkat kérnek be Ontél, vagy megkérik, hogy téltse ki a testiilet sajat
panaszbejelentd Grlapjat, megkonnyitve a szamukra, hogy megfeleléen mérlegelni tudjék az Ggyet.

Lakohely szerinti orszag
Vezetéknév

Uténév

Allampolgarsag

Teljes cim

Telefonszam napkézben
E-mail-cim

Teljes név

A cég tipusa (pl. bank, biztositotarsasag)

A cég azon fiékjanak a teljes cime, amellyel On
kapcsolatban allt

A kérdéses fiok telefonszama, faxszdma és e-mail-
cime (fakultativ)

Az az orszag, ahol a kérdéses fiok miikodik

A benyujtani kivant panasszal kapcsolatos informaciok
A panasz rovid 6sszefoglalasa

A jogvita alapjdul szolgald torténések idépontja

A szerz8dés hivatkozasi adatai, pl. a biztositasi
kotvény szama (kérjlk, hogy lehet8ség szerint
csatolja a szerz6dés masolatat)

Annak a napnak a ddtuma, amikor panaszt tett a
szolgdltatonal (kérjuk, hogy lehetdség szerint
csatolja a szolgdltatonak irt izenet masolatat)

A szolgéltatotdl utoljara kapott valaszlizenet
datuma (kérjuk, hogy lehetGség szerint csatolja a
valasz masolatat)

Kezdeményezett-e barmilyen mas (birésagi,
vélasztottbirdsagi stb.) eljardst ugyanebben az
ligyben?
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EGYUTTMUKODO PARTNEREK
Kormanyablakok

A 86/2019. (IV. 23.) korményrendelet alapjan barmely kormanyablakokon keresztil benyujthaté a Pénziigyi Békéltets
Testllet eljarasdra iranyuld kérelem. A kormanyablakok listaja és elérhet6ségei az alabbi linken taldlhatd meg:

http://kormanyablak.hu/hu/kormanyablakok

Pénziigyi Navigator Tandcsaddi Irodahdlézat

A Pénziigyi Navigator Tanacsadd Irodahaldzat a Pénziigyi Békéltetd Testiilet egylttmikodd partnere, melyrdl a https://
www.mnb.hu/fogyasztovedelem/tanacsado-irodak weboldalon talalhaték informaciok.
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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 irdnyelv mddositasarol
(fogyasztdi online vitarendezési iranyelv)

AZ EUROPAI PARLAMENT ES AZ EUROPAI UNIO TANACSA,

tekintettel az Eurdpai Unid mkodésérdl sz616 szerz&désre és kiilondsen annak 114. cikkére, tekintettel az Eurdpai Bizott-
sag javaslatara, a jogalkotasi aktus tervezete nemzeti parlamenteknek valé megkildését kbveten, 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 el8irja, 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 belsé piac
digitalis dimenzidja irant, és ki tudjak hasznalni annak elényeit, gondoskodni kell arrdl, hogy az aruk 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 mozgatorugod a novekedés serkentéséhez és a bizalom néveléséhez
— »Egyltt egy Gjfajta novekedésért« ” 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 meger6sddését.

(4) A belsé piac szétaprézdodasa akadalyozza a versenyképesség és a novekedés fokozdsara iranyulo torekvéseket. Ezen-
kivll az Unid-szerte végrehajtott termékértékesitések és szolgaltatasnyujtasok soran keletkez6 jogvitak rendezésére
szolgalo egyszer, 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 elsd csoportjat.

(6) A belsé piac mindennapos valésagként van jelen a fogyasztdk életében, példaul utazasaik sordn, vagy amikor vasdrol-
nak és az darut kifizetik. A fogyasztdk a belsé piac kulcsfontossagu szerepldi, és ennek megfelel6en kell gondoskodni
az igényeikrél. A belsé piac digitdlis 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 alapvetéen fontos a meglévd korlatok lebontasa és a fogyasztoi bizalom megerdsitése. A megbizhato
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 kivili megolddsokat keresnek kiilondsen a hatarokon atnyuld
online lgyletekbdl eredé vitas tgyeik rendezésére. Az ilyen jellegli vitas Gigyek rendezése igy egyelGre 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 kivili 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 rendelkezd fogyasztdk altal az Unidban letelepedett kereskedGkkel
szemben kezdeményezett, a fogyasztdi jogvitak alternativ rendezésérdl sz616, 2013. méjus 21-i 2013/11/EU eurdpai
parlamenti és tandcsi irdnyelv (fogyasztéi alternativ vitarendezési iranyelv) (3) hatdlya ald tartozo jogvitak birdsagi
eljardson kivili rendezésére kell vonatkoznia.

(10) Annak biztositdsa érdekében, hogy az online vitarendezési platformot az olyan alternativ vitarendezési eljarasok
céljara is igénybe lehessen venni, amelyek a kereskeddk fogyasztokkal szemben kezdeményezett jogvitak birdsagi
eljarason kivili rendezését teszik lehetévé, e rendeletnek a keresked6k fogyasztokkal szemben kezdeményezett
jogvitak birdsagi eljarason kivali 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 eljarasok alternativ vitarendezési forumok altali rendelkezésre bocsatasanak
biztositasa tekintetében.

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

(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 célu 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 tekintendd.

(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 szolgaltatdst, és a fogyasztd az adott weboldalon vagy egyéb
elektronikus eszkdzon keresztiil 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 keresked6k kozotti azon vitakra, amelyek a nem internetes Gton
(offline) Iétrejott adasvételi vagy szolgdltatasi szerz6dések kapcsan, illetve keresked6k kozott meriinek fel.

(16) Ezt a rendeletet a 2013/11/EU iranyelvvel egyitt kell értelmezni, amely elirja a tagallamok szamara annak bizto-
sitasat, hogy az Unidban tartdzkodasi hellyel vagy székhellyel rendelkezs fogyasztok és keresked6k kozott aruk és
szolgaltatasok értékesitésével kapcsolatban felmerilé minden vitas 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 megkozelithetd azon fogyasztok és
keresked6k szamara, akik online tigyletekkel kapcsolatos vitdikat birdsagi eljarason kivil kivanjak rendezni. Az online
vitarendezési platformnak altalanos tajékoztatast kell nydjtania a fogyasztok és kereskeddk kozott online adasvételi
és szolgaltatdsi szerz6dések kapcsan felmeriilt jogvitak birdsagi eljardson kiviili rendezésérdl. 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 tigykezel6 eszkdzt, amely lehetévé teszi az alternativ vitarendezési
forumok szamara, hogy a vitarendezési eljarast a felekkel az online vitarendezési platformon keresztil bonyolitsak
le. Az alternativ vitarendezési férumokat nem szabad azonban kotelezni az lgykezel6 eszkdz haszndlatara.

(19) A Bizottsag feladata az online vitarendezési platform fejlesztése, miikddtetése és karbantartdsa, és a Bizottsag biztositja
mindazokat a technikai eszkdzoket és Iétesitményeket, amelyekre a platform mikédéséhez szlikség van. Az online
vitarendezési platformon egy elektronikus forditdeszkdznek is rendelkezésre kell allnia, amely adott esetben lehetévé
teszi a felek és az alternativ vitarendezési forum szamara az online vitarendezési platformon keresztiil tovabbitott
mindazon informaciok leforditasat, amelyekre a jogvita rendezéséhez sziikség van. E funkcidnak alkalmasnak kell len-
nie minden szlikséges forditas kezelésére, és mikddésének tdmogatasara az esetleg sziikséges 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 Uniéban a vallalkozasok és polgarok szamadra. 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 épiilnie,
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 biztositasaval, 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 tovadbba, 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 kapcsolattartd pontoknak tdmogatniuk kell az
online vitarendezési platformon keresztil benyujtott vitdk részes feleit, de nem kotelezhet6k a vitaval kapcsolatos
dokumentumok leforditdsara. A tagdllamok szamara lehetGséget kell biztositani arra, hogy az online vitarendezési
kapcsolattarté pontokkal kapcsolatos felelGsségliket atruhazhassak 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 fogyasztok és a kereskeddk
kozotti vitak rendezésének megkonnyitése tekintetében felhalmozodtak. 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 egylittm(ikodésben 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 valod joguk gyakorlasdban.

(27) Az e rendelet hatalya ald tartozo 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 kilonbo6z6 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 kbzzétett altaldnos adatvédelmi nyilatkozat Gtjan tdjékoztatni 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 vonatkozé bizalmas informa-
cidkezelési rendelkezéseket.

(30) Annak érdekében, hogy a fogyasztok széles kore el6tt 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 elhelyezniiik. A keresked8knek fel kell tlintetnilik az e-mail cimuket is,
amely a fogyasztdk szamara az elsd kapcsolatfelvételi lehetSséget jelenti. Az online adasvételi és szolgaltatasi szerz6-
dések jelentds hanyaddnak megkotése online piacon keresztil torténik, akiknek a kozremiikodése 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 eljarasokrél, masrészt arrdél, hogy vallaljak-e alternativ vitarendezési eljarasok alkalmazasat
a fogyasztdkkal felmerult vitak rendezésére. Ez a kotelezettség nem érinti tovabba a fogyasztok jogairdl szolo, 2011.
oktéber 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 tizlethelyiségen kivil torténd
szerz8déskotés esetén elGirja, hogy a kereskedének — még miel6tt a szerz6dés a fogyasztdra nézve kotelez6vé vdlna
— tdjékoztatnia kell a fogyasztot 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 adjdk meg az online vitarendezési platform honlapjara mutatd 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. Kiilondsen fontos, hogy a Bizottsag az el6készit6 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 vonatkozdéan. Ezeket a hataskdroket 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 tandcsi rendeletnek (9) meg-
felel6en kell gyakorolni. A panaszbejelentésre szolgald elektronikus UGrlappal kapcsolatos végrehajtasi jogi aktusok
elfogadasa sordn a tanacsado bizottsagi eljarast kell alkalmazni, tekintettel annak tisztan technikai jellegére. Az
online vitarendezési platformok kapcsolattartdinak haldzatan belili egylttm(ikodés mddjara vonatkozd szabalyok
elfogaddsara a vizsgalobizottsagi eljarast kell alkalmazni.

(33) E rendelet tekintetében a Bizottsagnak adott esetben konzultdlnia kell az eurdpai 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 Uniordl sz6ld 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, kilénosen
annak 7., 8., 38. és 47. cikkében elismert elveket.

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

(10) ELFOGADTA EZT A RENDELETET:

. FEJEZET

ALTALANOS RENDELKEZESEK

1. cikk

Targy

E rendelet célja, hogy hozzajaruljon a belsé piac és kilénodsen 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.

2. cikk
Hataly
(1) Ez a rendelet az Unidban tartozkodasi hellyel rendelkezd fogyasztdk és az Unidban letelepedett keresked6k kozotti,

online addasvételi vagy szolgaltatasi szerz6désekbd| eredd kotelezettségekkel kapcsolatban felmeriild jogvitak birdsagi
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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 alkalmazanddé az (1) bekezdésben emlitett olyan jogvitdk birdsagi eljarason kiviili rendezésére, amelyet
valamely keresked6 inditott egy fogyasztdval szemben, amennyiben a fogyasztd szokdsos tartdzkodasi helye szerinti
tagallam jogszabalyai lehet6vé teszik azt, hogy ezeket a jogvitakat valamely alternativ vitarendezési férum kézrem-
kodésével rendezzék.

(3) A tagallamok tajékoztatjak a Bizottsagot, hogy jogszabalyaik lehetdvé teszik-e az (1) bekezdésben emlitett, valamely
kereskedd altal egy fogyasztéval szemben inditott jogvitaknak valamely alternativ vitarendezési forum kézremiikodé-
sével vald rendezését. A hatdskorrel rendelkez$ hatdsagoknak 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 vald alkalmazasa, amelyet valamely keres-
kedd indit egy fogyasztéval szemben, nem kotelezi a tagallamokat annak biztositasara, hogy az alternativ vitarendezési
forumok az ilyen jogvitak birdsagi eljarason kivili rendezésére irdnyulé eljarasokat biztositsanak.

3. cikk

Kapcsolat mas unids 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 iranyelv 4. cikke (1) bekezdésének c) pontjdban meghatéarozott adasvételi
szerz6dés;

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

e) ,online addsvételi vagy szolgaltatdsi szerz6dés”: olyan adasvételi vagy szolgdltatasi szerz6dés, amelynek értelmében
a kereskedé vagy a keresked6 kozvetitGje egy weboldalon vagy egyéb elektronikus eszkdzon keresztil kinadl meg-
vételre valamilyen arut vagy szolgaltatast, és a fogyasztd az adott weboldalon vagy egyéb elektronikus eszk6zon
keresztil rendeli meg az arukat vagy szolgéltatasokat;

f) ,online piac”: a belsé piacon az informdcids tarsadalommal 6sszefliggs szolgaltatasok, kiildndsen az elektronikus
kereskedelem, egyes jogi vonatkozésairdl sz6lo, 2000. junius 8-i 2000/31/EK eurdpai parlamenti és tandacsi iranyelv
(11) (Elektronikus kereskedelemrél sz6l6 irdanyelv) 2. cikkének b) pontjdban meghatarozott szolgdltatd, aki olyan
szolgdltatdst nyujt, amely egy online piac weboldalan keresztiil online adasvételi és szolgaltatasi szerz6dések meg-
kotését teszi lehet6vé fogyasztok és kereskedbk kozott;

g) ,elektronikus ut”: elektronikus berendezés hasznalata adatok olyan feldolgozasara (beleértve a digitélis tomoritést)
és taroldsara, amelynek soran az adatok tovabbitasa, atadasa és atvétele teljes egészében vezetéken, radidhulldamon,
optikai vagy egyéb elektromdgneses uton torténik;

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

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

j) »panaszos fél”: az a fogyaszto vagy kereskedd, aki panaszt nyujtott be az online vitarendezési platformon keresztiil;
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k) ,ellenérdek(i fél”: az a fogyaszté vagy kereskedd, aki ellen panaszt nyujtottak be az online vitarendezési platformon
keresztil;
1) ,hataskorrel rendelkezd hatdsag”: a 2013/11/EU iranyelv 4. cikke (1) bekezdésének i) pontjaban meghatarozott
hatdsag;
m) ,személyes adat”: azonositott vagy azonosithatd természetes személyre (,,adatalany”) vonatkozé barmely infor-
macid; az azonosithatd személy olyan személy, aki kdzvetlen vagy kézvetett médon azonosithatd, mindenekel6tt
egy azonositd szamra vagy a személy fizikai, fizioldgiai, szellemi, gazdasagi, kulturalis vagy tarsadalmi identitasara

vonatkozé egy vagy tobb tényez6re torténd utalds révén.

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

Il. FEJEZET

ONLINE VITARENDEZESI PLATFORM

5. cikk

Az online vitarendezési platform létrehozasa

(1) A Bizottsag Iétrehoz egy online vitarendezési platformot, és felel annak mikodtetéséért — az e rendelet alkalmazasahoz
szlikséges minden forditasi feladatot is beleértve —, fenntartasaért, finanszirozasaért és az adatbiztonsagért. Az online
vitarendezési platformnak felhaszndlébaratnak kell lennie. Az online vitarendezési platform létrehozdsa, mlkodtetése
és fenntartasa sordn biztositani kell a felhaszndldk adatainak védelmét mar a tervezés szakaszatdl kezdve (,beépitett
adatvédelem”), valamint biztositani kell azt, hogy az online vitarendezési platform lehetdség szerint mindenki sza-
mara hozzaférhet6 és felhaszndlhatd legyen, beleértve a kiszolgaltatott helyzetben 1év6 személyeket is (,,a mindenki
szamara torténd tervezés”).

(2) Az online vitarendezési platform egyablakos tgyintézési pontként miikddik azon fogyasztok és kereskedSk szamara,
akik az e rendelet hatdlya ala tartozé jogvitaikat birdsagi eljardson 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 hozzaférhet6évé teszi azokon a honlapjain, amelyeken
tajékoztatast nyujtanak az unids polgaroknak és villalkozasoknak, mindenekel6tt a 2004/387/EK hatarozatnak meg-
felel8en létrehozott ,,Eurépa Ondkért” portélon.

(4) Az online vitarendezési platform a kovetkez6 feladatokat Iatja el:

a) elérhetévé teszi a panaszok bejelentésére szolgdld elektronikus Girlapot, amelyet a panaszos fél tolt ki a 8. cikknek
megfelelGen;

b) tajékoztatja az ellenérdek(i felet a panaszrdl;

c) meghatarozza, hogy melyik a hataskorrel rendelkez6 alternativ vitarendezési férum, illetve melyek a hataskorrel
rendelkezé alternativ vitarendezési forumok, és eljuttatja a panaszt ahhoz az alternativ vitarendezési férumhoz,
amelynek igénybevételérdl a felek a 9. cikkel sszhangban megallapodtak;

d) dijmentesen biztosit egy elektronikus lGgykezel6 eszkdzt, amely lehet6vé teszi az érintett felek és az alternativ
vitarendezési férum szamara, hogy a vitarendezési eljarast az online vitarendezési platformon keresztiil, online
bonyolitsak le;

e) biztositja az érintett felek és az alternativ vitarendezési férum szdmdra a vitarendezéshez sziikséges és az online
vitarendezési platformon keresztil tovabbitott informacidk forditasat;

f) a 10. cikk c) pontjaban emlitett informaciéknak az alternativ vitarendezési forumok altal torténé tovabbitdsara
szolgald elektronikus Urlapot biztosit;

g) visszajelzési rendszert mikodtet, amely lehetévé teszi a felek szamara, hogy az online vitarendezési platform ma-
kddésével, illetve az adott vitat kezel§ alternativ vitarendezési férummal kapcsolatos véleményiiket kifejthessék;
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h) nyilvanosan hozzaférhet6vé teszi az alabbiakat:

i.) dltalanos tajékoztatas az alternativ vitarendezési eljarasokrdél, mint a birdsagi eljarason kiviili vitarendezés egyik
maodjarol;

ii.) tajékoztatds a 2013/11/EU iranyelv 20. cikke (2) bekezdésének megfelelGen jegyzékbe vett alternativ vitarendezési
férumokrol, amelyek az e rendelet hatdlya ala tartozo jogvitak kezelésére hataskorrel rendelkeznek;

iii.) online Utmutatd a panaszoknak az online vitarendezési platformon keresztlli benyujtasara vonatkozdéan;

iv.) tdjékoztatas azokrdl az online vitarendezési kapcsolattartd pontokrol — beleértve ezek elérhetéségét is —, ame-
lyeket a tagallamok az e rendelet 7. cikkének (1) bekezdésével 6sszhangban kijeldltek;

v.) statisztikai adatok azoknak a vitdknak a kimenetelérél, amelyeket az online vitarendezési platformon keresztiil
tovabbitottak az alternativ vitarendezési férumokhoz.

(5) A Bizottsag gondoskodik arrél, hogy a (4) bekezdés h) pontjaban szerepld informacidk pontosak és naprakészek legye-
nek, és azokat vilagos, érthetd és konnyen elérheté mdédon tegyék kdzzé.

(6) Azokat a 2013/11/EU iranyelv 20. cikke (2) bekezdésének megfelelGen jegyzékbe vett alternativ vitarendezési forumo-
kat, amelyek az e rendelet hatdlya ala tartozé jogvitak kezelésére hataskorrel 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
ellatdsanak 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 legkésGbb 2015. januar 9-ig teszteli az online vitarendezési platform technikai funkcioit és felhasznaldbarat
jellegét, valamint a panaszok bejelentésére szolgald (rlapot, tobbek kézott a forditas szempontjabdl. A tesztelést az
online vitarendezésben jartas tagallami szakért6kkel, valamint a fogyasztdk és a keresked8k képviselSivel kell elvé-
gezni és értékelni. A Bizottsag jelentést nyujt be az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak a tesztelés eredményérdl,
és meghozza az esetleges problémdk 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 kivdan meghozni, hogy az online vitarendezési platform megfeleljen a 45/2001/EK
rendeletben meghatarozott adatvédelmi kévetelményeknek.

7. cikk
Az online vitarendezést segit6 kapcsolattartd pontok halézata

(1) Minden egyes tagallam kijel6l 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, fogyasztdi szervezetekre vagy barmely
mas szervezetre. Valamennyi online vitarendezési kapcsolattartd pontban legaldbb két, online vitarendezést segit6
tandcsadd mkodik.

(2) Az online vitarendezési kapcsolattartd pontok tdmogatdast nyujtanak az online vitarendezési platformon keresztul
benyujtott panaszokkal kapcsolatos vitdk rendezéséhez, a kdvetkezd feladatok ellatasa révén:
a) kérésre elGsegitik a felek és a hataskorrel rendelkez6 alternativ vitarendezési forum kozotti kommunikaciot, ami
mindenekel6tt a kovetkezéket foglalhatja magaban:
i.) a panasz és adott esetben a vonatkozé dokumentumok benyujtasahoz nyuljtott segitség;
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ii.) az érintett felek és az alternativ vitarendezési forumok dltalanos jelleg( tajékoztatdsa az addsvételi és szolgdltatasi
szerzGdésekkel kapcsolatos azon fogyasztoi jogokrdl, amelyek a vitarendezést segit6 tanacsaddkkal rendelkezd
online vitarendezési kapcsolattartd pontnak otthont adé tagallamban érvényesitheték;

iii.) tdjékoztatas az online vitarendezési platform mikodésérdl;

iv.) magyarazat nyujtdsa a feleknek a kijel6lt alternativ vitarendezési forumok altal alkalmazott eljarasi szabalyokkal
kapcsolatban;

v.) tdjékoztatas a panaszos fél szdmara a jogorvoslat egyéb eszkdzeir6l, amennyiben az adott vitat az online vita-
rendezési platformon keresztiil nem lehet rendezni;

b) a feladataik ellatasa soran szerzett gyakorlati tapasztalataik alapjan tevékenységikrdl kétévente jelentést készitenek

a Bizottsagnak és a tagallamoknak;

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

(4) A (3) bekezdés ellenére a tagallamok dénthetnek ugy, hogy a nemzeti koriilményekre tekintettel az online kapcsolat-
tartd pontnak el kell végeznie a (2) bekezdésben felsorolt feladatok kozll egyet vagy tobbet azon jogvitak esetében
is, amelyekben a felek ugyanabban a tagallamban rendelkeznek szokasos tartdzkodasi hellyel.

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

(6) A Bizottsag évente legalabb két alkalommal talalkozéra hivja 6ssze az online vitarendezési kapcsolattartd pontok ha-
|6zatanak tagjait, hogy megoszthassak egymassal a legjobb gyakorlatokat, és megvitathassak az online vitarendezési
platform m(ikddése sordn tapasztalt visszatér6 problémakat.

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

8. cikk
A panaszok benyujtasa

(1) A panaszos fél az online vitarendezési platformhoz a panaszok bejelentésére szolgald elektronikus (irlap kit6ltésével
nyujthat be panaszt. A panaszok bejelentésére szolgdlé Grlapnak felhasznaldbaratnak és az online vitarendezési plat-
formon keresztil konnyen elérhetének kell lennie.

(2) A panaszos fél altal benyujtott informacidénak elégségesnek kell lennie a hataskorrel rendelkezd alternativ vitarende-
zési féorum megallapitasahoz. Ezen informaciot e rendelet melléklete tartalmazza. A panaszos fél dokumentumokat
csatolhat az (irlaphoz panaszanak alatamasztasahoz.

(3) Azon kritériumok figyelembevétele érdekében, amelyek alapjan a 2013/11/EU rendelet 20. cikkének (2) bekezdésével
0sszhangban jegyzékbe vett és az e rendelet hatdlya ala tartozo jogvitdkkal foglalkozé alternativ vitarendezési forumok
meghatdrozzak sajat illetékességi terlletliket, a Bizottsag felhatalmazast kap arra, hogy az e rendelet 17. cikkével
Osszhangban felhatalmazason alapuld jogi aktusokat fogadjon el az e rendelet mellékletében felsorolt informacidk
kiigazitasara vonatkozoan.

(4) A Bizottsag a panaszok bejelentésére szolgald elektronikus Grlap kitoltésének médjara vonatkozo szabalyokat végre-
hajtasi jogi aktusok utjan hatarozza meg. Az emlitett végrehajtdsi jogi aktusokat az e rendelet 16. cikkének (2) bekez-
désében emlitett tandcsadd bizottsagi eljaras keretében kell elfogadni.

(5) A panaszok bejelentésére szolgald elektronikus (irlapon és annak mellékletein megadott adatok kozil kizardlag az

adatgy(ijtés célja szempontjabdl helyes, Iényeges és nem tulzott mérték(i adatok kertilnek feldolgozasra.
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9. cikk
A panaszok feldolgozasa és tovabbitasa

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

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

(3) A panaszok benyujtasara szolgalo, hidnytalanul kitoltott Grlap beérkezését kbvetGen az online vitarendezési platform
kdnnyen értheté maédon, késedelem nélkil tovabbitja az ellenérdekd fél szamara az e fél altal valasztott, az Unid in-
tézményeinek egyik hivatalos nyelvén a panaszt a kdvetkez6 adatokkal egyiitt:

a) tdjékoztatas arrdl, hogy a feleknek meg kell egyeznilik egy alternativ vitarendezési féorumrdl, amelyhez a panaszt
tovabbitani kell, és ha a feleknek nem sikerill megallapodasra jutni vagy ha egyetlen hataskorrel rendelkez6 alternativ
vitarendezési forumot sem sikeril azonositani, a panasz nem keril tovabbi feldolgozasra;

b) tajékoztatds a panasz kezelésére hatdskorrel rendelkezé alternativ vitarendezési forumrdél vagy férumokroél, ha
a panasz benyujtasdra szolgdlé elektronikus Urlap megemliti valamelyiket, vagy ha az online vitarendezési platform
az Grlapon szolgdltatott informacidk alapjan azonositott ilyet;

c) abban az esetben, ha az ellenérdek fél egy kereskedd, annak a felkérése arra, hogy 10 naptari napon belil nyilat-
kozzon az alabbiakrol:

a keresked6 a fogyasztokkal felmeriil6 jogvitdk rendezése céljabdl egy adott alternativ vitarendezési forum igénybe-
vételével kapcsolatos kotelezettséget vallal-e, vagy ilyen kotelezettség hatalya ala esik-e, valamint attdl az esettdl el-
tekintve, ha a keresked6 egy adott alternativ vitarendezési forum igénybevételével kapcsolatos kotelezettség hatdlya
ald esik, hajlandé-e a b) pontban emlitett valamely alternativ vitarendezési férumot vagy férumokat igénybe venni;

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

e) az ellenérdek’i fél letelepedési vagy tartézkodasi helye szerinti tagallamban m(ikédé online vitarendezési kapcsolat-
tartd pont nevének, elérhetGségének és a 7. cikk (2) bekezdésének a) pontjaban emlitett feladatainak révid leirdsa.

(4) A (3) bekezdés c) vagy d) pontjaban emlitett, az ellenérdek félt6l szarmazd informacidk kézhezvételét kovetden az
online vitarendezési platform kénnyen érthet6 médon, a panaszos fél altal valasztott, az Uniod 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 forumokra 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 férumot igénybe venni, akkor
a fogyaszté altal a (3) bekezdés d) pontjanak megfeleléen megjelolt alternativ vitarendezési férumra vagy foru-
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 tartozkodasi helye szerinti tagallamban m(kédé online vitarendezési kapcsolattarto
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 magéaban 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;

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024

113



MAGYAR NEMZETI BANK

114

e) az alternativ vitarendezési eljaras eredményének kotelez6 vagy nem kotelezd jellege;
f) azok az indokok, amelyek alapjan az alternativ vitarendezési forum egy adott jogvita rendezését elutasithatja
a 2013/11/EU irdnyelv 5. cikkének (4) bekezdésével 6sszhangban.

(6) Az online vitarendezési platform automatikusan és haladéktalanul tovébbitja 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 tajékoztatja a feleket arrdl,
hogy a 2013/11/EU iranyelv 5. cikke (4) bekezdésével 6sszhangban hozzajarul vagy elutasitja, hogy a jogvitaval foglal-
kozzon. Az az alternativ vitarendezési forum, amely beleegyezett, hogy a jogvitaval foglalkozzon, tajékoztatja a feleket
az eljarasi szabdlyzatardl is, valamint adott esetben az adott vitarendezési eljaras koltségeirdl.

(8) Ha a panasz benyujtasara szolgald Grlap benyujtasat kovetd 30 napon belil 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 keriil sor. A panaszos felet tajékoztatni kell arrdl, 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 eljarasi szabalyai elGirjdk ennek lehet8ségét, és
a felek beleegyeznek;
c) haladéktalanul tovabbitja az online vitarendezési platform felé a kdvetkez8 informaciodkat:
i.) a panasszal kapcsolatos Ugyirat beérkezésének id6pontja;
ii.) a jogvita targya;
iii.) a vitarendezési eljards lezdrasdnak datuma;
iv.) az iii. alpontban emlitett eljaras eredménye;
d) nem kotelezhet6 arra, hogy az online vitarendezési platformon keresztiil alternativ vitarendezési eljarast folytasson.

11. cikk
Adatbazis

A Bizottsag meghozza a szlikséges intézkedéseket egy olyan elektronikus adatbazis létrehozasa és fenntartdsa érdekében,
amelyben az 5. cikk (4) bekezdése és a 10. cikk c) pontja szerint feldolgozott adatokat tarolja, megfelelGen figyelembe
véve a 13. cikk (2) bekezdését.

12. cikk
A személyes adatok feldolgozasa

(1) A vitas tigyekkel kapcsolatos, a 11. cikkben emlitett adatbdzisban tarolt informacidkhoz, igy a személyes adatokhoz
kizardlag az az alternativ vitarendezési férum férhet hozza a 10. cikkben emlitett célokbdl, amelynek az adott vitas
Ugyet a 9. cikknek megfelelGen tovabbitottdk. Ugyanezen informacidékhoz — kizardlag 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 informacidkhoz. A Bizottsag az
online vitarendezési platformot igénybe vev6k személyes adatait kizardlag az online vitarendezési platform mikodé-
séhez és fenntartdsahoz sziikséges mértékben dolgozza fel, tobbek kdz6tt abbdl a célbdl, hogy nyomon kévesse az
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online vitarendezési platformnak az alternativ vitarendezési férumok és az online vitarendezési kapcsolattartd pontok
altali haszndlatat.

(3) A vitas tgyekkel kapcsolatos személyes adatokat az e cikk (1) bekezdésében emlitett adatbazisban kizardlag annyi ideig
lehet tarolni, ameddig ez az adatgy(jtés céljanak eléréséhez vagy ahhoz sziikséges, hogy biztositani lehessen, hogy az
érintettek gyakorolhassak vonatkozo jogaikat, és hozzaférhessenek a személyes adataikhoz; az adatokat legkésébb hat
hénappal 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 forum 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 tandcsadé
a 95/46/EK iranyelv 2. cikkének d) pontja értelmében adatkezel6nek mindstil, 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 tanacsaddval 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 mindstil, 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 valo feldolgozasat
illet6en a Bizottsag a 45/2001/EK rendelet 2. cikkének d) pontja szerinti adatkezel6nek mindgsiil.

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 megfelel6 mUszaki és szervezeti intézkedéseket
az e rendelet keretében feldolgozott informaciok biztonsaganak biztositasara, beleértve az adatokhoz valé hozzaférés
megfeleld ellendrzését, egy biztonsagi tervet és a biztonsagot érint6 események kezelését.

14. cikk
A fogyasztok tajékoztatasa

(1) Az Unidban letelepedett, online adasvételi vagy szolgaltatdsi szerz6désekben érintett keresked6knek, valamint az
Unidban letelepedett olyan online piacoknak meg kell jelenitenitik 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 szolgaltatdsi szerz6désekben érintett azon keresked6knek, akik ko-
telesek egy vagy tobb alternativ vitarendezési férumot igénybe venni a fogyasztokkal fennallo 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
szolgaltatasi szerz6dés altalanos feltételei kozott is.
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(3) Az e cikk (1) és (2) bekezdése nem sérti a 2013/11/EU irdnyelv 13. cikkét, valamint a birdsagi eljarason kivili vitaren-
dezési eljarasokkal 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
Halézatanak kdzpontjai, a 2013/11/EU iranyelv 18. cikkének (1) bekezdésében meghatéarozott hataskérrel rendelkezé
hatdsagok, és adott esetben a 2013/11/EU iranyelv 14. cikkének (2) bekezdésével 6sszhangban kijel6lt forumok hon-

lapjukon feltlintessék az online vitarendezési platformra mutato elektronikus linket.

(6) A tagallamoknak 6szténozniik kell a fogyasztdi és vallalkozoi szovetségeket arra, hogy adjdk 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 hatdsagok szerepe

Az egyes tagdllamok hataskorrel rendelkezd hatdsagainak meg kell vizsgalniuk, hogy az adott tagallamban letelepedett
alternativ vitarendezési forumok megfelelnek-e az e rendeletben foglalt kdtelezettségeknek.

Ill. FEJEZET

ZARO RENDELKEZESEK

16. cikk

Bizottsagi eljards

(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 irasbeli eljaras utjan alakitja ki, az irasbeli
eljarast eredmény nélkul le kell zarni, amennyiben a vélemény kialakitasara megallapitott hataridén belll 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 szél 2013. julius 8-t6l kezd6d6 hatallyal.
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(3) Az Eurdpai Parlament vagy a Tandcs barmikor visszavonhatja az e rendelet 8. cikke (3) bekezdésében emlitett felhatal-
mazast. A visszavonasrol szélé 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, felhatalmazason alapuld jogi aktusok érvényességét.

(4) A Bizottsag a felhatalmazason alapuld jogi aktus elfogadasat kovetGen haladéktalanul és egyidejlileg értesiti arrél 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 aktusrdl valo értesitését kovetd két hdnapon beliil sem az Eurdpai Parlament,
sem a Tanacs nem emelt kifogdst a felhatalmazason alapuld jogi aktus ellen, vagy ha az Eurdpai Parlament és a Ta-
nacs az id6tartam leteltét megel6z6en egyarant arrdl tajékoztatta a Bizottsagot, hogy nem emel kifogast. Az Eurdpai
Parlament vagy a Tandcs kezdeményezésére ezen id6tartam két hdnappal meghosszabbodik.

18. cikk

Szankcidk

A tagdllamok megallapitjak az e rendelet megsértése esetén alkalmazandé szankcidkra vonatkozd szabalyokat, és minden

szlikséges intézkedést megtesznek azok érvényesitése érdekében. Az eldirt szankcidknak hatékonynak, aranyosnak és

visszatarté erejlnek kell lennilk.

19. cikk

A 2006/2004/EK rendelet mddositasa

A 2006/2004/EK eurdpai parlamenti és tanacsi rendelet (12) melléklete a kovetkezd ponttal egészil ki:

»21.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.”

20. cikk A 2009/22/EK irdanyelv 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 I. mellékletben felsorolt unids jogi aktusok” szovegrész Iép.

2.Az |. melléklet cimében az ,,IRANYELVEK JEGYZEKE” szovegrész helyébe az ,UNIOS JOGI AKTUSOK JEGYZEKE” 1ép.
3.Az I. melléklet a kovetkez6 ponttal egésziil ki:

, 15.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.”

21. cikk
Jelentések

(1) A Bizottsag évente jelentést nyujt be az Eurdpai Parlamentnek és a Tanacsnak az online vitarendezési platform m-
kodésérdl, elsé alkalommal egy évvel azt kdvetGen, hogy az online vitarendezési platform megkezdte mikodését.
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(2) A Bizottsag 2018. julius 9-ig, és azutan haromévente jelentést nyujt be az Eurépai 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 sziikség esetén csatolni kell
az e rendelet kiigazitasara 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

Hatalybalépés

(1) Ez a rendelet az Eurdpai Unid Hivatalos Lapjaban torténd kihirdetését kovet6 huszadik napon Iép hatalyba.
(2) Ez a rendelet 2016. januar 9-t4l alkalmazandd, kivéve a kovetkezs rendelkezéseket:

a 2. cikk (3) bekezdése, valamint a 7. cikk (1) és (5) bekezdése, amelyek 2015. julius 9-t6l alkalmazanddk,

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. julius 8-tdl alkalmazandok.

Ez a rendelet teljes egészében kotelezd és kozvetlenil alkalmazandd valamennyi tagallamban.
Kelt Strasbourgban, 2013. majus 21-én.

az Eurdpai Parlament részérdl

az elnok

M. SCHULZ

a Tandcs részérdl

az elnok

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 kozzé) és a Tanacs 2013.
aprilis 22-i hatarozata.

(3) Lasd e Hivatalos Lap 63. oldalat.
(4) HLL 136., 2008.5.24., 3. 0.

(5) HL L 144., 2004.4.30., 62. o.

(6) HL L 281.,1995.11.23., 31. o.
(7)HLLS8.,2001.1.12.,1. 0.

(8) HLL304.,2011.11.22., 64. o.
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(9) HLL55.,2011.2.28., 13. 0.

(10) HLC 136.,2012.5.11,, 1. o.

(11) HLL 178., 2000.7.17., 1. o.

(12) HL L 364., 2004.12.9., 1. 0.

(13) HL L 110.,2009.5.1., 30. 0.
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A panaszok benyujtasakor megadando informdacidk

1.

9.

10

11.

12.

13.

14.

15.

16.

a panaszos fél fogyasztd 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 képvisel6jének neve, e-mail cime és postai cime;
. adott esetben a panaszos fél vagy képviselGje altal ismert nyelv(ek);

. az ellenérdekd fél dltal ismert nyelv, amennyiben ez az adat rendelkezésre all;
. azon aru vagy szolgdltatas tipusa, amelyhez a panasz kapcsoladik;

.az arut vagy a szolgaltatast valamely honlapon vagy mas elektronikus eszkdzon keresztlil kindlta-e fel a keresked6 és

rendelte-e meg a fogyaszto;

a megvasarolt aruk vagy szolgaltatasok ara;

. az aruk vagy szolgaltatasok vasarlasanak id6pont;ja;

kdzvetlen kapcsolatba |épett-e a fogyasztd a kereskeddvel;

kordbban 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 elkdtelezte magat a 2013/11/EU irdnyelv 13. cikke (1) bekez-

désének megfelelGen;

amennyiben a panaszos fél egy kereskedd, mely alternativ vitarendezési férumot koteles igénybe venni, illetve mely
alternativ vitarendezési férum igénybevételére vallalt kotelezettséget.
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6. 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 alavetési nyilatkozatokrél nyilvantar-
tast vezet. Az alavetési nyilatkozatok nyilvantartasanak ligyviteli szabalyait a Testilet jelen szabalyzatban hatdrozza meg.

1. A pénzigyi szolgaltatok altal a Pénzigyi Békéltets Testiilethez benyujtott alavetési nyilatkozatokrdl a Testllet naprakész
nyilvantartast vezet. A 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 kévet6en
annak a jelen szabalyok szerinti nyilvantartasarol.

3. Az iktatott aldvetési nyilatkozatban szereplS adatokat a Hivatal kijeldlt munkatdrsa, annak beérkezését6l szamitott 8
napon beliil felt6lti a nyilvantartasba. Az adatfeltdltésnél rogziteni kell:

3.1. a pénzligyi szolgaltatd nevét;

3.2. a pénzligyi szolgaltatd székhelyét;

3.3. a pénzligyi szolgaltatd torzsszamat;

3.4. a pénzligyi szolgaltato piaci besorolasat;

3.5. az aldvetési nyilatkozat korlatozas tényét és tartalmat;
3.6. az aldvetési nyilatkozat idGbeli hatalyat;

3.7. az aldvetési nyilatkozat iktatdszamat.

4. Amennyiben a pénziigyi szolgdltato az aldvetési nyilatkozatot visszavonja vagy annak tartalmat modositja, Ggy az adott
valtozast a Hivatal kijelolt munkatarsa a visszavonast vagy mddositast tartalmazo iktatott nyilatkozat Testilethez érke-
zésétdl szamitott 8 napon belll atvezeti a nyilvantartasban.

5. Amennyiben valamely alavetési nyilatkozatot tett pénziigyi szolgaltatd jogutod nélkil megszlinik 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 Testliletet, a Testllet a nyilatkozat tartalmanak meg-
felel6en mdédositja a nevezett pénziigyi szolgaltatd nyilvantartasban szerepld, aldvetésre vonatkozé 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 megfeleléen a Testllet Hivatala a korabban tett
aldvetést maddositja vagy annak hatalyat visszavonasa esetén a visszavonds napjaval lezarja.

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024



MELLEKLET

7. A Testllet az alavetési nyilatkozatot tett pénziigyi szolgdltatdk 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 tartalmazo okirat eredeti példanyat a Hivatal kijel6lt

munkatdrsa a nyilvantartdsban a nyilatkozat tartalmanak megfelel§ mddositasat kdvet8en a Magyar Nemzeti Bank
altaldnos iratkezelési szabdlyainak megfelel6en irattarba helyezi.
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7. szamu melléklet
ADATGYUJTES, AZ ADATVAGYON KEZELESENEK SZABALYAI

1. A Testllet mikodése sordn a kérelmez8ktdl és a pénziigyi szolgaltatoktdl kapott adatokat Ggynyilvantartd rendszerébe
(PBT Info rendszer) rogziti és tarolja a tevékenysége céljanak megvaldsuldsahoz sziikséges mértékben és ideig, a vonatkozd
jogszabalyok elGirasainak betartasdval. Csak olyan személyes és kiilonleges adatot kezel, amely az adatkezelés céljanak
megvaldsuldsahoz elengedhetetlen és a cél elérésére alkalmas.

2. Az adatok a békéltetési tevékenység végzésének céljan tulmenden statisztikai célokat is szolgdlnak. A gy(ijtott és az
Ggynyilvantartd rendszerben tarolt adatok a kérelmezdk altal szolgaltatott adatokbdl, a hidnypdtlas alkalmaval bekért
adatokbdl, valamint a pénziigyi szolgdltatok altal kiildott és kért adatokbdl allnak Gssze.

3. A gylijtott és tarolt adatok kiilondsen az alabbiak:
a) a kérelmezs neve, lakdhelye vagy tartdzkodasi helye,
b) a fogyasztdi jogvitaval érintett pénzligyi szolgaltatd neve, székhelye,
c) a kérelmez§ allaspontjanak leirdsa alapjan a kérelmezett Giggyel kapcsolatos valamennyi adat,
d) a kérelmezé 4ltal el6terjesztett bizonyitékokban foglalt adatok, informacidk,
e) az elutasitott panasz kapcsan tudomasara jutott informacidk, adatok,
f) a pénzigyi szolgdltato altal szolgdltatott adatok, informacidk,
g) képvisel6ként a felek meghatalmazasa alapjan eljaré személyek adatai,
h) azon okiratokban foglalt egyéb, harmadik személyre vonatkozd adatok, informacidk, amelyek tartalmara a kérelmezé
és/vagy a pénzlgyi szolgéltatd bizonyitékként hivatkozik.

3. A Testlilet biztositja, hogy az érintett a jogszabalyi keretek kozott kezelt adatai kezelésérdl rendelkezzen, igy az érintett
személy tajékoztatast kérhet a személyes adatainak kezelésérél, kérheti személyes adatainak helyesbitését, illetve —
a jogszabalyban elrendelt, azaz kotelezd adatkezelések kivételével — azok torlését, valamint — ha arra térvény felhatal-
mazza — tiltakozhat személyes adatainak kezelése ellen. A tajékoztatas ingyenes.

4. A Testllet a hatdlyos magyar jogszabalyokban és az Eurdpai Unid kotelezd jogi aktusaiban szabalyozott feladatai el-
latasahoz személyes és kilonleges adatokat kezelhet. Torvényi vagy az Eurdpai Unid kotelez6 jogi aktusan alapuld
felhatalmazas hianyaban az adatkezelés alapjaul kizardlag az érintett megfelel6 tajékoztatasan alapuld, 6nkéntes és
hatarozott — kiilonleges adat esetén irasbeli — hozzajarulasa szolgalhat, amelyben félreérthetetlen beleegyezését adja
a megfeleld személyes adatok meghatarozott célbdl és korben torténd kezeléséhez. A hozzajarulds megszerzése soran
az érintettet kifejezetten figyelmeztetni kell a beleegyezés dnkéntességére. Miutan a Testlilet el6tt folyd eljarasok
a fogyaszténak mindsilé maganszemélyek — az elszamolasi kdtelezettség megallapitasa iranti igények esetében a nem
fogyasztonak minGsiil6, nem magdnszemély kérelmezék — kérelmére, kezdeményezésére indul, esetiikben az altaluk
megadott személyes adatok tekintetében hozzajarulasukat vélelmezni kell.

5. A Testllet tgyviteli és nyilvantartdsi célt adatkezelést, az elszamolassal kapcsolatos és a 2014. évi XL. torvény hatdlya
ala tartozé kérelmek alapjan indult eljarasokban ezen tilmenden a nem peres birdsagok részére adattovabbitast végez.

6. Az Ggyvitelhez kapcsolddd adatkezelés az tigy (kérelem) nyilvantartdsahoz (iktatasahoz), feldolgozasahoz kapcsolddik.
Alapvet6 célja az adott ligyhoz tartozo eljaras lefolytatasahoz, az adatkezelés szerepl6inek azonositdsahoz és az gy
befejezéséhez szlikséges adatok biztositasa. Az tigyviteli célt adatkezelés soran a személyes adatok kizarélag az adott
gy irataiban és az tgyviteli nyilvantarto rendszerekben (PBT Info és IRA, elszamolassal kapcsolatos tigyekben a PBT Info2
és az IRA2 rendszerekben) szerepelhetnek; kezelésiik ebbdl a célbdl az alapul szolgdld iratok irattarba helyezéséig tart.

7. A nyilvantartdsi célu adatkezelés a jogszabalyokban el6re meghatdrozott adatkordk alapjan gydjtott adatfajtakbdl allg,

belsé nyilvantartasban szerepld adatallomanyt hoz Iétre az adatkezelés id6tartama alatt, biztositva az adatok kilonb6z6
jellemz6k alapjan torténd visszakereshetGségét, lekérdezhetGségét. Az adatok statisztikai célt is szolgdlnak, igy ezekbdl
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heti, havi statisztikak késziilnek és a Testiilet MNB térvény szerinti Eves Jelentése &ll 6ssze. A statisztika szempontok az
adatgydijtés és kezelés eredménye alapjan kilénosen az aldbbiak:

1) Elutasitott kérelmek szama

2) Elutasitas oka

3) Egyezséggel zarult Ggyek szdma

4) Kotelezést tartalmazo hatarozatok szama

5) Ajanlasok szama

6) Meghallgatds utan elutasitott kérelmek szama

7) Megtamadott PBT dontések szama

8) Birdsagi dontések szama

9) Hatdron atnyuld pénzigyi fogyasztd jogvitas Ugyek szdma, érintett szolgéltatdk
10) Kérelmek targya

11) Eljarast kezdeményezG6k (kérelmek) megoszlasa lakohely szerint
12) Kérelmek megoszlasa érintett szolgaltatdk szerint

13) Kérelmezett pénzligyi szolgaltatas tipusok

8. A kezelt adatot tordlni 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 megsz(int, vagy az adatok taroldsanak
torvényben meghatdarozott 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 Ggyekben
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. §-ban meghatdrozottak 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 intézkedésekrdl 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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4. SZAMU MELLEKLET
SZAKMAI CIKKEK A TAGOK TOLLABOL

SZABO PETER*:
65 év felettiek vigyazat, csalok!

A digitdlis vildg gyors fejlédése kiilondsen az idésebb korosztdlyt teszi kiszolgdltatotta a kibercsaldsokkal szemben.
Az adathaldsz tamaddsok stlyos pénziigyi veszteségeket okozhatnak, veszélyeztetve a nyugdijas évek anyagi bizton-
sdgat. Fontos, hogy az érintettek és hozzatartozoik tisztaban legyenek a megelézés lehetbségeivel.

Szinte mindenki ismer olyan valakit, aki mar adathaldsz tamadds aldozatava valt, vagy hallott hasonld esetekrél a hirekben.
A kibercsaldsok az altagnal is sulyosabb kovetkezményekkel jarhatnak, ha nyugdijas az érintett, hiszen akdr az életiik soran
felhalmozott megtakaritasaik, akar a nyugdijbdl szdrmazd 6sszegek is a csaldk kezébe kerllhetnek, ezzel veszélyeztetve
a nyugdijas évek anyagi biztonsagat.

A csalasok aldozatai — még ha utdlag rajonnek is, hogy hibaztak — gyakran ugy érzik, hogy bankjuknak tobbet kellett volna
tennie a megel6zés érdekében, vagy a csalasi folyamat megallitasa céljabdl. Ez az érzés fokozottan jelentkezik a nyugdi-
jasok esetében. llyen esetekben a Pénzligyi Békéltet6 Testilethez (PBT) is fordulhatnak, amely a pénziigyi intézmények
és lgyfeleik kozott kialakuld anyagi, elszamolasi jogvitdk rendezésének lehetséges foruma.

Bar minden korosztaly érintett lehet a kibercsalasokban, az aldozatta valas médja és gyakorisaga kiilonbozik az életkori
sajatossagok és az eltérd banki ismeretek miatt. A PBT eljarasainal minden negyedik (!) esetben nyugdijas volt az 4ldo-
zat. Ez a magas részarany indokoltta teszi az okok elemzését és a figyelemfelhivast a megel&zés lehetdségeire. Az id&sek
kiilonosen veszélyeztetettek, mivel kevésbé jartasak a digitalis vildgban. Természetesen vannak kivételek, de a tobbség
szamdra a technikai Ujdonsagok nehézségeket okozhatnak.

A megelGzés érdekében célszer(i attekinteni a kibercsaldsok tipikus folyamatat. Ez kiilonésen fontos a nyugdijas emberek
esetében, akik — mivel nem ,digitalis bennszulottek” — esetleg idegenkednek egyes digitalis eszkozokt8l, nehezen értik
a bank altal hasznalt, gyakran angol széhasznalatot. Az id6s emberek gyakran nem is sejtik, hogy ha nem hasznalnak digitalis
szolgdltatdsokat, akkor is dldozatta valhatnak. Gyakori, hogy a bank figyelmeztetd lizenetét vagy sms-ét félreértelmezik,
vagy nem tulajdonitanak neki jelent&séget.

Egy tipikus bankszamlat érint6 csaldsi folyamat példaul harom I[épésbdl all: elGszor a csaldk valamilyen adathaldszati
mddszerrel megszereznek fontos adatokat (kdrtyaadat, jelsz6 stb.), majd ezekkel tranzakcidkat kezdeményeznek. Az utolsé
|épésben megszerzik az dldozataiktdl még azokat az adatokat, kddokat is, melyekkel jovahagyjak a csalard tranzakciét.

Id6sebbek kérében gyakori, hogy a csaldk telefonhivassal probalkoznak, erés érzelmi hatast kivaltva, slirgetve az aldozatot
az adatok megadasara. Gyakran nyereményt vagy kulonleges lehetGséget igérnek, amit azonnali adatmegadassal lehet
Lelérni”. Az dvatlansag kovetkezménye az ligyfél bankszamlajan 1évé teljes 6sszeg eltulajdonitasa is lehet. Maskor a csaldk
a bank nevében telefonalnak, bizalmat ébresztve és azt a latszatot keltve, hogy a hitelintézet ligyintéz&je figyelmeztet
visszaélési kisérletre.

E blin6z6i modszerek kozos jellemzGije, hogy a csald dtgondolatlan Iépésre készteti az aldozatot. Mivel figyelmeztets hivas
ténylegesen érkezhet a banktdl is, nem egyszer( a valds hivas megkllonboztetése a hamistdl. A valds banki Ggyintézé
azonban soha nem kér telefonon érzékeny személyes adatot, jelszét, kddot. Ha szokatlannak, gyanusnak tlinik a hivas,
célszerl megszakitani a vonalat és surg6sen hivni a banki tigyfélszolgalatot a hivatalos telefonszaman.

A csalok az tgyfelek bizalmas kartya- és személyes adatainak megszerzése révén gyakran élnek az adott bankkartyak di-
gitalizalasaval is. A megszerzett adatokkal példaul a Google Pay vagy Apple Pay fizetési szolgaltatasra alkalmas eszkozre,
a sajat mobiltelefonjukra regisztraljak az aldozat kartyajat. A sikeres digitalizalast kovet6en a csaldé ugyanugy tud fizetni
a sajat mobileszkozével, mintha a kartyaval fizetne. Ehhez azonban sziikség van a kartya adataira és egy biztonsagi kodra,
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melyet altaldban SMS-ben kiild a bank. Ha a blin6z6 ezt is megszerzi, akkor mar a sajat eszkdzén tudja hitelesiteni a fizetési
mveletet, példaul sajat ujjlenyomataval vagy arcfelismeréssel, tehat akar a kartya PIN kdédja nélkdil.

A PBT eljarasai soran gyakran el6fordult, hogy az idds ligyfelek megkaptak a Google Pay vagy Apple Pay szolgaltatasokra
vonatkozd banki figyelmeztet6 SMS-eket, el is olvastak, azonban nem ismerték a szolgdltatast, vagy ugy gondoltak, hogy
ugysem fogjak hasznalni, ezért nem tulajdonitottak neki jelentéséget. Pedig, ha valaki ilyen értesitést vagy kodot kap
a bankjatol anélkil, hogy szandékaban allna a telefonjaval fizetni, soha ne adja meg a kddot, és ne irja meg e-mailben
vagy SMS-ben, illetve ne mondja be telefonon a blin6z6knek. Ehelyett siirgésen vegye fel a kapcsolatot a bankjaval, mert
biztosan visszaélésrél van szo.

Gyakori az is, hogy a b(in6z6k a visszaélések megel6zése érdekében raveszik a johiszem( id6s aldozatukat, hogy telepitsenek
egy tavoli digitalis hozzaférést biztositd alkalmazast, példdul az AnyDesk vagy a TeamViewer programot szamitégépukre.
A csaldk gyakran arra hivatkoznak, hogy a blinmegel6zés érdekében ,virusirtasra” vagy egyéb ,biztonsagi alkalmazas”
telepitésére van sziikség, éppen az allitélagos mas blin6z6k tavoltartasara. Fontos tudni, hogy egy bank sohasem kér efféle
tavoli hozzaférést az tigyféleszkozokre. Az ilyen alkalmazdsok telepitése az Ugyfél kozremlkodését igényli, de ha valaki ezt
megteszi, a csalok hozzaférhetnek az internetbankjahoz érkezé informacidkhoz, kddokhoz, jelszavakhoz, s6t akar teljes
iranyitast szerezhetnek a szamitégép felett. Ha nem akarjuk, hogy masok hozzaférjenek az eszkdzeinkhez, ne mikaédjlink
egyutt ilyen alkalmazas telepitése kapcsan a csaldkkal, ne adjuk meg a kddokat, és ne hajtsuk végre az utasitasaikat!

A bilin6z6k sokszor prébalnak mobilapplikacidkat is telepiteni a megszerzett adatokkal, melyhez a bankok szintén tizene-
tet és kdédot kildenek a bankszamla-tulajdonosnak. Probléma ebben az esetben is akkor adddik, ha az ezzel kapcsolatos
szoveges Uzenetet az tgyfél figyelmen kivil hagyja vagy nem értelmezi jol. Id6sebb tgyfelek gyakrabban nem tudjak,
hogyan értelmezzék az olyan Uzeneteket, mint példaul a ,Mobilalkalmazds regisztrdcios igény érkezett a bankhoz”. Ha
a csaldk telefonon keresztll probaljdk meg félremagyarazni ezeket az értesitéseket, kiilonosen fontos, hogy az tigyfél ne
d6ljon be e meséiknek.

A digitalis vilag gyors fejl6dése mindenki szamara kihivas, s kiilénosen igaz ez az id6sebb korosztaly szimos tagja esetében.
A kornyezetiinkben éI6 id6sek — csaladtagok, baratok, szomszédok stb. — tamogatdsa, figyelmeztetése és figyelemmel
kisérése kulcsfontossagu annak érdekében, hogy elkeriiljiik, hogy adathaldsz csalas aldozatava valjanak.

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bank mellett m(ik6dé Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja

DR. CSEREPI JUDIT*:
Mobilfizetés — hasznaljuk vagy féljiink tole?

Az online pénziigyek és bankkdrtyds fizetések béviilésével egyre tobb szolgdltatds jelent meg a digitdlis vilagban,
melyek taldn egyik legnépszeriibb formdja a bankkdrtya digitalizdalds, melynek két legismertebb képviselGje a piacon
a Google Pay és az Apple Pay. Jelen cikkben 6sszegyiijtottiik e mobilfizetési formdk el6nyeit és hdatranyait.

Mi a digitalis pénztarca és mire j6?

A Google Pay és Apple Pay alkalmazas digitalis pénztarcak (e-pénztarcak, wallet szolgaltatasok), melyekkel okostelefonon
vagy okosoran is fizethetiink online és személyesen. Android készllékeken a Google Pay, mig |0S rendszer(i telefonokon/
okos eszkdzokon az Apple Pay hasznalhatd. ElIGnyik, hogy nem kell magunkkal vinni a bankkartyankat és az arra alkalmas
ATM-ben akar pénzt is felvehetilink vellk. Példaul, ha wallet szolgaltatds van az okosdrankon, nyaron azzal fizethetiink és
nem kell magunkkal hurcolni a pénztarcat a strandra.

A fizetés biztonsagat egy ugynevezett token alapu rendszer garantalja, mely nem adja ki a masik félnek a tényleges
bankkdrtya adatainkat, hanem digitalizalja azokat. A fizetés folyamatdban — mind az Apple Pay mind pedig a Google Pay
esetén — a két faktoros hitelesités (tovabbi PIN kdd, biometrikus azonosité — akar arcfelismerés, ujjlenyomat — megaddsa
a fizetés soran) tovabbi biztonsagot nyuijt. igy amennyiben példaul a strandon elhagyjuk az 6rankat, akkor fizetésre mas
mar nem tudja azt felhaszndlni. Ez aldl azonban el6fordulhatnak kivételek, példaul bizonyos esetekben, ha a PIN kéd
beirasa utdn —annak Ujboli megadasa nélkil — révid id6én belil tobb tranzakcid is végezhetd.
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Hogyan digitalizalhatjuk a bankkartydnkat?

Nem minden bankkartya digitalizalhato az Apple Pay és a Google Pay alkalmazasokba, ezért érdemes elGre tajékozodni
a két szolgaltatd honlapjan és kartyakibocsatd bankunkban. A kartyadigitalizacio egyszer(: elGszor le kell tolteni az app-
likaciot (csak és kizardlag hivatalos forrasbél), majd banki mobilapplikacidon vagy Apple Pay/Google Pay alkalmazason
keresztill indithatd a digitalizalas folyamata. Ezutan meg kell adni a bankkartyank adatait (bankkartya szam, lejarat és CVC/
CVV kdd). A legfontosabb lépés mégis az, hogy a bankunk azonositson minket, melyhez egy kddot kiild SMS-ben. E kod
alkalmazasba torténd beirdsaval véglegesithetjik a regisztraciot és valaszthatunk hitelesitési médot (PIN kéd, biometrikus
adatok) a fizetéshez. A sikeres regisztraciérdl altalaban kiild a bankunk egy visszaigazolé SMS-t. Természetesen a folyamat
véglegesitéséhez igénybe vehetjlik a kartyakibocsaté bankunk telefonos lgyfélszolgalatat is.

Hogyan haszndljak ki a csalok a digitalizalas folyamatat?

Bar a kartyadigitalizacio jelenlegi ismereteink szerint biztonsagos, a csaldk adathalasz modszerekkel prébaljak megszerezni
a bankkartya adatainkat és az SMS-ben kildott banki kédokat. A csaldk pszicholdgiai manipulacio segitségével, adatha-
lasz technikdkat alkalmazva érik el azt, hogy megkaphassak ezeket az informacidkat. llyen lehet egy SMS, e-mail, hamis
webshop, barmilyen hamis weboldal, felhivas nyereményjatékra kz6sségi oldalakon, vagy pedig telefonhivas.

Példaul a blin6z6k azt allitjdk, hogy a Netflix alkalmazasba Ujra meg kell adni a kartyank adatait, vagy pedig valamilyen
szamlat kell kifizetnlink a gaz vagy villanyszolgdltatonk részére. S6t el6fordulhat, hogy az adathaldszok olyan lizenetet
kiildenek, hogy postai cimadatainkat modositsuk, mert csomag érkezik részlinkre, vagy szabalysértési birsag fizetésében
elmaradasunk van. A triilkkok sora végtelen. A lényeg az, hogy megszemélyesitenek olyan, altalunk ismert szolgaltatdkat
vagy személyeket — akar a sajat bankunkat is — amelyekben bizunk, és azt a latszatot keltik, hogy a szokdsos csatornan
keresztil a szokdsos médon kommunikalnak vellink. Valéjaban a kartyaadataink és a sajat bankunk altal kiildott SMS kod
megszerzése a cél.

Az MNB-ben mikodé Pénziigyi Békéltets Testiilet (PBT) el6tt targyalt Ugyek kozott volt olyan aldozat, aki egy ismert ci-
pémarka webshopjan keresztil szeretett volna vasarolni, viszont nem vette észre, hogy egy adathalasz aloldalon adta le
a rendelését (egyuttal bankkdrtya adatait). Ezutdn egy Apple Pay regisztracidhoz sziikséges SMS lizenetet kapott, melyet
nem olvasott el figyelmesen, csupdn a benne taldlhatd kdédra figyelt, melyet meg is adott a vasarlashoz. Késébb bankkar-
tydjdval altala jéva nem hagyott tranzakciok torténtek. Tehat, ha egy csalé megszerzi a kartyaadatainkat és az SMS-ben
kapott kodot, akkor regisztralhatja bankkartyankat sajat eszkdzére és késGbb vasarolhat vele. Egy masik esetben Google
Pay regisztracidohoz szlikséges koddal tortént visszaélés, ahol a csalok a regisztraciot kovetGen csak két héttel késébb
hasznaltak az alkalmazast vasarlasra.

A PBT tapasztalatai alapjan az a kozos az Apple Pay és Google Pay regisztracios Gigyekben, hogy amennyiben a fogyasztok
nem adtak volna meg az SMS kdédot vagy nem tették volna elérhetévé, a csaldk csupdn a bankkdartyaadatokkal valészin(G-
leg nem tudtak volna kart okozni. Ezen esetek nagy része megel6zhetd lenne azzal, ha az emberek elolvasnak az SMS-ek
szovegét és nem rutinbdl cselekednének. Ha pedig nem értik a kapott tGzenetet — mert példaul nem hallottak az Apple
Pay és Google Payrél, vagy az angolul érkezik — akkor se adjak meg az SMS kddot sehol és senkinek.

Ha mégis megadtuk az SMS kédot, azonnal bejelentést kell tenni a bankunknak és a bankkartyankat le kell tiltani. Erde-
mes renddrségi feljelentést is tenni az gy kapcsan. Ne bizzunk abban, hogy a figyelmetlenség ellenére talan mégsem
torténik semmi, mert a tapasztalat azt mutatja, hogy napokkal, hetekkel kés6bb is elkezd6dhetnek az altalunk jéva nem
hagyott kartyas tranzakciok. Ez azokra az esetekre is vonatkozik, amikor latunk Google Pay/Apple Pay regisztracids SMS-t
a telefonunkon, azonban nem tudjuk felidézni, hogy azt miért kaptuk, vagy barhol megadhattuk volna.

Nagyon gyakran a csaldk épp olyan idészakban kiildenek adathaldsz e-maileket vagy SMS-eket (példaul arrdl, hogy cso-
magunk érkezett, de vdmot kell fizetni), amikor Ginnepi idGszak van és mindenki csomagot var, vagy példaul egy pénteki
napon, kihaszndlva, hogy a hétvégén kisebb kapacitassal mikédnek a bankok telefonos ligyfélszolgalatai és személyes
lgyintézésre sincs altalaban hétvégén lehetbség.
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ime néhany jé tanacs mire figyeljiink!

— Csak és kizardlag hivatalos forrasbdl, a Google Pay esetén a Play aruhazbdl vagy Apple Pay esetén az Apple Store-bol
toltsiik le az applikacidkat;

— Mindig ellendrizzlk, hogy megfelel§ banki oldalon, webshop oldalan vasarolunk és adjuk meg a bankkartya adatainkat;

— Ha kapunk egy SMS-t vagy e-mailt egy linkkel, azokat mindig évatosan kezeljik, ne klikkeljink rajuk, csak miutan elle-
nériztik, hogy azok tényleg az ismert szolgaltatotdl érkeztek;

— Ha siettetnek egy levélben, mert példaul fizetési elmaradasunk van, akkor mindig gyanakodjunk és nézziink utana;

— Ha telefonhivast kapunk a bankunk nevében, kérdezzilk meg a hivo felet, hogy milyen ligyben keres benniinket, majd
tajékoztassuk, hogy a bankunk Ggyfélszolgalatat fogjuk visszahivni és szakitsuk meg a vonalat. Ezutan érdemes a bankunk
hivatalos lgyfélszolgalati telefonszaman érdeklddni, hogy az adott Gigyben tényleg 6k kerestek-e minket.

— Ha SMS Uizenetet varunk a bankunktdl (példdul vésarlas jovahagyasahoz), de mas tartalmu lzenetet kapunk (példaul
Apple Pay regisztraciéhoz vagy angol nyelvi lizenetet kapunk), akkor szakitsuk meg a folyamatot és ne adjuk meg a ka-
pott kédot sehol, senkinek;

— Ne adjuk meg sem bankkartya adatainkat, SMS-ben érkezett kédokat masoknak telefonon, chat fellleten és egyéb
kommunikacids csatornan keresztul;

— Ne olvassunk be olyan QR kdédot telefonunk mobilapplikacidja segitségével, ami chat fellleten, SMS-ben ismeretlen
harmadik személy kildott vagy egy olyan személynek, aki egy adott bank munkatdrsanak adja ki magat;

— Amennyiben Androidos telefonunk van és Apple Pay regisztraciés kddot tartalmazé SMS-t kapunk (vagy forditva), akkor
azonnal vegyiik fel a kapcsolatot a bankunkkal, illetve ne adjuk meg a kddot senkinek;

—Ha online vasarlasunk sordn nem kapunk a fizetésrél visszaigazolast, akkor is érdemes gyanakodnunk, hogy csalds
aldozatava valtunk;

— Mindig gyanura adjon okot, ha kiilféldi szamrdl hivnak, illetve, ha ugyan belféldi szamrdl, de azt nem tudjuk visszahivni,
mert ilyen el6fizet6 nem létezik;

— Erdemes vasarldsi limiteket beallitani, melyeket egy-egy tervezett nagyobb dsszegl vasarlas el6tt ideiglenesen felemel-
hetlink, majd vissza is allithatunk;

— Kisérjiik figyelemmel naponta a kéltéseinket, a pénzligyi tranzakcidinkat, lehetéleg legyen kartya, illetve szamlakontroll
szolgaltatasunk beallitva;

— Soha ne toltstink le kérésre tavoli hozzaférést biztositd szoftvert eszkdzeinkre harmadik, ismeretlen személyek kérésére.
Az Apple Pay és Google Pay két népszer(, egyszer( és kényelmes alkalmazas, de dvatossagot igényelnek az adathalaszat
és csalasok miatt. Ezen kivil technikai problémak is el6fordulhatnak, mint ahogy az Apple Pay-nél is fellépett a magyar
Ugyfeleket érint6en 2024. junius 26-an, melynek sordn nagy mennyiségd, az tigyfelek altal jova nem hagyott tranzakcid
valdsult meg.

Figyeljlink oda és tartsuk szem el6tt a biztonsagot, melyhez a kulcs a sajat kezlinkben van. Ha bizonytalanok vagyunk,
mindig konzultaljunk bankunkkal. Tovabbi informacidért érdemes ellatogatni a https://kiberpajzs.hu/ weboldalra, ahol

rendszeres tajékoztatdst és tanacsokat kaphatunk az épp aktualis csalasi trendekrél és azok elkerilési maédjairdl.

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bank mellett m(ikédd Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja
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DR. LAKO ANITA*
Hihetetlen hozam par kattintassal? — A befektetési csalok triikkjei

Nem csak jovébeni igéretekkel, de a korabbi — gyakorta kriptovalutds — befektetéseinken elért dllitolagos mesés ho-
zamokkal is dtverhetnek minket az adathaldsz b(in6z6k. Valdjaban semmit sem tudnak rélunk, de ha nem figyeliink,
e sztorikkal kicsalhatjak banki azonositoinkat, majd elvehetik szamlapénziiket. A pénziigyi békéltetéknél jelentkezett
egyik kdarosult nevében még személyi hitelt is felvettek a csaldk.

Kis befektetés, hatalmas hozam? Legyiink korultekintGek és tartsuk észben az 6rok szabalyt: ha valami tal szép ahhoz,
hogy igaz legyen, akkor nagy valdszinliséggel nem is az. Sok ember rendelkezik manapsag kriptovalutas befektetéssel,
amely Ujabb lehetdséget biztosithat a visszaélésekre.

Azt mar tudjuk, hogy évatosnak kell lenni, ha kihagyhatatlannak ting, kockazatmentes, gyors hozamot igéré befektetési
lehet&ségeket kindlnak. Az aldbbiakban bemutatott esetekben azonban az aldozatokat azzal keresték meg, hogy egy
évekkel korabbi befektetéstikkel értek el elképesztd hasznot, melyhez most konnyedén hozza is juthatnak. Az ismeretlen
telefonald felvazolja egy mar elfeledett befektetés eredményét és egy gyors, egyszer( Ugyintézés igéretével foszt meg
minket szdmlank akar teljes egyenlegétsl. Am adott esetben a karunk még ennél is nagyobb lehet.
JVissza-visszatéréen megjelennek azok a csaldstipusok, ahol a biin6z6k egy korabbi befektés hozamdnak jovdirdsahoz
kindlnak segitséget. Mint jo néhdny adathaldsz tamadds, ez a modszer is az érzelmi manipuldciora tamaszkodik.”

Az egyik, a Pénzigyi Békéltetd Testliletet (PBT) megkeresé karosult kriptovalutat vasarolt online, nagyjabdl hatvanezer
forintnak megfelel§ 6sszegben. Korilbelil egy évvel késébb telefonon arrdl értesitették, hogy immar harommillié forintos
eredményt sikerilt elérnie. A hozam kifizetése érdekében e-mailben kildtek egy linket, melyre rakattintva latta a befekte-
téshez kapcsolddo teljes szamlatorténetét, a kezdeti befektetéstél az egyenleg folyamatos alakulasdig. Az 6sszeg dollarban
volt feltlintetve, ezért a sajat forint befektetési szamlajara torténd utaldshoz azt még at kellett valtani. Ennek érdekében
e-mailben kiildtek neki egy QR kddot, melyet mobilalkalmazdson keresztiil kellett beolvasnia.

Miutan a szdmlatorténetben lathatéva valt, hogy az atvaltas megtortént, mar csak a befektetési szamlardl a sajat bank-
szamlajara kellett dtvezetnie az 6sszeget, ennek jévahagyasahoz szintén QR kddot kapott. Ezt is beolvasta, majd észlelte,
hogy harommillié forintot utaltak el a szamlajardl ismeretlen szdmla és személy részére. Azonnal hivta a bankjat, ahol
a vizsgalat soran megallapitast nyert, hogy a beolvasott kddokkal a csaldk altal kezdeményezett internetbanki bejelent-
kezést és utaldst hagyta jova.

Az emlitett torténetnél is rémiszt6bb esetekben a bindz6k amellett, hogy a teljes szamlaegyenleget elutaljak, még személyi
kolcson felvételében is ,,segédkeznek”, és annak 6sszegét is kicsaljak az dldozatoktdl. Az egyik ilyen tigyben — az el6z6ho6z
hasonldan — a kdrosult tobb éve fektetett be kriptovalutdba korilbelll 6tvenezer forintot, majd meg is feledkezett réla.
Hosszu id6 utan telefonon vették fel vele a kapcsolatot azzal, hogy a befektetése utani, immar tébb millid forintra rugé
hozamot szeretnék utalni neki.

Az ismeretlen telefondldé személy tajékoztatdsa szerint ennek érdekében az 6sszeg atvaltasa volt sziikséges, melynek
koltségét személyi kdlcsdonbdl kellett finansziroznia. Megnyugtattak, hogy ennek 6sszegét a hozammal egyutt vissza fogjak
utalni. A kdnnyebb egylittm(ikodés és segitségnyuljtas érdekében javasoltdk egy tavoli hozzaférést biztositd alkalmazas
letoltését a szamitdgépére, melynek 6 eleget is tett. Kozben kovette a telefonon kapott utasitdsokat, igy belépett ké-
szlilékén a netbanki felliletére, bediktalta az SMS-ben kapott kddokat. Miutan a személyi kdlcson Osszegét — egy sikeres
limitemelést kovet6en — tovabb utaltak, kozolték, hogy ez sajnos még nem elég, Ujabb kdlcson felvételére lenne sziikség.
Ez mar gyanussa valt az dldozatnak, igy azonnal felvette a kapcsolatot a bankjaval és akkor szembesiilt a ténnyel, hogy
adathaldsz tdmadds aldozatava valt.

Sajnos tobb esetben el6fordult, hogy a bank észlelte a szamlahoz kapcsolddd gyanus tevékenységet, és errdl lizenetben,
illetve telefonon tajékoztatta is az ligyfelét, aki — a megtévesztés hatasara — a tranzakciod jogossagat elismerte és kérte az
utalds engedélyezését. A karosultak szinte minden esetben elmondjak, hogy a hivé fél nagyon precizen ismerteti az altaluk
megteendd, egymast kovetd Iépéseket, igy nem valik gyanussa a folyamat. A tapasztalatok szerint a visszaél§ sokszor még
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annak lehet&ségét is el6re jelzi, hogy megkeresés fog érkezni a bank részérél, és annak okara is ad az adott helyzetben
észszerlinek tliné magyarazatot.

A PBT el6tt sajnos sok hasonld, kibercsalas aldozatava valt Ggyfél jelenik meg. A kérelmiikre indult eljarasokban a bankok
arra hivatkoztak, hogy az érintett karosult stlyosan gondatlanul megszegte a pénzforgalmi torvény rendelkezéseit, és hogy
a visszaélés megakadalyozhatd lett volna azaltal, ha kell§ gondossaggal és koriltekintéssel jar el.

A tapasztalat azt mutatja, hogy a sikeres visszaélésekhez hozzajarul az ligyfelek aktiv kozrem(ikodése, igy azok megakada-
lyozasaban is elengedhetetlen az § részvételiik. Kortdl, nemtél és iskolai végzettségtbl fliggetlendl barki lehet visszaélés
aldozata, igy mindenkinek érdemes megfogadni az aldbbiakat:

— els6ként mindig gondoljuk at nyugodtan, hogy pontosan miért vették fel veliink a kapcsolatot és mit, miért kérnek télink;
—ne adjuk ki ismeretleneknek a bankszamlankhoz kapcsolddo, hozzaférést biztositd adatokat;
— egyes programok/alkalmazéasok telepitése elétt tajékozddjunk, mire szolgalnak;

—a bankoldshoz is hasznalt készililékiinkh6z ne engedjlink hozzaférést ismeretlen személyeknek, a tavoli hozzaférés ideje
alatt ne Iépjiink be a banki fellletekre;

— a bankunktdl kapott SMS vagy push lizenet szovegét minden esetben olvassuk el figyelmesen, értelmezziik, ellenérizzik,
hogy annak tartalma a szandékunknak megfelel-e;

— ha visszaélésnek csak egy csekély gyanuja is felmeriil, azonnal szakitsuk meg a folyamatot és hivjuk a bankunk Ggyfél-
szolgdlatat az elektronikus szolgaltatasok/bankkartya korlatozasa érdekében;

— tudakozddjunk, van-e lehet6ség a mobilalkalmazasban/internetbankban a visszaéléssel érintett elektronikus szolgalta-
tasok, a bankkartya azonnali felfliggesztésére, ha igen, csalas gyanuja esetén éljiink ennek lehet&ségével.

Az adathaldszattal kapcsolatban a 10 hatdsag altal kozésen mikodtetett www.kiberpajzs.hu honlap mutatja be egyszer(en,
kdzérthetéen a leggyakoribb blin6z6i mintazatokat. Emellett a bankok is kiilonb6z6 tajékoztatd anyagokat helyeznek el
sajat honlapjukon, egyéb internetes feliileteken, figyelemfelhivasokat kiildenek e-mailen, netbankon vagy mobilalkalma-
zason keresztll. Néhdny banknal a visszaélésekkel kapcsolatos tudasunk tesztelésére is van lehetdség, ahol a kérdések
megtortént eseteket dolgoznak fel, ezzel is elGsegitve a helyzet felismerését. Célszer(i ezeket rendszeresen figyelemmel
kisérni és napra késznek lenni banki csalasok modszereirdl.

* A szerzd az MINB-n beliil miikédé Pénziigyi Békéltets Testiilet tagja

,Szerkesztett formdban megjelent 2024. december 4-én a VG.hu oldalon.”

) KARDOS-NAGY TUNDE*:
Igy fékezzilkk meg a halmozddo hitelkartya-tartozasokat

A hitelkdrtya haszndlata elsé pillantdsra vonzo lehet, hiszen gyors és rugalmas megolddst kindl a hétkéznapi vdsarla-
sok és a vdratlan kiaddsok fedezésére. Am ha nem tudjuk visszafizetni a hitelkeretbél elkéltétt Gsszeget, szembe kell
nézniink azzal, hogy a pdr szdzezer forintos hitelkdrtya-tartozdsunk évek mulva akdr tébb milliés ésszegre rughat.
Milyen kévetkezményekkel kell szamolnunk és mit tehetiink, hogy megszabaduljunk a rémdalommad vadlt tartozdstol?

A hitelkdrtya tudatos haszndlat esetén valdban hasznos lehet példaul az online vasarlasok soran, utazaskor, autébér-
|éskor vagy vératlan helyzetekben. Ugyanakkor csak ugy érdemes hasznalni, ha képesek vagyunk minden hénapban az
ugynevezett tirelmi id6szak végéig visszafizetni a hitelkeretbl vasarlasra felhasznalt teljes 6sszeget. Ekkor ugyanis dij- és
kamatmentesen élvezhetjik a hitelkartya nyujtotta elényoket.
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Ha viszont a felhasznalt hitelkeretosszeget nem, vagy csak részben fizetjiik vissza, a bank hitelkamatot szamit fel a tartozas
teljes 6sszegére, még a minimum fizetends Osszeg teljesitése esetén is. Ha pedig még ezt sem fizetjiik be, akkor a kamaton
felll késedelmi kamatot, extra dijat is kell fizetni. A hitelkdrtya ugyanis az egyik legmagasabb THM-mel rendelkez§, vagyis
az egyik legdragabb hiteltipus. Az alapos tervezés és a pénzligyi tudatossag tehat elengedhetetlen, hogy a hitelkartya ne
valjon anyagi csapdava.

Ha nem torlesztjiik a hitelkartya-tartozast, a bank el&szor felszdlito leveleket kiild nekiink. Ha fizetési nehézségeink addd-
nak, a legjobb megoldas az, ha azonnal megprdébalunk megallapodasra jutni a bankkal, miel6tt kezelhetetlenné valik
a tartozasunk. Jellemz8en van maéd a részletfizetésre, amely lehetGséget teremt, hogy az altalunk valasztott futamidd
alatt, egyenld havi részletekben, a hitelkdrtya magas kamatanal kedvezébb kondicidval fizesslk vissza a tartozast.

Mi térténik, ha nem tudjuk kifizetni a banknak a hitelkartya tartozasunkat?

— Szerzddés felmonddsa: A bank felmondja a hitelkdrtya szerz6dést, a tartozas egy 0sszegben esedékessé valik.

— Fizetési meghagyads kibocsdtdsa: Ez egy hivatalos eljaras, amelyet a kézjegyz6 indit. Ha az adds nem vitatja az 6sszeget,
a fizetési meghagyas jogerére emelkedik.

— Végrehajtdsi eljards: Amennyiben tovabbra sem torténik meg a tartozas rendezése, a végrehajtod kiilonboz6 eszkozokkel
élhet: zarolhatja a bankszamlat, lefoglalhat ingdsagokat, vagy akar a jovedelmet is letilthatja, beleértve a nyugdijat is.
A végrehajtasi eljaras tovabbi koltségeket ré az addsra.

— Kéveteléskezel6 bevondsa: Ha a bank nem |at esélyt arra, hogy behajtsa a tartozast, eladhatja azt egy koveteléskezel§
cégnek. Ezt kbvetSen az adosnak mar vellik kell rendeznie az Ggyet. Az is el6fordul, hogy az egyik koveteléskezel6t6l
egy masikhoz keriil 4t a tartozas.

Mindekozben a kamatok felszamitasa miatt a tartozas egyre csak ng, kiilondsen, ha éveken at nem fizetlink, vagy olyan
alacsony 6sszegl havi részletet tudunk vallalni, ami a kamat 6sszegét sem fedezi.

Ne varjunk a probléma sulyosbodasaig!

A hitelkdrtya-tartozas kezelése siirg8s és fontos feladat. Minél tovabb halogatjuk, annal nagyobb 6sszeg gy(ilik fel és annal
nehezebb lesz rendezni a problémat. Ha anyagi nehézségekkel kiizdiink azonnal keressiik meg a bankot vagy kovetelés-
kezel6t, és tegylink javaslatot a tartozas rendezésére.

Ha korlilményeink méltanyolhatdk, akkor van esély a megallapodasra a pénzigyi intézménnyel. Sokan azonban azt tartjak
az egyedili megoldasnak, ha a banktdl, koveteléskezel6tdl a teljes hitelkartya-tartozas elengedését kérik.

Erdemes ehelyett inkabb dtgondolni, hogy a problémas helyzethez képest milyen mas megoldasok jelenthetnek kénnyebb-
séget. Kérhetlink példaul kamatmentes vagy csokkentett kamatmérték(i részletfizetést, a jovedelem- vagy nyugdijletiltas
Osszegének mérséklését, a téketartozas befizetése mellett a kamatok elengedését, egyszeri nagyobb 0sszegli befizetést
kovetGen havi kamatmentes részletek engedélyezését, részteljesités esetén a letiltas megsziintetését és a végrehajtasi
eljaras szlineteltetését, vagy akar a jovedelem letiltasbdl szarmazo havi tériilés kiegészitésének véllalasa mellett a kamat-
tartozas egy részének elengedését is.

Mit tehetiink, ha a kdveteléskezel6 elutasitja a méltanyossagi kérelmiinket?

A kérelem elutasitasa utan is van megoldas, ugyanis méltanyossagi kérelmet nyudjthatunk be a Magyar Nemzeti Bankon
(MNB) beltil m(ikddé Pénziigyi Békéltets Testiilethez (PBT). Ezzel kapcsolatban az MNB Ugyfélszolgalatatdl, a varmegye-
székhelyeken elérhet6 Pénzligyi Navigator Tandcsado Irodahdlézat munkatdrsaitdl, vagy a kormdanyablakokban is kérhetlink
segitséget. A kérelmet a PBT Online ligyintézés fellileten elektronikusan is beadhatjuk.

A PBT el6tti méltanyossagi Ggyben a személyi vagy anyagi korilményeinkre tekintettel kérhets a fizetési kotelezettség

mérséklése vagy elengedése, a szerz6dés modositasa vagy lezardsa, illetve a szerz6dési feltételektdl eltérd fizetés lehetd-
sége (pl. a torlesztés atitemezése). Akkor is beadhatd a méltanyossagi kérelem, ha a kbvetelésre mar fizetési meghagyast
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bocsatottak ki, vagy végrehajtdsi eljarast inditottak, illetve birdsagi eljaras van folyamatban. A PBT el6tti méltanyossagi
eljardsban azonban az igény jogalapjat vagy 6sszegszerliségét mar nem lehet vitatni.

A PBT ugyan a tartozast még részben sem engedheti el, illetve méltanyossagra sem kotelezheti a kdveteléskezel6t, azonban
a pénzugyi békéltetSk segitésével jo eséllyel meg tudunk egyezni a tartozas rendezésének a feltételeirdl, ahogyan ez az
alabbi konkrét esetekben is tortént:

— Az egyik addsnak 600 ezer forint hitelkartya tartozasa keletkezett 2010-ben. A szerz6dés felmondasat kdvet6en 2016-ban
fizetési meghagydst bocsatottak ki és 2017-ben megindult a végrehajtasi eljaras is. Hat év alatt 2,4 millid forint letiltasara
ker(lt sor az adds nyugdijabdl, azonban a tartozasa még igy is elérte a 1,1 millié forintot. Ekkor fordult a PBT-hez. Az adds
2018-t6l kezd6d6en minden évben méltanyossagi kérelmet nyujtott be a kdveteléskezel6hoz a tartozas elengedésére,
de nem teljesitették a kérését. A PBT el6tti eljarasban a koveteléskezel6 hozzdjarult, hogy a hitelkdrtya-tartozads miatti
végrehajtasi eljarasban az adds jovedelmére kiadott letiltdst a korabbi 50 ezer forint helyett 30 ezer forint 6sszegben
maximalizaljak a 600 ezer forint 6sszegl t6ketartozds maradéktalan megfizetéséig. A koveteléskezel6 vallalta, hogy
a késedelmi kamatokat a t6ketartozas teljes megfizetésével egyidejlileg elengedi.

— Egy masik Ggyben a kdveteléskezeld 4,2 millié forint hitelkartya-tartozast tartott nyilvan, melybdl a t6ketartozas 650 ezer
forint, a kamattartozas 3,6 millié forint volt. A kdvetelést neki dtadd bank eredetileg még 2010-ben mondta fel a szer-
z6dést, 2011-ben kerilt sor a kdvetelés engedményezésére, majd 2013-ban fizetési meghagydast bocsatottak ki, ezutan
indult meg a végrehaijtdsi eljaras. 2014-ben a kovetelést tovabb engedményezték. Idén ugyanakkor egy méltanyossagi
eljaras keretében a felek abban allapodtak meg, hogy az adds 2,5 millid forintot egy 6sszegben megfizet a kévetelés-
kezel6nek és kotelezettséget vallalt a végrehajtasi eljaras megsziintetésével felmerilé valamennyi kéltség viselésére is.
A koveteléskezelS ennek fejében azt vallalta, hogy elengedi a fennmaradé 1,7 millié forint 6sszegli tartozast.

Ezek a példdk is mutatjak, hogy — a f6ként a magas felszamitott késedelmi kamatok miatt — nem érdemes varni a hitelkar-
tya-tartozasok rendezésével. Fizetési probléma esetén azonnal keresni kell megoldast a banknal vagy a koveteléskezel6nél,
illetve a PBT-nél, mert Ujabb és komolyabb anyagi terheket sziilhet a probléma szényeg ala s6prése.

* A szerz6 az MINB-n beliil miik6dé Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja

,Szerkesztett formdaban megjelent 2024. november 29-én az Economx.hu oldalon.”

CSOMORNE DR. LAJKO ILDIKO ERZSEBET*:
Ha adosok maradtunk, jogerds atutalasi végzéssel is megterhelhetd
a bankszamlank

Ha pozitiv bankszamldank egyenlege, tovabbd nem fizettiik meg hatdridére és esetleg vitatjuk adossagunkat, hitelez6nk
pénzkdvetelését végsb esetben két jogi eszkézzel, a hatésdgi dtutaldsi megbizdssal (kézkeletiibb nevén: inkasszéval)
vagy dtutaldsi végzéssel érvényesitheti veliink szemben. Jogerds birésdgi dontés esetén az ezzel kapcsolatos lépése-
ket — igy a szamla zdroldsdt, a pénzhez valé hozzdférésiink korldatozdsat, illetve a kiutaldst, dtutaldst — bankunknak
végre kell hajtania.

1.) Mikor, ki, hogyan és kitdl kérheti az atutalasi végzés kibocsajtasat?

Gyakran tapasztalhatjuk, hogy a végrehajtasi eljaras (a polgari peres eljarashoz hasonldan) sokszor elhizédhat, amely
tobb okbdl is a végrehajtast kérd jogos érdekeinek sérelmével jarhat. Amennyiben az addst birdsag — jogerds itéletével
— valamely pénzésszeg megfizetésére kotelezi, a jogosultnak — hogy gyorsabban hozzajuthasson a részére megitélt 6sz-
szeghez — lehet6sége nyilik arra, hogy a sokszor hosszadalmas és koltséges végrehajtasi eljards kezdeményezése helyett
dtutaldsi végzés kidllitdsdat kérje.

Az atutalasi végzés a végrehajtas elrendelésének egyik specialis mddja. Olyan végrehajthatd okirat, mely tartalmazza
ugyanazokat a kellékeket, amelyek a végrehajtasi lapon (mint végrehajthaté okiraton) is szerepelnek. Kiallitdsara az a bi-
résag rendelkezik hataskorrel és illetékességgel, amely a végrehajtasi lap kidllitasara vagy a végrehajtasi zaradékolasra is
jogosult. Ebben az esetben is a végrehajtas elrendelése a végrehajtast kérd kérelmére indul, célja a pénzkévetelés behaj-
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tdsa. A kérelmet az illetékes és hataskorrel rendelkezd birdsaghoz kell benyujtani. Abban meg kell jel6lni az adds nevét
(cégnevét) és az azonositasdhoz sziikséges adatokat (legalabb sziiletési idd vagy anyja neve, cim, illetéleg cégjegyzékszam),
a végrehajtandd hatarozatot, annak jogerére emelkedése datumat, a kdvetelés Osszegét, a teljesitési hataridé utolsod
napjat, tovabba az adds rendelkezése alatt allé pénzosszegre vonatkozo adatokat (azaz az adods fizetési szamldjat vezetd
pénzforgalmi szolgéltatdt és az adds fizetési szdmldja szdmat), tovabba a pénzdsszeg beazonositaséra szolgald egyéb adatot.

A végrehajtast kérének a kérelmen sziikséges azt is meghatdroznia, hogy az dltala kévetelt 6sszeg megfizetését milyen
maodon kéri: bankszamlara torténd atutaldssal (ebben az esetben meg kell adnia bankszamlaszamat) vagy a feltlintetett
cimére torténd kiutalassal. A végzés ellen a kézbesitéstdl szamitott 15 napon beliil a végrehajtdst kérd és az adds is fel-
lebbezéssel élhet.

Az atutalasi végzés kibocsatdsakor — a végrehajtas altalanos feltételeinek fennalldsa esetén — a birdsag elrendeli a pénzfor-
galmi szolgaltatonal (banknadl) kezelt, az adds rendelkezése alatt allé 6sszegre a végrehajtdst. A birdsag a — még jogerbre
nem emelkedett — atutalasi végzésben felhivja az addst megillet 6sszeget kezeld bankot, hogy a fizetési szamla mentesnek
mindsiilé 6sszeget meghaladd egyenlegébdl a kovetelés Gsszegét — a felhivasnak megfelelGen — utalja ki a végrehajtast
kérének, illet6leg utalja at a végrehajtast kérd altal megjelolt fizetési szamlara.

A birésdg az dtutaldsi végzést (amely ekkor még nem jogerds) az adds szamlavezetd bankjdnak azzal a rendelkezéssel kiildi
meg, hogy a végzésben feltiintetett kvetelés 6sszegét tartsa vissza, és — ha a végzés kézbesitésétdl szamitott 45 napon
beliil a birésdgtol nem kap mds értesitést — azt a végrehajtdst kérének utalja ki, vagy utalja dt. Nem hozhaté atutalasi
végzés azonban példaul akkor, ha a behajtando kovetelést egy masik kovetelés biztositasara blintetGeljarasban elrendelt
zar ald vétel sordn mar lefoglaltak és a lefoglalas eredményeként annak 0sszegét a végrehajtoi letéti szamlara befizették.
A birdsag az atutaldsi végzést az adds pénzforgalmi szolgaltatojanal vezetett, a végrehajtasi kérelemben megjeldlt fizetési
szdmlajara vonatkozdan hozza meg (tobb megjeldlt szamla esetén az els6 szamlara), és a végzést megkuldi a szamlavezetd
banknak és a feleknek.

Ha barmelyik erre jogosult személy fellebbezést nyujt be az atutaldsi végzés ellen, akkor err6l a birésag az adds szamlave-
zetd bankjat haladéktalanul értesiti, és felhivja arra, hogy az 6sszeg visszatartasat folytassa, de kiutalast, atutalast ujabb
értesitésig ne teljesitsen. Amennyiben a birdsag az atutalasi végzést megvaltoztatja, vagy hatdlyon kiviil helyezi, err6l
szintén haladéktalanul értesiti az adds szdmlavezetd bankjat.

Ha az 4tutalasi végzés ellen nem élnek fellebbezéssel, akkor a birdsag a végzés jogerére emelkedésérdl a szamlavezetd
bankot szintén haladéktalanul és azzal a rendelkezéssel értesiti, hogy a visszatartott 6sszeget — az atutalasi végzésben
foglalt felhivasnak megfelel&en — utalja ki, vagy utalja 4t a végrehajtast kérének. Kiemelendd, hogy a kifizetés kizardlag
a jogerds atutalasi végzés alapjan torténhet!

11.) Milyen intézkedéseket kell tennie az adés bankszamlajat vezet6 banknak, ha atutalasi végzés érkezik
be hozza?

Az atutalasi végzésben foglaltak szerint teljesitendé pénzkovetelések esetén — a pénzforgalmi torvényben (Pft.) foglaltak
mellett — egy, a pénzforgalom lebonyolitdsardl sz616 18/2009. MNB rendelet rendelkezései az iranyaddk. Eszerint az adds
szamlavezet bankja az tutalasi végzés atvételét kovetSen soron kivil megkezdi a végzésben megjeldlt fizetd fél/adds és
a pénzforgalmi jelz6szam Gsszetartozasanak ellenérzését, valamint azt is attekinti, hogy elegendé fedezet van-e az ligyfél
bankszamlajan a kovetelés teljesitésére.

Amennyiben elegendd a fedezet a szamlan, akkor a végzés kézhezvételét kbvetben a pénzforgalmi szolgaltatd haladék-
talanul kételes a megjeldlt 6sszeget zdrolni a szdmldn, és a késedelembdl fakadd karért felel8s. Az intézkedés egyuttal
korlatozza az adds rendelkezési jogat, 6 ugyanis nem adhat a visszatartott 6sszeget érinté megbizast. A bank a birdsag
tovabbi rendelkezéséig zérolja az adott 6sszeget. A zarolds feloldasara legkorabban a mar hivatkozott fellebbezési hatarid6é
elteltét kovetben kerilhet sor.

Ha e végzésben meghatarozott kovetelésre az érintett bankszamlan részben vagy egészben nincs fedezet, Ugy a benyujtott
0sszeg vonatkozasaban legfeljebb 35 napos sorban allitast kell alkalmaznia a szdmlavezet§ hitelintézetnek (a Pft. elGirdsaira
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figyelemmel). Mivel a birdsag els6 kérben a végzés szerinti 0sszeg zarolasat és az 6sszeg kifizetésének megakadalyozasat
irja el6 a pénzligyi szolgaltatd felé, igy a megkeresés a sorban allitasnal — a sorrend meghatarozasakor — akkor veheté
figyelembe, ha az dtutaldsi végzés jogerds.

A bank az atutaldsi végzésrél annak (rész)teljesitése vagy sorban allitasa el6tt nem értesitheti a szamlatulajdonost, ez csak
a (rész)teljesitéssel vagy a sorban allitassal egyidejlileg, az dtutaldsi végzés alapjdn teljesitett fizetési megbizds adattar-
talmdnak kézlésével, irdsban torténhet meg. Az atutalasi végzéssel elrendelt végrehajtas a nem pénzforgalmi szamlan
kezelt pénzosszegeket is érinti. Korlatja, hogy ennek segitségével kizdrélag az adds szdmlavezet6 bankja dltal, az adds
javara kezelt pénzre folyhat végrehajtas, egyéb ingo- vagy ingatlanvagyonara nem.

Egy 2023. februdri MNB vezetdi korlevél elGirdsa alapjan elvdrt, hogy a bankok a fizetési szamlahoz kapcsolddo hitelke-
ret-szerz6dés megkotését megel6z6en nyujtsanak tdjékoztatast a fogyasztdk részére arrdl is, hogy — eltéré tartalmu meg-
dllapodds hignydban — hatdsdgi atutaldst és atutaldsi végzés alapjan torténd atutalast az adott bankszamlahoz kapcsolodd
hitelkeret terhére is teljesitik. Ha e végzés kibocsatasa részben vagy egészben nem vezetett eredményre, a végrehajtast
kéré kérheti az adds ingd- vagy ingatlanvagyona végrehajtds ala vondsa érdekében mas végrehajthatd okirat (pl. végre-
hajtasi lap, végrehajtasi zaradék) kiallitasat, amennyiben ennek a végrehajtdsi térvény szerinti feltételeit igazolja (pl. azt,
hogy az adds pénzforgalmi szolgdltatdja a végzést mekkora Osszegre teljesitette).

A végrehajtasi eljards megsz(inik, ha az dtutalasi végzés szerinti teljes 0sszeget az adds szamlavezetd bankja a végrehajtast
kéré részére kiutalta vagy atutalta.

* A szerz6 az MINB-ben miikédé Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja

,Szerkesztett formdaban megjelent 2024. november 20-dn a VG.hu oldalon.”

LIPTAI ZOLTAN*:
Immunerdsité tanacsok pénziigyi szerzodéskotés elott és utan

»Az 1000 mérféldes ut is az els6 lépéssel kezdbdik” — ki ne hallotta volna mdr ezt a monddst? A pénziigyek esetén foko-
zottan érvényes, hogy nem drt el6zetesen dtgondolni pdr dolgot mielétt belevdgunk barmibe. Vajon képesek vagyunk
megtaldlni a tervezés és a cselekvés megfelelé ardanydt, és mit tehetiink, ha az eredmény — a pénziigyi intézmény dltal
kindlt termék, szolgdltatds — végiil mégsem igazolja a vagyainkat?

Egy pénzigyi tranzakcid életciklusaban is tobb kritikus pont azonosithatd, ahol a tudatossag, az atgondolt cselekvés elen-
gedhetetlen. Az elsé dolog, amit érdemes alaposan megfontolnunk, hogy sziikséglink van-e az adott pénzugyi termékre.
Legyen szo akar hitelrdl, biztositasrdl vagy akar befektetésrél el6bb vagy utébb megtaldlnak benniinket is a tudatosan
tervezett, profi médon megalkotott pénziigyi reklamok, amik sokszor olyan dolgokra prébalnak ravenni benniinket, amiket
valéjaban nem is akarunk vagy nem engedhetnénk meg magunknak. llyenkor a pénziigyi intézmények profi szakembe-
reivel kell egyeztetniink, ezért nem art, ha van némi municid a tarsolyunkban, hogy felkésziljink a megfelel6 dontésre.
Néhany egyszer(, konnyen alkalmazhato szabaly, amolyan hazi praktika:

—Aludj rd egyet!

Pénzugyekben soha ne donts azonnal! Minden jelent6sebb dontés el6tt érdemes legaldbb egyet aludni és csak azutan
donteni.

— Ervelj el6zetesen magadnak papiron!

Az ember alapvetéen érzelmi dontéseket hoz. Ez sokszor még akkor is igy van, ha latszélag erre semmilyen jel nem utal.
Elég csak megnézni a reklamokat, mire is akarnak hatni. A pénziigyekben igazan fontos, hogy racionalis dontés sziilessen.
Egyszer(i mddszer, két részre osztott papirlapon vegylik szdmba az egyik oldalon az el6nydket, a masikon a hatranyokat
és kockazatokat, majd ezek sulya alapjan prébaljunk donteni.

— A déntéseidért — ha azokhoz minden informdcio rendelkezésre dllt — TE vagy a felelés!

Akar sajat magunk, akdr szakért6i vélemény vagy szavahihet8 baratok, ismer6sck tanacsara hozzuk meg a dontést, az
eredményét, kovetkezményét mindig mi viseljik. Barmilyen pénziigyi szolgdltatdval, piaci szerepl6vel allunk szemben,
megfontolt dontéseket kell hoznunk, mert azok évekre elGre hatadssal lehetnek sajat és csalddunk életére.

— A vetés és aratds tdrvénye miikodik az élet minden teriiletén, igy itt is. Akdr jot, akdr rosszat, de...
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* mindig ugyanazt aratod, amit vetettél;

* mindig késGbb aratsz, mint ahogy vetettél;

* mindig tobbet aratsz, mint amennyit vetettél (jé esetben ...).

— Harmadik fél (objektivitds) elve

Sokat segithet egy jo dontés meghozataldaban, ha el6tte elmondjuk egy-két pénziigyi szakértének, megbizhatd rokonnak, ba-
ratnak, ismer&snek mire készillink, és nagyon figyeljlink a valaszaikra. Vajon elhangzik-e barmi, amire mi nem gondoltunk?
— Cui prodest? (Kinek az érdeke?)

Minden szerz6déskotés el6tt érdemes feltenniink magunknak ezt a kérdést, és ha a valaszban nem talaljuk magunkat
a dobogds helyek egyikén, érdemes még egyszer megfontolni a dolgot.

A gyakorlatban idénként el6fordul, hogy ezeket kihagyva, vagy éppen ezek alkalmazasa ellenére is — miutdn mar megtortént
a reményteli pénzigyi tranzakcid — rajoviink, hogy bizony ,,nem ezt a lovat akartuk”, viszont visszacsinalni mar nem lehet.
Mit tehetilink ilyenkor? Mivel ez nem egy népszerU videdjaték, ahol egy gomb megnyomasaval, ahanyszor csak akarunk,
Ujra tiszta lappal indulhatunk, érdemes az alabbi ,tandcsokat” is megfontolni:

— Ldss tisztdn a ,,pdlyan”!

Csak akkor érdemes tovabb lépni, ha mar pontosan tisztaztuk a dontéstink korilményeit, anyagi lehetGségeinket.

— Nézd meg, hogy van-e még lehetGség az eldlldsra, mddositdsra vagy megsziintetésre!

Az online kotott hitelszerz6dések vagy éppen biztositasok stb. esetén példaul 14 napon beliil indoklds nélkil lehet&séglink
van a szerz8déstdl vald elallasra vagy (ha a hitelt mar megkaptuk, a biztositas mar létrejott) annak felmonddasara. Lehet-
séges, hogy nem is szlikséges eldlIni a szerz6déstdl, mert — a pénzigyi intézménnyel egylittmiikdodve — az modosithato.
Ilyenkor célszer( ellenGrizni a szerz6désmaddositas dijat. Ha pedig végképp nem latunk mas lehet6séget, mint a szerz6dés
idG el6tti felmondasa, érdemes megnézni az ezzel kapcsolatos lehet6ségeket. Egyes hitelszerz6dések példaul a szerz6déses
évforduldn ingyen felmondhatdk.

— Tdjékozddj, hogy nem lettél-e ,félreértékesités” dldozata!

Ha — példdul dokumentumokkal, a pénziigyi intézménnyel folytatott levelezés alapjan — bizonyithatd, hogy mas terméket,
szolgdltatast igényeltiink volna, akkor mod nyilhat a pénzlgyi intézménnyel valé egyeztetésre, netdn jogorvoslatra is.

— Fogadd el a helyzetet!

Fontos elfogadnunk, hogy ha egy dontést meghoztunk, annak mindig ,,ara” van. Példaul, ha hitelt vettiink fel, azt a meg-
hatarozottak szerint vissza is kell fizetni.

— Nincs tékéletes déntés!

Vannak helyzetek, amelyekben tokéletes dontések nem léteznek, ezért meg kell baratkozni a kompromisszumok gondo-
latdval.

— Keresd a megolddst és sziikség esetén kérj tandcsot!

Erdemes az MNB Ugyfélszolgalata, a szintén a jegybankhoz kot3d8, varmegye-székhelyeken talalhaté Pénziigyi Navigator
tanacsadok, illetve pénziigyi szakember segitségét kérni, f6leg az ilyen helyzetekben. Naprakész és gyakorlati tudassal
rendelkeznek a sajat szakteriletlikon: tisztdban vannak a piac helyzetével, a folyton valtozd szabalyokkal és az aktualis
ujdonsagokkal.

* A szerzé az MINB-n beliil miikédé Pénziigyi Békéltets Testiilet tagja
,Szerkesztett formdban megjelent 2024. november 18-dn a Profitline.hu oldalon.”

) DR. SEBESTYEN ADAM*:
Utmutato a befektetési egységekhez kotott életbiztositasokhoz

A befektetési egységekhez kotott (unit-linked) életbiztositdsok a fogyasztok szamdra értékesitett biztositdsi termékek
koziil talan a legbonyolultabbak, igy ezek dltaldban befektetési ismereteket és aktiv portfoliokezelést is igényelnek.
Bdr jelent6s szamban vdlasztjdk ezt az életbiztositdsi termékfajtdat, a tapasztalatok azt mutatjdak, hogy szamos esetben
a szerz6d6k tovdbbra sincsenek tisztaban alapveté jellemzdivel, kockdzataival és kéltségstrukturdjdval. Jelen cikkiinkben
osszefoglaljuk, hogy mit érdemes szem el6tt tartani, miel6tt egy unit-linked életbiztositdst kétiink.

A befektetési egységekhez kotott életbiztositasok alapvetéen a hagyomanyos, vegyes életbiztositasok altal nyujtott biz-

tositasi szolgaltatasokat (halaleseti szolgaltatas és elérési szolgaltatas) 6tvozik a befektetési alapok altal kinalt befektetési
lehet8&ségekkel. A konstrukcid |ényege, hogy a szerz8d6 az altala befizetett biztositasi dijakbol — a vasarlds napjan érvényes
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arfolyamon — un. befektetési egységeket vasarol a biztositd altal kinalt eszkézalapok kozil dltala kivalasztott eszkdzalap(ok)
ban. A biztosito tobbféle, eltéré befektetési stratégiat kovetd eszkozalapot hozhat |étre: |éteznek biztonsagos, de ala-
csonyabb hozamot igérék (pl. allamkotvény-tulsulyos eszkdzalapok), illetve hosszabb tdvon magasabb hozamot kinalo,
de kockazatosabb eszkdzokbe (pl. részvényekbe) fektet6 eszkozalapok is. Az ezekben vasarolt befektetési egységek el-
lenértékeként 6sszegylijtott pénzt a biztositd az eszkdzalap befektetési stratégidjanak megfelel6en befekteti. A szerz6d8
szamldjan nyilvantartott befektetési egységek arfolyama az adott eszkdzalap befektetési eredményétél — az eszkdzalapban
|évé Osszes befektetési eszkoz aktuadlis értékétdl — fliggben folyamatosan valtozik.

Gyakori téves vérakozas, hogy a megtakaritasi jelleg( életbiztositasra, megtakaritasi céllal befizetett dijak kizardlag pozitiv
hozamot érhetnek el. A gyakorlatban, ugyanugy, mint a befektetési termékeknél, a unit-linked életbiztositasok esetén —
az eszkdzalapok értékvaltozasa tekintetében — a befektetési kockazatot a szerz6dd viseli. Eszerint a befektetési egységek
értéknovekedésén elért hozamot és a veszteséget is a szerz6dd realizélja. Ugyanigy az lgyfél felel6ssége és kockazata,
hogy az egyes eszkozalapok arfolyamvaltozasait figyelemmel kdvesse, és amennyiben a piaci tendencidk és kockazatok
alapjan agy itéli meg, a befektetési egységeit egy masik eszkdzalap befektetési egységeibe valtsa at. Amennyiben nem
teszi és befektetéseit hosszu idén keresztil nem kezeli, Ugy csak a jé szerencse kérdése, hogy milyen hozamot, nyereséget
vagy veszteséget fog elérni az életbiztositas lejaratakor. A unit-linked életbiztositdsok esetén — a befektetés jellege miatt
— sokkal kiszamithatatlanabb az Ggyfélnek jaro tényleges szolgdltatasi 6sszeg, mint a hagyomanyos vegyes életbiztosita-
sok esetén. A gyakorlatban az is el6fordulhat, hogy az ligyfél a befektetett 6sszegnél kevesebbet kap a lejaratkor. Ez aldl
csak azok a f6ként egyszeri dijas életbiztositasok képeznek kivételt, melyek tekintetében maga a szerz6dés kifejezetten
tartalmazza, hogy a biztositd hozam- vagy t6kegaranciat vallal a befizetett biztositasi dij utan. Ezen szerz6dések esetében
azonban a biztositd tébbnyire korlatozza a valaszthatd eszkozalapok korét, illetve célszerli megvizsgdlni a hozam- vagy
t6kegarancia szamitasi maédjat, vetitési alapjat is.

Szintén gyakori vitat okoz az ligyfél és a biztositd kozott az életbiztositason érvényesitett kdltségek mértéke, azok szamitasi
maodja. Sok esetben a szerz6d6 szem el6l téveszti, hogy a befizetett biztositasi dijat gyakran jelentGs koltségek terhelik,
melyek értelemszer(ien csokkentik a kifizetend& szolgaltatasi vagy visszavasarlasi 0sszeget. Az egyik legjelent&sebb ilyen
tétel a kockazati életbiztositas és az esetleges kiegészit6 biztositasok (pl. balesetbiztositasi, egészségbiztositasi kockaza-
tok) dija. Mivel életbiztositasi termékrdl beszéliink, ezért a szerz6dés kotelezd eleme a biztosito életbiztositasi kockazat-
vallaldsa. Eszerint a biztositd arra vallal kdtelezettséget, hogy a biztositott haldla esetén a szerz6désben meghatarozott
szolgaltatast nyujt a kedvezményezett részére, tehat megfizeti részére a kdtvényben meghatdrozott biztositdsi 6sszeget és
a befektetett dijak aktudlis értékét. Ennek ellenértékét képezi a kockazati életbiztositas dija, amelyet a szerz6d6 koteles
megfizetni. A kockazati dij nagysaga tobbek kozott fiigg a biztositott életkoratdl, a valasztott kiegészité kockazatok (pl.
rettegett betegségek, balesetbiztositas stb.) korétdl és a szerz6désben rogzitett biztositasi 0sszegtdl. Ezt a szerz6d6 fizeti
meg oly médon, hogy a biztositdé — a levonas id6pontjaban érvényes arfolyamon szamitva — a nyilvantartott befektetési
egységekbdl vonja le a kockazati dij pénzbeli 6sszegének megfelel6 mennyiségli befektetési egységet.

A kockazati dij mellett szamos egyéb, a szerz6désben meghatdrozott dij és koltség terhelheti az életbiztositast. llyenek
lehetnek példaul az lizletszerzési koltségek fedezetéil szolgald kezdeti vagy szerz6déskotési-, az alapkezelGi-, az admi-
nisztracids-, vagy a visszavasarlasi koltségek, tovabba a vételi és eladasi arfolyam-kllénbozet. Fontos kiemelni, hogy ezek
sokszor igen jelentGsek lehetnek. A biztositast terhel6 koltségek mértékét, a kockazati dijak és a megtakaritasra szant
0sszegek elhataroldsat a biztositasi szerz8dések —a Magyar Nemzeti Bank altal meghirdetett etikus életbiztositasi koncep-
Ci6 alapjan — egyértelmden és kdzérthetSen kotelesek bemutatni. A befizetett dijakat terhel6 koltségek megismerésében
a teljes koltségmutato (TKM) nyujthat segitséget, amely szazalékos formaban mutatja meg, hogy a felmerilé valamennyi
kozvetett és kozvetlen kéltségbhdl adéddan mekkora hozamveszteség érheti a szerz6d6t egy elméleti, koltségmentes
befektetés hozamahoz képest.

A unit-linked életbiztositasok koltségstrukturaja majd minden esetben kizardlag a k6zép- vagy hosszutavu befektetési
céloknak felel meg. A koltségek és elvondsok jellemz8en a szerzdéskotést kovets években a legmagasabbak, igy az
életbiztositas korai visszavdsarldsa esetén az ligyfél a szerz6dést csak jelentGs veszteséggel tudja megsziintetni. Ennek
megfelel&en ez a szerz6déstipus a révidtavi megtakaritasi célokra nem alkalmas. Erre figyelemmel —amennyiben fontos
a megtakaritas likviditasa — meg kell vizsgdlni a szerz6dési feltételekben a visszavasarlasi tablazatot, igy kilondsen azt,
hogy a szerz6déskotést kovet6 hanyadik évtdl vasarolhato vissza a szerz6dés kilon visszavasarlasi koltség levonasa nélkiil.
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Osszességében tehat, egy unit-linked életbiztositds megkdtése elstt kiemelten fontos tanulmanyozni a szerz8dési feltételek
koltségekre és visszavasarlasra vonatkozo rendelkezéseit és atgondolni, hogy az adott szerz6dés alkalmas-e a tervezett
életbiztositasi és megtakaritdsi célok megvaldsitasra. Amennyiben azonban a fogyasztd nem elég korultekintéen kototte
meg a szerzGdést, vagy barmilyen okbdl meggondolja magat, akkor a biztositd szerz6dés létrejottérdl szolo tajékozta-
tasdnak (altaldban a kotvény megkildésének vagy ataddsanak) kézhezvételét6l szamitott harminc napon belil irdsbeli
nyilatkozattal — indoklas nélkil — felmondhatja a szerzdést. Ez esetben a biztositd — az esetleges kdtvényesitési koltségek
elszamoldsa mellett — kételes az tigyféllel a biztositasi szerz6déssel kapcsolatban teljesitett befizetésekkel elszamolni.

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bank mellett miik6dé Pénziigyi Békéltetd Testiilet osztdlyvezetdje

,Szerkesztett formdban megjelent 2024. oktober 22-én a VG.hu oldalon.”

DR. KANTAS-BARCSAI KATALIN*:
Milyen biztositas nyujthat védelmet a gyerekeinknek?

Egy sajndlatos kdresemény miatt azonban megeshet, hogy gyermekiink siirgés orvosi ellatdsra szorul, vagy éppen
esetleg 6 okoz kdrt, ami miatt nagy dsszegli kiaddsra lehet sziikség. Ebben nyujthatnak anyagi segitséget a gyermekek
részére szolo biztositdsok. Nagyon nem mindegy viszont, hogy ezek koéziil melyiket vdlasztjuk.

Mikor lehet ra sziikség?

Vératlan karesemény — mint példaul allatharapas, csonttorés, kozlekedési baleset, draga készllékek eltorése — a kis-
gyermekek felfedezd kedve vagy a nagyobb gyermekek aktiv életmddja miatt barmikor bekdvetkezhet. A kisgyermekek
lenyelhetnek apré targyakat, aramforrdsba nyulhatnak, nekimehetnek mésoknak, jarmiinek, de 6sszetérhetnek targya-
kat is. Megeshet az is, hogy maga a gyermek a karokozo, és egy jaték kdzben karosodott targyat kell pStolni. Erdemes
felkésziilni azokra a helyzetekre is, amikor a betegséghdl torténd felépiilés hosszabb id6t vehet igénybe, vagy egy targy
megjavittatasa, potlasa egyszeri nagyobb kiadast jelent. Mindezek miatt akar korhazi ellatas igénybevételére vagy mara-
dandd egészségkarosodas miatti ellentételezésre is sziikség lehet. Ugyanakkor a sziil6vel is megeshet, hogy a gyermek
megemelése vagy a kozos jaték kdzben — egy rossz mozdulat kdvetkeztében — komoly sérilést szenved.

Kdreseménynél a bizonyitasi kotelezettség a biztositottat terheli, vagyis a biztositasi esemény bekovetkezését és az azzal
Osszefliggésben keletkezett kart a fogyasztoknak kell alatdmasztania. A baleset vagy betegség bekovetkezte esetén cél-
szerl minél hamarabb orvoshoz fordulni, egészségligyi segitséget igénybe venni, ellenkezé esetben eléfordulhat, hogy
a kezdeti dllapot sulyosbodni fog. Amennyiben a biztositott a karmegel6zési, illetve karenyhitési kotelezettségének nem
tesz eleget, Ugy a biztositd mentesiil a szolgaltatasi kotelezettsége aldl.

Milyen biztositasok koziil valaszthatunk?
1. Allam altal alanyi jogon jaré altalanos balesetbiztositas

Minden, Magyarorszag teriiletén allando lakohellyel rendelkezd magyar allampolgar 3. életévétdl 18. életéve betoltésé-
nek napjaig allamilag finanszirozott balesetbiztositasban részesiil az altalanos gyermek- és ifjusagi balesetbiztositasrol
sz0l6 kormanyrendeletnek megfelel6en. Biztositasi eseménynek mindsil a baleseti halal, csonttérés és a maradandd
egészségkarosodas.

2. Csoportos biztositas (bolcsédés, 6vodas, iskolas gyermekek részére)

Szamos nevelési-oktatasi intézmény a tanév kezdetén lehet&séget kindl csoportos biztositashoz torténd csatlakozasra.
A sziil6k meghatdrozott csomagok kozil vélaszthatjak ki a szamukra legmegfelel6bbet. Ez kdltséghatékony és kedvez6
madja annak, hogy akkor is biztonsagban tudhassak gyermekiiket, ha az napkézben iskolaban, dvodaban, bolcsédében
tartézkodik. A tanuldbiztositas rdaddsul nemcsak az intézményen belil, hanem azon kivil is védelmet nyujt. A szerz6dés
|étrejottéhez a torvényes képvisel6 hozzajarulasa sziikséges, megkotésére pedig a gyermek 3 éves koratdl akar 25 éves
koraig lehet&ség van.

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024


http://VG.hu
https://net.jogtar.hu/jogszabaly?docid=a0300119.kor

MELLEKLET

3. Komplex biztositas

Amennyiben az alapbiztositassal nem elégszliink meg, teljeskorl védelemre vagyunk, lehet6ség van komplex biztositas
megkotésére. Gyermekek esetén a leggyakrabban elGforduld balesetek kozé tartozik az aramités, égési sériilés, csonttorés,
csontrepedés, fogsériilés. Megbetegedések koziil pedig a vegyszer vagy étel okozta mérgezés, mandulamditét, vakbélmu-
tét. Egy megfelel6en megvalasztott biztositas védelmet nyujthat akar I-es tipusu cukorbetegség vagy gluténérzékenység
kialakulasanak esetére is.

A biztositas megvalasztasat befolyasolja a gyermekek életkora, szdma. Megkothetd egyénileg, vagy a csalddtagok mind-
egyikére egyszerre, esetleg csatlakozhatunk — pl. a sztil6k munkahelyéhez, barati kérhoz stb. kot6d6 — csoportos biztosi-
tashoz. Amennyiben a csaldd egydtt kot biztositast, abban az esetben a csalddtagok kdzul mindenki ugyanolyan ellatasban,
ugyanakkora koltségtéritésben részesiilhet. Valaszthatunk elére dsszeallitott csomagot, meghatarozott dijért, vagy egyéni
igénylnkre szabva, és magunk donthetilink arrdl is, hogy pontosan milyen eseményekre szeretnénk szerz6dést kotni. La-
kasbiztositasunk mellé igénybe vehetlink gyermekekre kiterjedd kiegészitd egészségbiztositast, amelyek kiilon dij fizetése
mellett, egyedi igényeinkhez igazodva nyujtanak biztositasi védelmet.

Mi torténik, ha a gyermek mas személyében vagy vagyonaban okoz kart?

A biztosité kockdzatviselése altaldban a biztositottakra vagy a tulajdonukat képez8 ingdsagokra terjed ki. Sajnos az is
megeshet, hogy gyermekiink nem a sajat vagyontargyunkban okoz kart, hanem mas személyében vagy ingdsagaban. Pél-
daként szolgalhat erre az az eset, amikor a gyermek a jatszotéren dsszelitkdzik egy masik gyermekkel, amely kovetkeztében
a gyermek szemiivege 6sszetorik. Ilyen esetben a lakasbiztositdshoz tartozé felel6sségbiztositas lehet a segitségilinkre,
amely a biztositasi feltételekben meghatarozott 6sszegig fedezi az okozott kar szamlaval igazolt koltségét.

S végiil: Mi nem mindsiil biztositasi eseménynek?

Minden olyan tevékenység, ami versenysportnak, extrémsportnak vagy egyéb veszélyes id6toltésnek mindsil. Amennyiben
altalanos sporttevékenység soran szenved a gyermek sértilést, abban az esetben is mentesilhet a biztosito a szolgaltatas
nyujtasa aldl, ha a sériilést a sziikséges védbfelszerelés haszndlatanak hianya vagy az adott sportagra vonatkozdan alta-
lanosan elfogadott szabalyok be nem tartasa eredményezte. De az olyan, kisgyermekeknél gyakran el6fordulé balesetek,
betegségek sem sorolhatdak a biztositasi események kézé, mint példaul a tejfog kitorése, idegen test (pl. gyongy, mlianyag
jaték) eltavolitasa a gyermek fulébdl, a szemiiveg nem baleseti eredet( sérilése, a patoldgias torés és a fert6zés (pl.
szalmonella- vagy, rotavirus-fert6zés) abban az esetben, ha kdrhazi fekvGbeteg-ellatast nem igényel. A biztosité kocka-
zatviselése nem terjed ki arra az eseményre sem, amely a biztositott esetleges alkohol- vagy kabitdszer-fogyasztasaval
Osszefliggésben tortént.

* A szerzé az Magyar Nemzeti Bankon beliil miik6dé Pénziigyi Békéltets Testlilet tagja

) DR. SZENTE KRISZTINA*
Igy nem valunk telefonos adathalaszat aldozatava

Ma az interneten, szamitogép, okostelefon, okosora haszndlatdval bankolunk, fizetiink, a telefonos adathaldszok pedig
az ezekhez haszndlt azonosito kédjainkat akarjak megszerezni. A csalok megtévesztéssel, pszicholdgiai befolydsoldssal
probdlkoznak pénziink ellopdsdra. A védekezéshez be kell tartanunk néhdny egyszerii szabdlyt.

A telefonos csaldasoknak egyik tipusa, amikor a csalok magukat banki alkalmazottnak kiadva, gyanus tranzakciok, folya-
matban |évé visszaélés miatt keresnek meg bennilinket. A hivas nem egyszer olyan bank nevében érkezik, ahol nem is
vezetlink szamlat. Amint ez kiderl a csald azonnal ,intézkedik” és ,atkapcsol” a szamlavezet6 bankhoz. A csaldk a pénziink
visszaszerzése, a tranzakcidk megakadalyozasa, visszahivasa, a kdr bekdvetkezésének elkerilése, a blincselekmény elko-
vetdinek kézre keritése érdekében kérik kdzremikodésiinket. Valdodi szandékuk azonban a személyes és banki adataink,
a fizetési mlivelet jovahagyasahoz sziikséges kodok megszerzése. Arra is volt példa, hogy az altalunk kiadott adatainkkal
online személyi kdlcsont igényeltek.
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A telefonhivasok tobbségében egy tavoli hozzaférést biztositd alkalmazas (jellemz6en AnyDesk, TeamViewer, RustDesk)
telepitését is kérik t6liink a bankoldsra hasznalt eszkoziinkon, hogy hozzaférjenek bankszamlankhoz, banki adatainkhoz.
Legtobbszor arra hivatkoznak, hogy ez a bank virusirtdja vagy biztonsagi programja, mellyel segitenek benniinket a gyanus
tranzakcié megakadalyozasaban.

A valds cél az, hogy a tavoli hozzaférés engedélyezésével a csald hozzaférjen az adott eszkdzon elérhetd adatokhoz, kozre-
mikaodésiinkkel az altala szandékolt fizetési mUiveletek, atutaldsok kezdeményezésére keriljon sor, ami a folydszamlankon
|évs pénzosszeg mellett egyéb megtakaritasainkat, érték-papirszamlankat, lekotott betéteinket is érintheti. Ha az alkalma-
zast okostelefonunkra is letoltottik, a csald szdmara a banktdl SMS-ben érkezé jévahagyo kddokat is lathatova tessziik.

A kdrosultak elmondasa szerint a csalok sokszor azt is kérik, hogy az alkalmazas letdltését kovet6en menjlnk at a masik
szobaba, tavolodjunk el az eszkoziinktél, mert ,,a virusirtas csak igy végezhetd el sikeresen”. Gyakori az is, hogy a csald
azzal hiteget benniinket, hogy a gyanus tranzakcié 6sszegét masnap vagy egy késébbi id6pontban visszakapjuk, addig
ne keressiik sem a bankunkat, sem a rendérséget. El6fordult olyan eset is, hogy a csald azt hitette el az aldozattal, hogy
banki Gigyintéz6k, renddrok is érintettek a csaldsban, és lgy felderitése érdekében tilos barkivel is beszélnie a torténtekrél.
A valddi cél azonban az, hogy minél késGbb tegylink bejelentést a bankunknal és a rendGrségen.

A Pénzligyi Békéltets Testlilet (PBT) elé keriilt egyik esetben a kérelmezét az egyik bank nevében keresték telefonon, hogy
végzett-e utaldst kiilfoldre, mert a bank biztonsagi rendszere jelzett. A kérelmez6 kozolte a hivéval, hogy masik banknak az
tgyfele, erre azt mondtak neki, hogy atkapcsoljak szamlavezet6 bankja biztonsagi szolgalatahoz. A telefonhivas, a beszél-
getés tobb dran keresztiil tartott, melynek soran a csaldnak sikeriilt meggy6znie a kérelmezét arrdl, hogy banki alkalmazott
és azért jar el, hogy segitsen atutalni a pénzét egy biztonsagos szamldra, ahonnan azt majd kés6bb visszakapja. A banki
azonositas a kérelmezd elmonddsa szerint ugyanolyan tartalmu volt, mint a valédi banknal szokott lenni. A kérelmezé
a csalo kérésére telepitette késziilékére az AnyDesk tavoli elérést biztositd programot, majd tdbb tranzakcidval kozel 7
millié Ft-ot utalt 4t a csaldk altal megadott ,biztonsagos” bankszamlaszdmokra, amit tdbbé nem latott viszont.

A bankok ligyfélszolgdlatai a valésdgban nem kapcsoljdk dt a hivdst sem mds bankhoz, sem a rend6rséghez. A banki ligyin-
téz46, ha csalds gyanu miatt hiv benniinket, nem t6bb dra alatt, hanem azonnal letiltja internetbankunkat, bankkdrtydnkat,
digitdlis szolgdltatdsainkat, ha elmondjuk, hogy a gyanus miveletet nem mi végeztiik. A bankoknak nincs ,biztonsdgi”
bankszdmldja, amire a sajdt pénziinket dtutalhatndnk. Amennyiben a hivé egy alkalmazds, program letéltését kéri téliink,
szakitsuk meg a hivdst!

Nem biztos, hogy a bank alkalmazottjaval beszéliink, ha latszélag a szamlavezet6 bank telefonszamardl érkezik a hivas.
Ismert elkdvetési mdd ugyanis a hivdszam-hamisitas (spoofing) Gtjan elkovetett csalds is. Egy konkrét esetben latszolag
a kérelmez8 szamlavezetd bankjatdl érkezett a hivas, a bank nevében eljaré ismeretlen személy azt kdzélte, hogy a bank
rendszerében azt latja, hogy bankszamlajardl dtutaldsokat kezdeményeztek, s azt szeretné ellendrizni, hogy azt a kérelmezé
kezdeményezte-e. A hivd azt mondta, hogy amennyiben ezeket nem az ligyfél inditotta, ugy tovabbi SMS-ekben kédokat
fog kapni, melyek visszaolvasasdaval a tranzakcidk visszavonasat tudja jovahagyni.

Az Ugyfél beolvasta telefonon az SMS-ekben megjelené kddokat, s mivel a csald siettette és aggddott, hogy elveszik
a pénze, csak a kddokra koncentralt. Mivel az SMS-eket ugyanarrél a telefonszamroél kapta, mint kordbban, emiatt fel sem
merilt benne, hogy csaldsrdl lehet szo, erre csak akkor jott ra, amikor letette a telefont. Csak kés6bb szembesiilt azzal,
hogy a kiadott kddokkal internetbanki belépést és egy nagyobb 0sszeg atutalasat hagyta jova.

A banki ligyintézék soha nem kérik az SMS-ben kapott kddoknak a megaddsdt. Ha ilyet kérnek téliink, azonnal szakitsuk
meg a hivdst. Ha az SMS-ek szévegét elolvassuk, észlelhetjiik a csaldst.

A csaldk sokszor siirgetd, akar fenyegeté hangnemet alkalmaznak. Azzal érnek célt, hogy pdnikba esilink, pénziink meg-
mentése érdekében egylttmikodink velik.
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Barmilyen kétség esetén — mielStt beszélgetésbe kezdenénk az ismeretlen féllel — ellenérizziik a hivast, kérjik el a hivé
azonositdjat, tegyik le a telefont és hivjuk fel mi a hivo felet bankunk kdzponti telefonszaman keresztiil.

Ha a bankunk hiv fel benntinket, akkor a személyes adataink mellett csak néhdny adatot kérnek el a beazonositdshoz (pl.
milyen devizanemben vezetiink szamldt, van-e tdrstulajdonos a szamldn, rendelkeziink-e hitelkartydval, folydszamlahitellel
stb.) de nem kérnek sem bankkdrtyaszdmot, sem bankszdmlaszdmot, sem banki belépési adatokat, sem szamlaegyenleget.
A bank soha nem kéri semmilyen alkalmazds letéltését, nem kéri PIN kodunkat vagy SMS-ben kiildétt kddokat.

Ha mi keressiik telefonon a bankot (pl. bankkartya-letiltds miatt) akkor annak tébb azonosité adatra van sziiksége azo-
nositasunkhoz.

Ha kételyuink van, éljink akdr a keresztazonositas lehet&ségével, aminek alkalmazdsat az MNB ajanlasdban a telefonos
vagy egyéb hangalapu kommunikacio soran varja el a pénziigyi szolgaltatdktdl. Ennek sordn legalabb harom kérdésre
részben az lgyfél, részben a szolgdltato ligyintézGje valaszol a beszélgetésben, igy mindkét fél azonosithatd. Ez a gyakor-
latban azt jelenti, hogy az ligyintézé altal feltett biztonsagi kérdésekre (pl. anyja neve) a vélaszok egyik felét az ligyintézé
adja meg, a valaszok masik felét pedig mi. Feltehetlink olyan kérdéseket is, amelyekre a csalok nem tudhatjak a valaszt,
ezaltal meggy8z8dhetiink arrdl, hogy bankunk tgyintézje van a vonal masik végén.

Sokszor gyanusan kedvez6 befektetési lehet&ség, nyeremény lrligyén kezdeményeznek a csaldk telefonos kapcsolatfelvé-
telt. Ugyancsak telefonos megkereséssel indult az a csalas, amelynél az Gigyfelet egy altala nem ismert tarsasag nevében
hivtak fel azzal, hogy nyert egy nyereményjatékon, és a nyeremény atvételéhez az ligyfél okostelefonjara le kellett téltenie
az AnyDesk tavoli elérést biztosité alkalmazast.

A csalo az alkalmazas révén hozzafért az ligyfél telefonjahoz. Habar a kérelmezének el8szor kétségei voltak, mégis teljesi-
tette a hivé fél utasitasait, igy telefonjardl belépett az internetbankjaba is. A telefonhivas alatt az Gigyfél bankszamlajardl
a csalé tobb atutaldst hajtott végre, amit a hivas kdzben latott is a netbankjaban és furcsanak is taldlta. Mégis elhitte
a csaldnak, hogy azért keriil sor elGszor atutaldsokra egy masik bank altal vezetett szdmlara, mert ott ,feldolgozzdk az
Osszeget” és onnan fogjak atutalni részére a ,,nyereményt”. Csak akkor fogott gyanut, amikor személyi kolcsont is igé-
nyeltek a nevében.

Egyik masik Ugyben az Gigyfél egy internetes oldalon bitcoin befektetés reményében regisztralt. Ezutan a csaldk telefonon
hivtak és ravették arra, hogy bankszamlaja és bankkartyaja adatait adja meg, valamint személyazonosité igazolvanyat,
lakcimkartydjat, jovedelemigazolasat és a bankkartyajat, azok mindkét oldalat fotdzza le és kiildje el. A csaldk utasitasara
az AnyDesk alkalmazast is letoltotte a szamitdgépére és belépett az internetbakjaba.

A csaldk ezutan az Ugyfél adataival tobbmillié forint 6sszegl online személyi kdlcsont igényeltek, majd az ligyfél szamlajara
folydsitott kdlcsont a szamlan 1évé sajat pénzével egyiitt elutaltak. A kolcsonfelvételt, dtutalast azt tette lehet6vé, hogy az
SMS lizenetekben kapott banki megerd6sit6 kddokat a csald utasitasara az ligyfél maga irta be az internetbanki feltletre.
Utdbbinak — habar latta, hogy tavolbdl kezelik a laptopjat és a netbankjahoz is hozzafértek — csak az altala jovahagyott
utalast kovetden lett gyanus a torténet.

Az adathaldszat megelézésére fontos a tdjékozottsdg és az elbvigydzatossdg. Az ismert csaldstipusok mellett barmikor ujak
jelenhetnek meg. Tdjékozddjunk a bankok és mds szolgdltatok honlapjdan, valamint a csaldsok visszaszoritdsa érdekében

létrehozott KiberPajzs honlapon.

Ha mégis megtortént a baj, haladéktalanul vegylik fel bankunkkal a kapcsolatot és tegyiink rendérségi feljelentést. A ren-
dérség foglalhatja le azt a bankszamlat, amire a pénziinket atutaltdk, a bankunknak nincs ilyen jogositvanya.

* A szerz6 az MINB-n beliil m(ik6dé Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja

,Szerkesztett formdban megjelent 2024. oktober 9-én a VG.hu oldalon.”
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DR. TARPAI LAJOS TAMAS*:
Az online termékértékesités csapdai

Madr nem haszndlt termékeink értékesitéséhez kivalé lehetbséget biztositanak az online piacterek. Kiilonésen nagy 6rém,
ha a meghirdetett termékre szinte régton jelentkezik egy vevd, esetleg tébb is. Eléfordulhat azonban, hogy innentél mar
csak éberségiink donti el, hogy megkénnyebbiilt eladdk lesziink vagy csalds dldozataként sulyosan megkdrositanak.

Régen a zsufolt piacon gondosan figyeltiink arra, hogy a pénztarcdnk a taska mélyén legyen és azt szorosan fogjuk. Alaposan
koérbenéztiink, nehogy meglopjanak benniinket. Ma mar pénztarca nélkiil, bankkartyaval, mobiltelefonnal vagy okosdraval
szinte barhol kénnyen és gyorsan fizethetiink. Magabiztosan és sokszor rutinbdl hasznaljuk ezeket az eszkézoket, és a mui-
kddésiikhoz sziikséges hitelesitd adatokat is. Pedig ugyanugy kellene vigydznunk ra, mint, ahogy régen a pénztarcankkal
tettlik. Netbanki belépéshez, banki mobilalkalmazas regisztracidjahoz sziikséges adataink ugyanis a személyes hitelesité
elemeink! Ennek megfelelGen az értékiik és jelentéségik is sokkal nagyobb annal, hogy pusztan technikai miveletként
tekintsiink példaul az SMS-ben érkezd betl- és szamkombinacidra.

Tény, hogy a digitalizacio alapvetden vdltoztatta meg a pénziink kezelésével kapcsolatos hozzadlldsunkat.
A manipuldcio6 lélektana

Az online termékértékesités kapcsan elkdvetett visszaélés célja, hogy a csalok minél tébb banki azonosité adatot szerez-
zenek meg a gyanutlan tgyfelektdl. Ez a mddszer alapvetden az tigyfél manipulacidjara épiil.

A meghirdetett termékre szinte azonnal jelentkez8 vevd, a gyors és sikeres eladds lehet&ségét kinalja az eladdnak, igy
mar dnmagaban dvatlannd teszi. Az, hogy ilyen esetekben a vevd intézi a szallitast és csak e-mailt és nem banki adatokat
kér, még szintén nem teszi gyanussa az Ugyletet. Kilonodsen akkor nem, ha latszélag valamilyen kdzismert szallitast végzd
cég (pl. Foxpost, GLS, DHL) is bekapcsolddik a folyamatba. A szallitas véglegesitésérdl, a vételar atvételérdl érkezé e-mail
lzenet képi és szinvilaga is meggydz4 lesz, mivel nagyon hasonlit az altaluk valdsagban is alkalmazott szinvilagra. Minden
esetben ellendrizni kell azonban a kiildé e-mail cimét, ugyanis ilyenkor ez nem két6dik sem a szallitast végzé céghez, sem
az online piactérhez, ez azonban sajnos sokszor elmarad.

A Pénziigyi Békéltet6 Testllet (PBT) elé kerllé ilyen ligyek szinte mindegyikénél az tapasztalhatd, hogy ha az Ugyfélben
a vevd jelentkezésekor nem meriilt fel gyanu az tgylet valddisagaval kapcsolatban, akkor barmilyen tovabbi levelezés
torténik, barmilyen kodokat kell kiadnia, részt vesz a folyamatban, mindent automatikusan végigcsinal. Még akkor sem
valtoztat a dontésén, ha tobb nyilvanvald jel mutat arra, hogy visszaéléssel van dolga, és mar sejti, hogy valami nem ,kerek”.

Inkdbb legyen indokolatlan a gyanu bank felé torténd bejelentése, a bankkartya- vagy netbanki fiok letiltdsa, mint, hogy
akar tobb milliés kart szenvedjink. Tanulsdg, hogy bdrmikor lehet nemet mondani egy ilyen iigylet sordn.

Kddjatszma — évatosan az SMS-sel és a QR-koddal!

Az online termékértékesités kapcsan elkdvetett visszaélés kulcsmozzanata, amikor az gyfelet egy olyan oldalra irdnyitjak,
ahol ki kell valasztania a sajat bankjanak ikonjat, majd be kell |épnie a netbanki felliletére. A csaldk kihasznaljak, hogy
az emberek tébbsége megszokasbdl cselekszik. Sokan automatikusan belépnek ilyenkor, anélkiil, hogy végiggondolnak:
miért is van erre sziikség? Nem ellenérzik, hogy a megjelend banki weboldal elérési Utvonala egyezik-e bankjuk valddi
weboldalaéval. Az ilyenkor megjelend banki oldalak azonban adathaldsz oldalak, minden ide beirt adat, jelszo, kod,
idegen kézbe keriil és ezeket felhasznalva megkdrositjdk az iigyfeleket.

A visszaélés sordn arra is raveszik az tigyfeleket, hogy megadjak a telefonjukra SMS-ben érkezé kddokat, valamint a bank-
kartyaadataikat. Kiilon probléma, hogy az SMS-ben érkezé kddok nemcsak a netbanki belépés kddjait, hanem banki mo-
bilalkalmazas regisztracids kodjat vagy egyéb miiveletek, példaul bankkartya telekdd lekérdezés kddjat is tartalmazzak.
A megszerzett adatokkal a csaldk a sajat telefonjukra mobilbank alkalmazést regisztralnak. igy pedig mar kénnyen és
gyorsan hozzaférnek az ligyfél szamlajahoz és teljesen kilritik azt.
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El6fordulhat, hogy az lgyfelektSl a QR-kdd beolvasasat kérik, amelynek a netbanki belépés, illetve a fizetési muivelet
jovdhagyasdban van szerepe. Ezekben az esetekben a QR-kddot e-mail vagy chat izenetben kildik meg az ligyfeleknek
azzal, hogy a vételar atvétele, ,a pénz visszatéritése” miatt olvassak be a banki mobilalkalmazasukkal. Ha az iigyfél ezt

Py

megteszi, sajat maga hagyja jova a mdr elékészitett, nagy 6sszegli atutaldst.
Hogyan ismerjiik fel a csalékat?

Az online piactéren el6forduld ilyen csalds csak egy formdja a szamtalan triikknek. Barmilyen visszaélést el lehet azonban
kertlni, ha felkészilten, figyelmesen és kell6 koriltekintéssel jarunk el. A csaldk, mivel a banki rendszerek biztonsagosak,
igy mindig az Ggyfelek fel6l probalnak a szamlahoz hozzaférni, csupan a mddszerek ,csomagolasa” valtozik. Ezért mindig
kell6 gyanakvassal fogadjuk, ha barmilyen formaban banki adataink kiaddsara vagy banki mveletek elvégzésére akarnak
ravenni benniinket. A banki adatok és a hozzdjuk kapcsolodo biztonsdgi elemek a szamldankat, pénziinket érzik. Védjiik
Oket ennek tudatdban! Sose jarjunk el rutinbdl, megszokasbdl, automatikusan!

Mindig atgondoltan intézzik pénziigyeinket! Ne déljiink be az online termékértékesités sordn a siirgetésnek és az lgy-
lethez sziikségtelen adatok megadasanak!

A visszaélések sajatossaga a slirgetés. A csaldk arra alapoznak, hogy az ligyfelek szeretnének minél hamarabb megszaba-
dulni az eladds gondjatdl. A csald azzal is nyomast gyakorolhat, hogy kifizette a vételdrat és igy mar nem lehet masképp
véghez vinni az ligyletet, csak jelent6s késedelemmel. El6fordulhat, hogy a gyanutlan eladd latszolag a szallito cég vagy
online piactér tgyfélszolgdlatdval is kommunikal, chat Gizenetben. Természetesen ez is a csalds része. A chat lGizenetekben
is megerdsitik, hogy az adasvétel, a pénz atvétele csak a megjel6lt médon hajthaté végre, minden mas csak késedelmet
okoz vagy egyszer(ien lehetetlen.

A csalo lzenetek nyelvezete is gyanura adhat okot: tobb esetben magyartalanok, keveredik benne a magdzddas és a te-
gezBdés. Az lizenetek tartalma is alapvetGen eltér a valddi Ggyfélszolgdlatok chat izeneteit6l. Utdbbiakban nem talal-
kozunk olyan mondatokkal, mint példaul ,,Mi egy nagyvallalatot képviseliink és nem lopunk pénzt a felhasznaldinktél.”,
vagy ,Szeretnénk segiteni és megkdnnyiteni a visszatéritési folyamatot, nem pedig atverni Ont.”. Az ilyen mondatok mar
onmagukban gyanusak.

Sokan gondoljdk, hogy 6k egy ilyen visszaélésnek sohasem déInének be. A PBT-n tapasztaltak azonban azt mutatjak, hogy
ez hamis illGzid. Kortdl, nemtdl és iskolai végzettségtdl fliggetleniil barki lehet ilyen vagy mas tipusu visszaélés aldozata.
Hogy ne igy legyen, fogadjuk meg a bankok, illetve a Kiberpajzs egytttmiikodés honlapjan elérhetd hasznos tanacsokat.
Ne uljunk fel a siirgetésnek, a gyanus nyelvezetii, magyartalan iizeneteknek. Tdjékozodjunk és legyiink ovatosak!
Minden szempontbdl megéri!

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bankon beliil miikédé Pénziigyi Békéltets Testiilet tagja

,Szerkesztett formdban megjelent 2024. junius 5-én a VG.hu oldalon.”

RAJKI KLARA*:
A bankkartya kiilfoldi hasznalatanak buktatoi

Ha idegen orszdgba utazunk, érdemes végiggondolni bankkdrtydnk ottani haszndlatdnak lehetséges kéltségeit. Nagyon
nem mindegy példaul, hogy kdrtydnk forint- vagy deviza alapu szamldhoz kapcsolodik, s hogy milyen kéltési limiteket
dllitunk be. Célszerii figyelni, hogy a plasztikunkhoz esetleg kapcsolodo biztositds miféle szolgdltatdst kindl, de arra is,

s 2

hogy vdsdrldskor haszndljuk-e a kereskedé dltal esetleg felkindlt dinamikus devizadtvdltds lehetdségét.
Ha a jo id6 kozeledtével kiulfoldi utazasra indulunk, a legegyszer(ibb, ha egy vagy tobb bankkartyat visziink magunkkal (de

azért kisebb mennyiségben a készpénz sem art). Ez azért is nagyon praktikus, mert nem kell valutavaltassal foglalkozni,
nem kell az esetleges tobbféle készpénz elkiilonitésével, kezelésével bajlddni.
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A legtobb magyarorszagi bankszamlahoz igényelhetd bankkartya (ezeket a Mastercard és VISA nemzetkdzi kartyatarsasagok
bocsatjak ki). A hazai lGgyfelek jellemz&en csak a forintszamlahoz igényelnek bankkartyat. Amennyiben nem csak forint-
hanem devizaszamlank is van, akar tébbféle devizanemben (eurd, dollar stb.), akkor érdemes elgondolkodni azon, hogy
ha gyakran utazunk, akkor esetleg az adott devizaszamlahoz igényeljink bankkartyat. E dontést megel6z6en érdemes
megérdekl&dni, vagy utdnajarni az adott bank hirdetményében/kondicids listajaban, hogy a kartyanak milyen dijtételei
vannak (éves bankkartya dij, tranzakcids dij, készpénzfelvételi dij), ezek ismeretében hozhaté meg a j6 dontés.

A bankkartya kilfoldi hasznalata el6tt azzal is érdemes tisztaban lenni, hogy az adott tipusu kartyahoz tartozik-e olyan
szolgaltatas, amely hasznos lehet egy kilfoldi tartdzkodas sordn. llyen pl. az utasbiztositas. El6fordulhat viszont, hogy
ez kevés szolgaltatast nyujt, s at kell tekinteni, hogy kell-e tovabbi biztositast kotni, és ha igen, akkor milyen jellegtit (pl.
kiegészité buvarbiztositas).

A bankkartya haszndlata soran fontos arra is figyelni, hogy mekkora limiteket allitottunk be ahhoz. Igaz, hogy egy kulfol-
di utazds alkalmaval a szokasosnal altaldban magasabb koltéseink vannak, de ez nem teszi sziikségessé a szamla teljes
egyenlegéig a napi kéltési limit megemelését. Ma mar ugyanis szinte minden banki mobil applikacié biztositja sziikség
esetén a limit gyors modosithatdsagat. A napi tranzakcidk szdmanak és a koltés 6sszegének korlatozasa hasznos biztonsagi
beadllitds, ami egy kilfoldi utazasnal még fontosabb: a kartya elvesztése vagy eltulajdonitasa esetén kdrunk ugyanis csak
a bedllitott limit erejéig terjedhet.

A bankkartya-tranzakcidkat a VISA amerikai dollarban, a Mastercard az eurdzénaban eurdban, azon kivil pedig szintén
dollarban szamolja el. Ha olyan orszagba utazunk, ahol ezektdl eltéré a pénznem, a kartyatarsasagok az adott tranzakciot
el6szor eurdra vagy dollarra, majd a szdmlavezet bankunk a bankkartyankhoz tartozé szamla devizanemére (pl. forintra)
szamitja at. Mindkét mdvelethez hozza kell szdmolni még az arfolyamkockazatot (a vételi és eladasi ar kiilonbozetét).

Egyszer(ibb ezért az eset akkor, ha eleve eurd vagy dollar szamlaval rendelkeziink és ehhez kériink bankkartyat. Ha az
eurdzonaba utazunk (kartyatarsasagtol figgben) igy el6fordulhat az is, hogy egyaltalan nem torténik atvaltas, mert az
eurdban tortént vasarlast az eurdszamlan azonos 6sszegben szamoljak el. Ugyanez igaz a dollar szamlahoz tartozo dol-
larban tortént koltés elszamolasara is. Epp ezért, ha jellemzen Eurdpan beliil utazunk és ott kéltiink, akkor euré alapd,
ha pedig gyakorta inkdbb a kontinensen kivilre megytink, akkor amerikai dollar alapu bankkartya igénylése a javasolt.

Valészinlleg mar taldlkoztunk mindannyian azzal, hogy a kiilfoldi bankkartya-tranzakcid soran valamilyen kérdésre is va-
laszt var a kartyaolvasd POS termindl és az ATM. Figyelniink kell a kulfoldi bankkartyas fizetésnél arra is, hogy a tranzakcié
kdzben milyen kérdésre kell valaszt adnunk a valaszthaté devizanem tekintetében. El6fordulhat az, hogy a tranzakcié
soran a terminal vagy ATM megkérdezi, hogy helyi devizdban (példaul euréban vagy dollarban) vagy forintban szeret-
nénk-e fizetni. Ezt a szolgéltatast dinamikus devizakonverzidénak (DCC), valtasnak nevezik. Ez csak akkor torténik meg, ha
kifejezetten elfogadjuk.

A DCC egy, a nemzetkozi kartyatdrsasagok és az elfogadd bankok altal nydjtott kényelmi szolgaltatds, amit vasarlaskor és
készpénz felvételekor tudunk igénybe venni. Lényege az, hogy amennyiben egy adott orszagbhan masik orszag bankkartya-
javal kezdeményezziik a tranzakciot, a kartyaszam elsé 6 karaktere (a kartya BIN-je) alapjan a DCC modul érzékeli, hogy
a kartyanak a kartyatarsasagnal eltéré devizanem a regisztracidja, mint az adott orszag hivatalos devizaneme. llyenkor
ajanlja fel a szolgaltatast, amely alapjan egy akkor érvényes és az lizemeltetést végz6 kilfoldi szolgaltatd altal meghata-
rozott arfolyamon azonnal atvaltjdk az Ugylet 6sszegét forintra. A kibocsaté bankhoz ebben az esetben mar az atvaltott
Osszeg és devizanem érkezik be, és az eredeti tranzakcids 6sszeg és devizanem nem latszik.

E szolgaltatas alapesetnek azt feltételezi, hogy a kartya olyan szamlahoz kapcsolédik, amelynek a devizaneme a kibocsaté
orszag devizdja, azaz a tranzakcié konyvelésekor mindenképpen atvaltas (konverzio) sziikséges. Mivel dltaldban a tranzakcié
és a terhelés beérkezése kozott minimum 2-3 nap eltelik, ilyen esetekben az tigyfél mindig ki van téve egy arfolyamkoc-
kazatnak, azaz annak, hogy id6kdzben nagyot valtozik a kibocsatod orszag devizajanak arfolyama.

Ha a bankszamla az adott orszag devizanemével megegyez6 devizanemd, akkor minden esetben a DCC mell6zését kell

valasztani, ez esetén nem kerdl sor konverziéra. Amennyiben a DCC adta lehetGséget elfogadjuk, ez esetben az elsza-
molds soran atvaltasra keriil sor. Tudni kell, hogy ez jellemz6en mindig kedvez6tlenebb arfolyamon torténhet a késGbbi
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elszamoldshoz, atvaltashoz képest. Ez azt jelenti, hogy atszamitva nagyobb 6sszegl terhelés torténhet a devizaszamlan,
mint a tényleges tranzakcié 6sszege volt. Epp ezért el6zetesen probaljunk tajékozddni, hogy milyen a DCC arfolyam, s csak
kedvezé lehet6ség esetén éljink azzal.

Az MNB-n beliil mikod6 Pénziigyi Békéltetd Testlilet altal lefolytatott eljards sordn egy a bank eljarasat vitatd tgyfél az
adott orszag devizanemével (eurd) megegyez6 szamlahoz tartozé bankkartydval rendelkezett és azt hasznalta kiilfoldon
eurd készpénzfelvételkor. Az ATM haszndlata sordn viszont elfogadta a DCC elszamoldsi mdédot, azaz azt, hogy az eurds
készpénzfelvételt forintban kéri elszamolni.

fgy az adott kartyatdrsasag els6ként a forintdsszeget atvéltotta az elszdmolas devizanemére (eurd), majd az Gjabb kon-
vertalas utan szamitotta is terhelte az ligyfél felé a szamla devizanemében a felvett eurd0sszeget. Ennek 0sszes terhe igy
magasabb volt, mint amit az ligyfél az ATM-bél kapott.

Ha nem valasztotta volna a DCC-t, akkor az eredeti tranzakcios 6sszeget konyvelték volna el, igy viszont — a banknak fel
nem rohaté ok miatt — tébbszori atvaltas tortént. Ezért a kérelmez6 azon kérését, hogy a bank téritse meg a felvett 0sz-
szeg és a bankszamladjan beterhelt 6sszeg kilonbozetét, a bank elutasitotta és ezen a Pénzligyi Békéltetd Testllet eldtti
eljardsban sem lehetett valtoztatni.

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bankon beliil miik6dé Pénziigyi Békéltets Testiilet tagja

DR. KOVACS ERIKA*:
Fékuszban a kibercsalasok a pénziigyi békéltetés elmult egy évében

A Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT) 2023-ban is forumot biztositott az iigyfelek és a pénziigyi piac szerepl6i részére,
hogy anyagi, elszamoldsi jogvitdikat megnyugtato médon rendezzék. A békéltetési iigyek tavalyi szamdt nézve kitiinik,
hogy a kibercsaldsos esetek uraltdk az évet. De hogy mi minden tértént még és hogyan alakultak az iigyszamok és
témak, arrdl Dr. Kovdcs Erika, a PBT elnéke szaémolt be.

Minden év tartogat valami Ujat a pénziigyi békéltetés szamara. 2023 — amint az frissen kdzzétett Eves Jelentésiinkbdl is
kidertl — a kibercsalasokrdl szélt, a munka nagy részét a kiberbiztonsagot sérté cselekmények, csalasok jelentették. Bar
kis szdmban mar 2018-ban megjelentek a PBT-nél az ilyen ligyek, most 6t év elteltével a teljes bankszektor és a Magyar
Nemzeti Bank is azzal szembesil, hogy a legnagyobb kihivast az ilyen elkévetési mddszerrel szembeni védekezés jelenti.
Sajnos ez 2023-ra vezet6 témava valt és nagyon ugy tlnik, hogy a tendencia 2024-ben is folytatodik. Ez komoly feladat
elé allitja a pénzlgyi szolgaltatokat, Ugyfeleiket (fogyasztdkat és céges lgyfeleket egyarant), a felligyeleti tevékenységet
is ellatd MNB-t, és az egyedi pénzugyi fogyasztdi jogvitak kapcsan a PBT-t is.

A 2023-as évet 608 folyamatban lévé liggyel kezdte a PBT, az év folyaman 3 876 Uj kérelem érkezett, igy 6sszesen 4 484
Uggyel kellett foglalkozni. Tobbségilikben belfoldi békéltetési igyek érkeztek hozzank, kisebb részben ugyanakkor hataron
atnyulé szolgaltatasokhoz kotédtek. Az Eurdpai Unid kezdeményezésére itthon is [étrejott online vitarendezési platformon
(OVR) keresztiil egyelére még nem érkezett kérelem, ugyanakkor a banki elszamoldssal és forintositassal kapcsolatos
kordbbi ligyek végleg befejezédtek.

A békéltetést kérelmezb fogyasztok leginkdbb pénzpiaci szolgaltatasokkal 6sszefliggé ligyekkel kapcsolatos jogvitaik miatt
kérték a segitséget, legtdbben hitelintézetekkel szemben prébaltak igényt érvényesiteni, igy ezek aranya 53% volt. A korabbi
években a hitel- és pénzkdlcson nyujtassal kapcsolatban jelentkezett a legnagyobb szamban vitarendezési igény, mig az
elmult évben a pénzforgalmat érint6, kibercsalassal kapcsolatosan nagy szamu, 1 106 Gj kérelem érkezett.

Kevesebb méltanyossagi kérést tartalmazo kérelmezGi igény érkezett, mint a korabbi években, ezek azonban most is
a pénzpiaci szolgaltatasokat érintették leginkabb. A pénzpiaci ligyek 67,5%-ot, a biztositasokkal 6sszefliggd jogvitak 27,8%-
ot, a befektetési szolgdltatasokkal kapcsolatos ligyek 2,3%-ot, a pénztarakkal kapcsolatos vitak aranya 0,6%-ot tett ki.

A PBT 677 ligyben hagyott jova egyezséget, 9 kotelezést és 19 ajanlast hozott, ez utdbbiak tobbsége is kibercsalasos

ugyekkel volt kapcsolatos. Az ligyfelek és a pénzligyi intézmények vitdi kapcsan jévahagyott egyezségek aranya a mélta-
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nyossagi ligyekben volt a legmagasabb. A kérelmez&k szdmara 1 145 Ugy zarult kedvez6en. Az ajanlasok, a kdtelezések
és a PBT 4ltal jovahagyott egyezségek mellett a formailag megsziintetéssel végz8dé, és az eljarason kivili megallapodast
eredményezd, ugynevezett , kvazi egyezségek” egyiitt 440 ligyet jelentettek.

Az év folyamdn a PBT tanacsban és egyénileg eljaro tagjai 2 558 alkalommal tartottak meghallgatast és atlagban —a jog-
szabdlyban elGirtnadl, illetve a polgdri peres birdsagok jellemzé ligyintézési hataridejénél jéval hamarabb — 69 nap alatt
zartak le, fejezték be az ligyeket. Az éves atlagos ligyintézési id6 a belfoldi békéltetési ligyeknél 68, a méltanyossagi és
a hatdron atnyulé ligyek esetében 74 nap volt.

19 200 irat érkezett a PBT-hez az elmult évben, ennek 74%-a elektronikus iratként. A PBT tagjai és hivatala 24 436 kilde-
ményt tovabbitott ligyfelek szamara, ennek 70%-a szintén elektronikus formaban jutott el a cimzettekhez.

,A védelem az érdekem” tartja a mondas, amelyet nem lehet elégszer hangsulyozni a digitalizacid, a kibertérben torténd
kommunikacio és az egyre névekvé szamu pénziigyi tranzakcidk miatt. Legylink mindig évatosak és gyanakvoak, ez az inte-
lem, mert a visszaélések elkdvetési mddszereiben tovabbra is szerepet kap a megtévesztés és a pszicholdgiai manipulacio.

Két éve még a leggyakoribb visszaélési tipus a hamis banki hivasokkal elkdvetett csalas volt, melynek sordn a bin6z6k banki
alkalmazottaknak kiadva magukat telefonon vették ra az ligyfeleket, hogy azok kiadjak a fizetési m(iveletek végrehajtasahoz
szlikséges valamennyi fontos fizetési és személyes hitelesitési adataikat, valamint a meger&sit6 kddokat. 2023-ban mar
a hamis banki oldalakkal, a vitatott kdrtyahasznalattal, az interneten értékesitett termékek kiildésével 6sszefliggs csala-
sok voltak a legjellemz&bbek, a legtdbb ligyben az adathaldszat, visszaélés hamis banki weboldalak segitségével tortént.

Az érintett fogyasztok esetében sem az életkornak, sem az iskolai végzettségnek, sem mas szempontnak nem volt szerepe
abban, hogy kit ért kibercsalds: az elkdvet6k nem vélogattak egyik szempont szerint sem. A PBT elé keriilt Ggyekben ezzel
egyltt a legveszélyeztetettebb korosztalyt a 46 és 60 év kozottiek jelentették.

A tapasztalatok azt mutatjak, hogy szamos visszaélést mar az adott fogyaszté meg tudna akadalyozni. A legtobb problémat
az okozza, hogy sok fogyaszté megszokasbdl, rutinbdl végzi a banki miiveleteket, sajnos szinte ,elaltatva” a figyelmét. Az
érintett Ggyfelek nem forditanak kell§ id6t arra, hogy a kapott — csald — lizenet szovegét ellendrizzék és ne csak az altaluk
megadandd kddokra figyeljenek. Ennek pedig nyilvanvaléan nagy jelent6sége volna, ha ugyanis nem veszik észre, hogy
adathalasz oldalon vannak, de ellendrzik a kapott Uzenet tartalmat, fel tudjak ismerni, hogy olyan miveletekhez kéri
valaki — indokolatlanul — a jévahagyasukat, mint példaul a limitmddositads, a mobilalkalmazas regisztraciés kéd, az Apple
Pay vagy Google Pay hasznalata.

A visszaélések célja, hogy érzékeny adatokat, személyes hitelesitési elemeket szerezzenek meg illetéktelenek. A szamokbal,
betlikbél allo6 jelszavak, kddok jelent6ségét az adja, hogy azok a bank altal hitelesités céljabdl rendelkezésre bocsatott
személyes elemek. Marpedig ezekkel fizetési miiveletet, internetbanki belépést, mobilbanki regisztraciot lehet végrehaj-
tani. Eppen ezért fontos, hogy ezek az értékes adatok semmiképpen ne keriiljenek harmadik személy kezébe! Az adataink
védelme érdekében mindig jarjunk el kell§ koriltekintéssel, dvatossaggal és tartsunk be néhany alapszabalyt:

1. minden esetben csak bankunk dltal megadott hivatalos oldalon nyissuk meg a netbanki feliiletet, ismeretlen dltal kiildott
SMS-ben és e-mailben szereplé linkrél sosem;

2. mindig jézanul gondoljuk végig, hogy a weboldal vagy harmadik személy dltal kért banki belépési adatok, kédok, bank-
kdrtyaadatok megaddsa indokolt-e (példdul, ha terméket adunk el, a bankszamlaszamon kiviil egyéb adat megaddsa
nem sziikséges), ezek az adatok a mi személyes értékeink, védjiik Gket;

3. a bankunktdl érkezé lizeneteket mindig figyelmesen olvassuk el;

4. kédjainkat csak akkor haszndljuk és csak akkor adjuk meg azokat, ha meggydzddtiink arrdl, hogy azok haszndlata az
dltalunk végzett tevékenységhez tényleg indokolt;

telefonon érkezé kérés esetén se téltsiink le szoftvert, ne utaljunk dt pénzt ismeretlen szamldra, kiilénésen tugynevezett

,biztonsdgi” szamldra, mert ilyen nincs. A bankok semmilyen formdaban nem kérnek el netbanki belépési vagy kdrtyaada-
tokat, illetve lizenetekben érkezé kodokat.
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Mindezeket szem el6tt tartva nagyobb eséllyel keriilhetjiik el, hogy adathalaszat, kibercsalas aldozataiva valjunk. Ne
feledjik: ,,A védelem az érdekem”!

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bankon beliil miikédé Pénziigyi Békéltets Testiilet elnéke

DR. ROZSAVOLGYI ORSOLYA*:
Bankvaltas szandékunkon kiviil — avagy mire figyeljlink egyesiilés,
atruhazas esetén

Bankvadlasztds elétt sok szempontot érdemes mérlegelni. Van, aki szamdra a kiterjedt fiokhdlozat a fontos, mig mdsok
példdul az elektronikus bankoldsi lehet6ségek széles palettdja miatt déntenek egy bank mellett. Az elhatdrozds akdr
hosszu idejii elkotelezettséget is jelenthet; elég csak egy 20 éves futamidejii kdlcsénszerzédésre gondolni. Mit tegyiink
akkor, ha idékézben vdltozds torténik, példdul, ha szerzédésiinket egy mdsik bank veszi at? Van-e ezzel kapcsolatban
bdrmilyen feladatunk? Egydltaldn hogyan is lehetséges ez?

A viéltozas kétféle lehet. El6fordulhat, hogy a bank — mint jogi személy — valtozik meg, példaul egyesiil egy masik bankkal.
J6 példa erre az elmult id&szak legnagyobb fuzidja, melynek kovetkeztében az MKB Bank, Budapest Bank, Takarékbank
ugyfelei, immaron az Ujonnan létrejott MBH Bankkal allnak szerz6déses viszonyban. Ha pedig a fogyaszté korabban
valamely takarékszovetkezettel kotott szerz6dést, akkor 6t nem is egy valtozas érintette. Ez nemcsak bankok esetében
torténhet meg, példaul 2019-ben a Medicina Egészségpénztar olvadt be a Prémium Egészségpénztarba.

A masik méd az un. dllomdnydtruhdzds. Ebben az esetben nem a pénzigyi szolgaltatd (pl.: bank, lakastakarékpénztar
stb.) véltozik meg, hanem a szerz8désben a korabbi helyére egy masik szolgdltatd l1ép. Mig szerz6désatruhdzas esetén
a Polgari Torvénykonyv (Ptk.) szerint a helyzetet a felek egy haromoldalu szerz6désben rendezik, amelyet az atruhazo,
az atvallald és a szerz6désben marado fél kot meg, addig a pénzlgyi targyu szerz6dések esetében a hitelintézetekrdl és
pénziigyi vallalkozasokrol szolo torvény specialis szabdlyokat allapit meg. llyen példaul, hogy az atruhazas soran a Ptk.
szerzGdésatruhazdasra vonatkozo szabalyait azzal az eltéréssel kell alkalmazni, hogy a szerz6dés biztositékai nem sz(innek
meg, tovabba nem sziikséges a szerz6désben marado fél jognyilatkozata sem! A betétallomany és mas visszafizetend§
pénzeszkdz, valamint pénzforgalmi szolgdltatasi keretszerz8dés-allomany —az atado és az atvevd hitelintézet kozotti meg-
allapodas alapjan —a Magyar Nemzeti Bank (MNB) engedélyével atruhazhatd. Szintén a Felligyelet engedélyével térténhet
atruhazas példaul hitel és pénzkolcson, vagy pénziigyi lizing esetén. Jogszabalyi feltétel viszont, hogy az atruhazas legalabb
husz szerz&dést vagy legaldbb tizmillidrd forint t6ketartozast vagy lizingdij-kovetelést tartalmazo szerz6déses allomanyra
vonatkozzon. Ezekben az esetekben tehat nem sziikséges a korabban emlitett haromoldalu szerz6dés megkotése.

Az elmult években tobbszor eléfordult ilyen, példaul 2017-ben a Citibank lakossagi és hitelkartyadllomanyat vette at az
Erste Bank, 2022-ben a Sopron Bank tgyfelei valtak Magnetbankosokka és szintén 2022-ben pedig az Oney teljes hitel-
allomanya kerdlt at a Cetelemhez. Ugyancsak allomanyatruhazas keretében keriiltek at Sberbankos hitelszerz6dések az
(akkor még) MKB Bankhoz, illetve — mivel nemcsak bankok esetében térténhet ilyen —az AEGON Lakastakarék allomanya
az Erste Lakdstakarékhoz 2019-ben.

Mire érdemes figyelniink tgyfélként ilyen esetben?

A jogszabdly szerint az allomanyatruhazdsok az MNB engedélyével torténnek, és errdl irdsos tdjékoztatast kell kapniuk az
Ggyfeleknek. Az els6 teendénk tehat, hogy az err6l sz616 értesit6t alaposan olvassuk at. Ezek a tajékoztatasok nagyon fontos
informacidkat tartalmaznak, ezért Grizziik meg 6ket, ha pedig kérdésiink merdl fel, esetleg bizonytalanok vagyunk, akkor
ne habozzunk segitséget kérni. A tajékoztatas elmaradasa esetén vegylk fel a kapcsolatot a bankunkkal, akkor is, ha nem
vagyunk biztosak abban, hogy az allomanyatruhdzassal érintett a szerz6désiink. Lényeges tudni azonban, hogy ezekhez
az allomanyatruhazdsokhoz nem sziikséges a hozzajarulasunk. Tobb esetben fordultak a Pénzligyi Békéltetd Testiilethez
(PBT) tigyfelek, akik azt sérelmezték, hogy hozzajarulasuk nélkiil keriiltek at masik bankhoz, 6k azt nem akartdk, és kérték,
hogy a bank torolje adataikat és sziintessen meg vellik minden kapcsolatot. A helyzetet — miszerint a felek hozzajarulasara
nem volt sziikség — a PBT altal tartott meghallgatason tisztaztak, ezutan pedig mar érdemben tudtak egyeztetni a felek
a tartozasrol, az tgylet részleteirdl.
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Altalaban is fontos, de allomanyatruhazasnal kilondsen, hogy a bankunknal nyilvantartott adataink, elérhetSségeink
aktudlisak legyenek. A tdjékoztatd atolvasasa utan, tehat masodik Iépésként ellenérizziik le, hogy megadtuk-e a friss leve-
lezési cimiinket, telefonszamunkat, e-mail ciminket stb. a bankunknak. Sulyos kovetkezményei lehetnek, ha nem jarunk
el koriltekintéen. Egy PBT el6tti Ggyben az ligyfél azt sérelmezte, hogy bar tudta, hogy a szerzdését dllomanyatruhazas
miatt Uj bank fogja kezelni, arrél semmilyen tajékoztatast nem kapott, hogy hova kell teljesitenie a havi torleszt6-rész-
leteit, igy a havi részleteket nem fizette meg. Emiatt az Uj bank felmondta a szerz6dését, és igy tartozasa egyosszegben
lett esedékes. Az eljaras sordn kiderilt, hogy a kérelmezd részére tébb levelet is kiildott az atadd és az atvevé bank is, de
mivel a kérelmezd levelezési cime megvaltozott, és ezt nem jelezte, ezeket a leveleket a régi cimre kildték. Bar ez az ligy
a kérelmezG6re nézve kedvezGen zarult, mivel a szerz6dést visszaallitotta a bank, mégis ravilagit arra, hogy az tgyfeleknek
is korultekintéen kell eljarni.

Harmadik Iépésként figyeljlink arra, hogy az atallas (Un. migralas) miatt el6fordulhat, hogy bizonyos elektronikus szol-
galtatdsok, esetleg bankfidki Gigyintézés nem lesz elérhet. Az MKB Bank, Takarékbank fuzidja példaul részleges és teljes
banksziinnapokkal jart. Tervezzik és szervezzik tehat ugy bankolasunkat, hogy ez ne okozzon a mindennapi életliinkben
fennakadast. Példaul lehet6leg ne hagyjunk az utolso pillanatra fontos utalasokat, és a hataridés dokumentumok benyuj-
tasat se idGzitsiik a hataridd végére.

A negyedik |épés, hogy ismerkedjlink meg az Uj bankunkkal és az altala nyujtott szolgaltatasokkal. Jarjunk utdna, hogy hol
van lakéhelytink, munkahelylink kézelében bankfidk, az milyen nyitvatartasi idével mikédik, és hogy hol van az Uj bankunk
legkozelebbi ATM-je. Szanjunk id6t arra, hogy megismerjik annak honlapjat, netbanki feltletét, ellenérizziik le, hogy régi/
Uj azonositd adataink, jelszavaink miikodnek-e. Amennyiben problémat tapasztalunk vagy bizonytalanok vagyunk mielbb
kérjunk segitséget. Azonositd adatainkra, kiilondsen PIN kddunkra, jelszavunkra, bankkartyank adataira ekkor is vigyazzunk!

Amennyiben kolcsonszerzédésiink érintett az atruhazassal, akkor fokozottan figyeljiink a részletek esedékességére, és
kdvessiik nyomon tartozdsunk alakulasat. Ellendrizziik le azt is, hogy a részletek beszedése megtortént-e. Ha a részletek
megfizetése eseti atutaldssal torténik, akkor figyeljiink arra, hogy volt-e a befizetésre kijel6lt szamlaszam tekintetében
valtozas. A jovSbeni problémak elkerilése érdekében a befizetés utan pedig rogzitett telefonbeszélgetés keretében kér-
hetlink megerGsitést, hogy a teljesités rendben megtortént-e. Az is el6fordulhat, hogy valamilyen problémas lgyunk,
panaszeljarasunk van folyamatban az atruhazas id&szaka alatt. Példaul a PBT el&tti egyik Ggyben a kérelmez8 egy banki
hozz3ajaruld nyilatkozat kiadasa irant nyujtott be kérelmet, amivel kapcsolatban még a régi bankja a tirelmét kérte. Az
Ugyintézés elhluzddott, a kérelmezd panaszeljarast kezdeményezett, majd megtortént az dllomanyatruhazas. A kérelmezé
—immaron az Uj bank lGgyfeleként — szerette volna folytatni az lGgyintézést, ahol Ujra kérték t6le minden dokumentum
benyujtasat. Osszesen tébb mint 9 hénap kalvaria utan — a régi, majd az Uj bankkal — a kérelmez6 a PBT-hez fordult, ahol
a felek egyezséggel rendezték a jogvitat kevesebb mint 1,5 hdnap alatt.

Feltétleniil ajanlott az atruhazast kovetd elsé id6szakban fokozott figyelmet tanusitani. Sokan megszoktak mar régi bank-
jukat, azokat az elektronikus fellleteket, amelyeken ligyeiket intézni tudtdk, vagy éppen azt a bankfidkot, ahova évek 6ta
jartak. Bankszamlaszerz6dés esetén kdvessiik nyomon szamlank alakulasat, a beterhelt dijakat, koltségeket, és ha valami-
vel nem értiink egyet, panasz formajaban jelezzlik azt bankunknak. A kdlcsonszerz6désiink esetében nézziik meg, hogy
a tartozasunk Osszegében tortént-e valtozas, illetve a részleteket az altalunk vart 6sszegben kéri-e a bank. Elképzelhetd,
hogy az Uj bank tdjékoztatdsa (pl.: egyenlegértesitd, forgalmi kimutatds stb.) mas formaban, felépitésben késziil, mint
kordbban, ami szokatlan lehet szamunkra. Fontos, hogy szerz6désiink alapadatait leellenérizziik, mert ezzel elkeriilhetek
a kés6bbi problémak.

Erdemes azt is végiggondolni, hogy amennyiben nem szeretnénk az 0j bankkal szerz6déses jogviszonyban allni, akkor
milyen lehetGségeink vannak. J6, ha tudjuk, hogy az ligyfél — az atruhazas Felligyelet altal engedélyezett napjaig — jogo-
sult a szerz6dést dijmentesen irasban felmondani, ennek hidnyaban viszont ugy kell tekinteni, hogy az atruhazas tényét
és az ezzel 6sszefliggésben mddosuld szerz8dési feltételeket tudomasul vette. A szerz8dés felmonddsa esetén az tgyfél
fennallo kotelezettségei egy 6sszegben esedékessé vdalnak, melyet legkésébb a szerz6dés szerinti felmondasi id6 utolsé
napjaig koteles teljesiteni.

Mérlegeljiik tehat lehetdségeinket, jarjunk el koriiltekintGen és dontsiink felelsen!
* A szerzd az MINB-n beliil miik6dé Pénziigyi Békéltetd Testlilet tagja
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DR. JAKAB AGNES*:
A hitelszerzodési karigények a Pénziigyi Békélteto Testiilet eljarasaban

Egy pénziigyi déntés hosszu tavon hatdssal lehet anyagi helyzetiinkre és még egy megfontolt iigyfél is keriilhet kelle-
metlen helyzetbe. Mit tehetiink, ha tigy gondoljuk, hogy bankunk intézkedése, vagy éppen mulasztdsa kdrt okozott
nekiink? Hosszu vita, vagy gyors megegyezés? A Pénziigyi Békéltet6 Testiilet tapasztalatai segitséget nyujthatnak
abban, hogyan kezeljiik hatékonyan ezeket a kérdéseket.

A mindennapi életben rendszeresen kotiink szerz6déseket akkor is, ha ez nem tudatosul benniink. Példaul élelmiszer,
ruhazat vasarlasa vagy a fodrasznal torténd ,,megujulas” sordn nincs sziikség irasbeli szerzGdésre.

Az emberek tobbsége azonban élete soran legaldbb egyszer nagyobb horderej, alapos el6készitést igényl6 ligyletet is kot.
Ez torténik lakds, vagy gépjarmd vasarldsa soran, de ide sorolhatjuk a nagyobb érték({ mUszaki cikkek, haztartasi gépek
beszerzését is. EI6fordul, hogy ezekhez anyagi segitségre van szlikség és a hitelfelvétel mellett dontlnk.

A bankkal kétend6 szerz6dések kozos jellemzdje, hogy ebben a kérben tipikusan kotelezd az irdsbeliség. A banki termékek
kozott is vannak egyszer(ibb, az lGgyfelek altal mar jol ismert ,tradiciondlis” termékek, mint a kisebb 6sszegli aruhite-
lek, személyi kdlcsonok. Az ezekhez kapcsolddd egyedi szerz6dések kisebb terjedelmlek, konnyebben atlathatdak, mint
példaul egy jelzdloggal biztositott jelentds 0sszegli kdlcsonnél. Jellemz6en azonban az egyedi szerz6désekhez altaldanos
szerzGdési feltételek, Uzletszabdlyzatok, hirdetmények kapcsolddnak és a felektdl elvart ezek ismerete és az azoknak
megfeleld teljesités.

Amennyiben az utébbi valamely okbdl nem valdsul meg, a sérelmet szenvedett fél kérheti a szerz6dés szerinti teljesitést,
az abban rogzitett magatartas kifejtését, a sziikséges intézkedés megtételét. Amikor a szerz6dés szerinti teljesités mar
lehetetlen — vagy lehetséges ugyan, de a mulasztassal, késedelemmel okozott hatrany mar nem harithaté el maradékta-
lanul — és a partner sérelmes magatartdsara, szerz6désszegésére a szerz6dés nem hatdroz meg szankciot, rendelkezései

.....

A panasz elutasitasa esetén pedig a Pénzligyi Békéltets Testilet (PBT) nyujthat segitséget.

Fontos szabaly, hogy a PBT eljarasdban csak a megkotott szerz6désekkel kapcsolatos igények érvényesithet6ek. Ennek
ellenére visszatéréen el6fordul, hogy az Ggyfelek az el6terjesztett hiteligényléseik birdlata soran tapasztalt banki eljarast
sérelmezik a PBT-nél. Tobb esetben példaul lassunak értékelik azt és egyes iratok bekérését indokolatlannak tartjak.

Szintén nem békéltethet a testlilet azokban az ligyekben, amelyekben anyagi kdra nem keletkezett a fogyasztonak, hanem
személyiségi joga megsértése okan, az ugynevezett sérelemdij korébe tartozo igényt kivan érvényesiteni.

A testiilet elG6tt tehat a szerz6désszegéssel okozott vagyoni karok megtéritése iranti igények érvényesitésére lehet eljarast
inditani, amelyek sok esetben a hitel- és kdlcsdonszerz6désekhez, ezeken belll pedig dontden a jelzdlogkdlcséndkhoz
kothetSek.

A kdrigények soran az Ggyfélindokok palettaja rendkivil szines. El6fordult, hogy az ligyintézési folyamat nem megfelel6
Uteme, idGigénye miatti karokat kérte megtériteni a kérelmezd, de nyujtottak be kérelmet késedelmes folydsitdssal,
a szerz6désben ejtett elirds késedelmes kijavitasaval, vagy éppen a jelzalogjogtorlési engedély késedelmes kiaddsaval
okozott karok miatt is. S6t, arra is volt példa, hogy a bank altal megbizott értékbecslé altal készitett értékbecslés nem kells
részletessége, hianyossaga, a torleszt6részletnek a jogutdd szdmara térténd késedelmes tovabbutalasa, vagy az 6neré
elGirasa generalt karigényt és okozta a jogvitat. A legéltalanosabb okok a nem megfeleld tajékoztatdssal, a szerz6désmo-
dositasi folyamattal, valamint a szerz8dés mddositasara irdnyuld kérelem elbirdlasanak elhuzédasaval vagy elutasitasaval
kapcsolatosak.

A hianyos tdjékoztatasra alapitott igények megitélése sok esetben nagyon 6sszetett, hiszen ennek az oknak az alapja csak
ritkan a jogszabalyban vagy a szerz6désben rogzitett tajékoztatasi kotelezettség megsértése. Volt olyan gy, ahol a kérel-
mezdének a kdlcsone végtorlesztése kapcsan meriilt fel kara abbdl, hogy a tajékoztatast add lgyintézg, a felszamitandd
tobbletkdltségekrél nem adott tajékoztatast, holott azok teljes kori tajékoztatas mellett nem meriiltek volna fel. A pénzlgyi
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szolgaltatd vitatta a jogszabdlyi, vagy a szerz6déses rendelkezések megszegését, ugyanakkor a PBT eljarasaban tartott
meghallgatason egyezségi ajanlatot tett a karigényként megjelolt 6sszeg részbeni megfizetésére, amelyet a kérelmez6 el
is fogadott. A vitas ligy a felek kdlcsonos megelégedésével, j6 Gzleti kapcsolatuk fenntartasaval zarult.

Fontos tudni, hogy a pénziigyi szolgdltatdknak jellemz8en nincs szerz6désmaddositasi kotelezettségiik. Hiaba kifogasoljuk,
hogy a bank nem jarul hozza a fedezeti ingatlan cseréjéhez, vagy addstarsunk kotelembdl kiengedéséhez, mivel ez a bank
Gzleti dontése korébe tartozd kérdés, igy kérelmiink elutasitasa szerz6désszegést nem valdsit meg.

A kartéritési felel6sség jogszabalyi kovetelménye szerint a szerz6dés megszegésével a masik félnek okozott kart meg kell
tériteni, tehat szerz6désszegés és kar bekdvetkezte nélkil kartéritésrél nem beszélhetiink. Ez latszélag evidencianak t(iné
megallapitas, mégis a gyakorlat szdmos problémat teremt. Amikor a pénzligyi szolgaltaté nem vitatja szerz8désszegé ma-
gatartdsat, az igény jogalapjat elismeri és nem zarkdzik el a felmerilt kérések rendezésétdl, akkor féleg a kar bekdvetkez-
tével, annak 6sszegével kapcsolatban meril fel vita a felek kozott. A bank ugyanis elvarja — jogosan — a kar keletkezésének
és a felmerilt kar 6sszegének kérelmezé altali igazolasat. A kérelmez6k gyakran nem tudjak pontosan meghatarozni,
hogy — a néha eltulzottnak is tlin6 — igénylk konkrétan mib&l szarmazik, miben foghaté meg a tényleges karuk. El6fordul
ellentétes példa is, amelyben az ligyfél tételesen ismerteti a bank magatartdsa miatt elszenvedett hatranyokat. A karté-
ritési felelGsség tovabbi feltétele még a kar és a szerz6désszeg6 magatartds kozotti un. ok-okozati dsszefliggés, melyet
a karigény el6terjeszt6jének, a kérelmezének kell bizonyitania.

Erdemes tajékozddni a szerzédésszegs karokozd kimentési lehetdségeirdl, a karmegelSzés, kirenyhités és karelharitas
jogszabalyi kovetelményeirdl is, melyet a Polgari Torvénykonyv szintén meghataroz.

Lathatjuk tehat, hogy a kartéritési felel6sség rendszere Gsszetett, és a PBT el6tti bizonyitas sok esetben nehézségekbe
Utkozhet, hiszen példaul tanu meghallgatasara, szakértd kirendelésére nincs mod. Sok esetben azonban a felek ennek
ellenére egyezségre jutnak. A személyes talalkozas, annak soran egymas indokainak jobb megismerése a jévére nézve is
fontos szempontokra vildgit ra és el6remutato lehet a felek tovabbi egylittm(ikodése soran.

Fontos tudni azt is, hogy hogyan lehet elkertlni a kar bekdvetkezését, melyben fokozott hangsulyt kap a felek egytttm(iko-
désének sziikségessége. Egy konkrét Gigyben példaul a kérelmezé karigényét arra alapitotta, hogy a bank a fedezeti ingat-
lanra bejegyzett jelzalogjog torléséhez a hozzdjaruldst nem a szerz8désben rogzitett hatdrid6ben, hanem késedelmesen,
csak a panaszat kdvetben kildte meg részére és ezzel a késedelemmel szamara kart okozott. A kérelmez6 e kar megtéritését
kérte az eljarasban. Az eset jol szemlélteti az egylttmikddés fontossagat és el6nyodsségét, hiszen a kérelmez6 — bar sérel-
mezte, hogy ezt neki kell megtennie — a bank szamdra nyitva all6 hataridd leteltét kbvetSen haladéktalanul, panaszban
jelezte a pénzlgyi szolgaltatonak a mulasztasat, amely igy tovabbi késedelem nélkil, haladéktalanul megkildte a kért
dokumentumot részére. A felek a PBT altal tartott meghallgatason egyeztették allaspontjukat, amelynek soran egyutt-
mikodbek voltak, a kérelmezd igényét leszallitotta, mely teljesitését a bank vallalta, s végiil egyezség jott [étre kdzottuk.

Az egylttm(ikddésnek, az empatidnak az élet minden teriletén, igy a pénziigyek teriletén is helye van. A PBT elsGdlegesen
egyezséget kisérel meg létrehozni a felek kozott eljarasa soran, amelyhez biztositja szdmukra a személyes megbeszélés
lehet&ségét. Némely esetben mar a meghallgatas el6tt, az eljaras irasbeli , el6készitd” szakaszaban létrejon az egyezség,
ugyanakkor a személyes kapcsolat, irdsban esetlegesen el nem mondott egyéni kériilmények bemutatasa nagymértékben
hozzajarul a kordbban vitdban all6 felek meghékéléséhez és a mindenki szdmara megfelel§ megoldds megtalaldasahoz.
A PBT a rendelkezésére allé eszkdozokkel minden segitséget megad a kozos allaspont kialakitdsahoz, azonban a ,,Hosszu
vita vagy gyors megegyezés?” kérdésre csak a felek adhatjak meg a valaszt!

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bankon beliil miikédé Pénziigyi Békéltets Testiilet tagja

,Szerkesztett formdaban megjelent 2024. mdrcius 27-én a VVG.hu oldalon.”
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DR. SZABO ILDIKO KATALIN*:
Az lugyfelek érdekében mddosultak a pénziigyi békéltetés szabalyai

2024. janudr 1-t6l a Pénziigyi Békéltetd Testiilet (PBT) mar kettémillié Ft 6sszeget meg nem haladé igények esetében
hozhat egyezség hidnydban kételezést tartalmazo hatdrozatot, ha az iigyben érintett pénziigyi szolgdltato aldvetési
nyilatkozatot nem tett. Ehhez a kérelemnek megalapozottnak kell lennie. E cikkben szo lesz a PBT-hatdrozatok fajtdirol,
arrdl, hogy ezeket miként befolydsolja az aldvetés, hogy mely hatdrozatot Idtja el végrehajtdsi zaradékkal a birdsdg,
illetve arrdl, hogy a PBT-hatdrozataival szemben milyen jogorvoslati lehetéségek vannak.

A békéltetd eljaras elsGdleges célja, hogy a fogyaszto és az érintett pénziigyi szolgaltatd megallapodasra jusson és az eljaras
egyezségkotéssel zarddjon. Ha az egyezség megfelel a jogszabalyoknak, azt a PBT jovahagyja (jovdhagyd hatdrozat). Ennek
eredményeként az egyezség birdsagi uton végrehajthatéva valik. Ez azt jelenti, hogy amennyiben a pénziigyi szolgaltatod
az egyezséget teljesitési hataridén belll nem teljesiti, a fogyasztd kérheti a birdsagtdl a PBT hatarozatanak végrehajtasi
zdradékkal torténd ellatasat.

Mi torténik, ha az egyeztetés soran a feleknek nem sikeriil megallapodniuk, a fogyaszto kérelme a lefolytatott bizonyitasi
eljards eredményeként a PBT alldspontja szerint azonban megalapozott? Ezekben az esetekben a meghozandé hatdrozat
tipusa mas abbdl a szempontbdl, hogy tett-e a pénzligyi szolgaltatd aldvetési nyilatkozatot, illetve, a fogyaszto altal érvé-
nyesiteni kivant igény, az ligyérték a jogszabalyi aldvetés értékhatarat meghaladja-e.

De mi az az aldvetés?

Az alavetés lehet dnkéntes — a pénzigyi szolgaltaté dontésén alapuld -, vagy jogszabdlyi aldvetés. Az dnkéntes alavetés
a pénziigyi szolgaltato irdsban tett nyilatkozata, amelyben vallalja, hogy a PBT eljarasaban hozott hatarozatdban foglal-
taknak egyezség hidnyaban eleget tesz, azaz azt magdara nézve kotelezének ismeri el. Ez a pénziigyi szolgaltaté dontésén
alapul. Lehet dltaldnos aldvetés, amikor az ligy ismerete nélkiil, elGre és visszavonasig (korldtozassal vagy anélkil) veti
magat ald a PBT altal meghozandd dontéseknek. Aldvetési nyilatkozataban a pénziigyi szolgaltatd ugyanis korlatozhatja
kotelezettségvallalasanak mértékét, illetve hatalyat a jogvita targyanak altala meghatarozott értékében vagy egyéb mas
maodon. Példaul bizonyos 6sszeghatdrig terjed6 tgyértékil tigyekben fogadja el a PBT hatarozatat, vagy egyes tipusu ter-
mékekkel kapcsolatos jogvitakban tesz csak altalanos aldvetési nyilatkozatot. A pénziigyi szolgdltatok altal tett altaldnos
aldvetési nyilatkozatokrdl nyilvdnosan elérhetd lista all rendelkezésre a Pénziigyi Békéltet6 Testiilet honlapjan.

A pénzigyi szolgaltatd a konkrét Gigy ismeretében is tehet alavetést, ezt nevezziik eseti aldvetésnek. 2017. januar 1-t6l él
a jogszabalyi aldvetés intézménye is, amely azt jelenti, hogy a pénzlgyi szolgdltaté dontésétdl fliggetlendil, a torvény ren-
delkezése alapjan hozhat kotelez8 hatarozatot a PBT a pénziigyi szolgaltatoval szemben. A jogszabalyi aldvetés értékhatara
emelkedett 2024. januar 1-t6l a kordbbi egymilliordl, kétmillid forintra. A PBT e mddositds kdvetkeztében hozhat alavetés
hidnyaban is kotelezést tartalmazd hatdrozatot azokban az Gigyekben, ahol az Gigyérték nem haladja meg a kétmillié forintot.

Kételezést tartalmazoé hatdrozatot akkor hoz a PBT, ha a felek az eljarasban nem kotottek egyezséget és a lefolytatott
eljarasban a jogsértést megallapitja, és a pénzligyi szolgdltatd vagy alavetési nyilatkozatot tett, vagy az ligy a jogszabalyi
aladvetés hatalya ald tartozik. A kotelez6 hatarozatban foglaltak teljesitésének elmaradasa esetén a fogyasztd kérheti
a birdsagtdl a PBT hatdrozatanak végrehajtasi zaradékkal torténd ellatasat.

Milyen esetben hoz a PBT ajdnldst? Mi a kiildnbség az ajdnlds és a kételezb hatdrozat kdozott?

Ajanlast akkor ad ki a PBT, ha a felek az eljardsban nem kotottek egyezséget, és a lefolytatott eljaras eredményeként
a jogsértést megallapitotta, és a pénzligyi szolgaltaté nem tett aldvetési nyilatkozatot, és az ligy nem tartozik a jogszabalyi
aldvetés hatdlya ala, azaz a fogyaszté igénye meghaladja a kétmillié forintot. Az ajanlasban foglaltak birésagi végrehajtas
utjan torténd kikényszeritésére nincs lehet6ség. Tehat az aldvetés megléte és az Uigyérték hatdrozza meg, hogy egyezség
hianyaban, megalapozott fogyasztdi igény esetén a PBT kotelezést tartalmazd hatdrozatot, vagy ajanldast hoz.

Milyen esetben hoz a Pénzligyi Békéltetd Testilet eljdrast megsziintetd hatdrozatot?
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Ha a fogyaszto visszavonja kérelmét, vagy a felek kdzdsen kérik az eljaras megsziintetését. Erre gyakran eljarason kivili
megegyezések esetében keril sor, hiszen a kérelmezd, vagy a felek kdzosen barmikor dénthetnek Ugy, hogy nem kérik
a PBT tovabbi kozrem(ikddését, és annak jévahagyo hatarozatat sem.

Ha a tényallas tisztazasahoz elegendd okirati bizonyiték nem all rendelkezésre, vagy ha tanuk meghallgatdsara, szakérté
kirendelésére, azaz, ha olyan széles kord bizonyitas lefolytatdsara lenne sziikség, amely a PBT eljarasa keretében nem
biztositott, szintén az eljards megsziintetésére keriil sor. Azokban az esetekben, ahol a PBT allaspontja szerint a kérelme-
z6 altal vélt jogszabalysértés vagy szerzGdésszegés nem tortént meg, a pénziigyi szolgaltatd nem vétett, a megsziintetd
hatarozatban azt allapitja meg a PBT, hogy a szolgaltato jogszer(en jart el, szerz6désszegést vagy jogszabalysértést nem
kovetett el, a kérelem megalapozatlan.

Milyen jogorvoslati lehetéségek allnak rendelkezésre a PBT egyes dontéseivel szemben?

A Pénzligyi Békéltet6 Testlilet hatarozataval szemben fellebbezésre nincs lehet&ség. Sem a PBT elndke, sem a Magyar
Nemzeti Bank (MNB) nem helyezheti hatalyon kiviil a Pénzligyi Békéltet6 Testiilet hatarozatat.

A békéltetési eljards igénybevétele nem korlatozza viszont a fogyasztdnak azt a jogdt, hogy ha nem ért egyet a PBT allas-
pontjdval, igényét birdsagi eljaras keretében érvényesitse.

A kotelezésekkel és az ajanlasokkal szemben keresetet lehet benyujtani a Févarosi Torvényszékhez a hatarozat kézbesi-
tésétdl szamitott tizenot napon belil. Ebben a hatdrozat hatalyon kiviil helyezését lehet kérni, ha a PBT tanacsban jart el
és a tanacs Osszetétele vagy eljarasa nem felelt meg az MNB térvény rendelkezéseinek; a PBT-nek nem volt hataskore az
eljarasra; a kérelem meghallgatds nélkili elutasitasanak lett volna helye. Tovabba az ajanlasok és a jogszabdlyon alapuld
kotelezések esetében a hatdrozat érdemi része is tamadhato a jogorvoslat keretében.

JelentGs valtozas januar 1-t6l az is, hogy a pénziigyi szolgaltatd terhére megallapitott dontéssel szembeni egyet nem
értésnél a pert a jov6ben minden esetben a pénzligyi szolgaltatonak kell kezdeményeznie. Megsz(int az ajanlasok és
a jogszabalyi alavetéseken alapulo kotelezések esetére alkalmazott eltérd jogorvoslati rend, vagyis az ellentmondas leheté-
sége. A jov8ben nem a kérelmezdéknek kell pert inditaniuk azért, hogy a PBT jogszabalyi alavetésen alapuld kotelezésében
foglaltakat a birdsagoktol is kérjék megallapitani. Ha a PBT dontését a pénziigyi szolgdltatd vitatja a perrel kapcsolatos
felperesi feladatok és koltségek a jov6ben minden esetben 6t és nem a kérelmez6t terhelik, a perben a pénziigyi szolgal-
tatd a PBT-vel all szemben, nem a kérelmezével. A peres eljarasban a birdsag donti el, hogy a PBT altal hozott hatarozatot
hatalyaban fenntartja-e vagy azt hatalyon kiviil helyezi.

A jogszabdlyvaltozas a kdtelezd alavetés megemelt tgyértékével, illetve az eddig eltérd peresitési szabalyok egységesité-
sével egyértelm(ien a fogyasztdi érdekeket erdsiti. A térvénymaodositas ugyanakkor nem valtoztat a Pénzligyi Békéltetd
Testlilet gyakorlatan, hogy minden fogyasztoi jogvitdban az elsGdleges cél az, hogy az eljards a felek altal kdlcsondsen
elfogadott megallapodassal zarédjon le akar az eljarason beliil, akar azon kivdil.

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bankon beliil miikédé Pénziigyi Békéltetd Testiilet tagja

,Szerkesztett formdban megjelent 2024. mdrcius 13-dn a VG.hu oldalon.”

DR. NAGY OLGA*:
Buktatdok és megoldasok a baleset- és betegségbiztositasoknal

Egy baleset, betegség testi-lelki fajdalmai mellett akdr sulyos jovedelemcsékkenéssel is jarhat. A biztositdsi piacon
taldlhato kiilonb6zo baleset-, illetve egészségbiztositdsok ilyen esetekre nyujtanak segitséget. De mire figyeljiink oda,

ha ilyen biztositdst kétiink?

Kothetlink egyénileg biztositast, csatlakozhatunk (pl. a munkaltatonk, bankunk altal kdtétt) csoportos biztositashoz, vagy
egészségpénztari tagsagunk altal is valhatunk biztositottd. Minden esetben fontos azonban, hogy ne csak az Ugynevezett
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termékismertetGt és a biztositasi 0sszegeket tartalmazd tabldzatot tekintsik at, hanem olvassuk el a részletes szabdlyokat
tartalmazo dltalanos- és kiilénos biztositasi feltételeket is.

Utdbbiakrdl a szerz6d6t még az ajanlat megtétele el6tt tajékoztatnia kell a biztositdnak, illetve csoportos biztositas ese-
tén a szerz6d8nek. A gyakorlatban azonban az torténik, hogy kipipaljuk a nyomtatvanyon, hogy a biztositasi feltételeket
megismertik és elfogadtuk, de valéjdban nem olvassuk el azt a terjedelme miatt.

Erdemes kiilon figyelmet forditani az altalanos szerzédési feltételben részletezett kozlési kotelezettségre, a mentesiilésre,
a kizarasokra.

A biztosito egyedi kockdzatelbiralast is végezhet, a szerz6d6hoz és a biztositotthoz kérdéseket intézhet, utdbbitdl egészségi
nyilatkozatot kérhet, orvosi vizsgalatot rendelhet el még az ajanlat elfogadasa el6tt.

A Pénziigyi Békéltets Testililet (PBT) el6tti Gigyekben altalanos tapasztalat, hogy a biztositottak minden egészségiigyi
kérdésre nemleges valaszt adnak, holott kevés olyan ember van, aki még soha nem vett részt orvosi kivizsgalason, nem
volt panasza, betegsége, sportsériilése, nem szed gydgyszert. Altalaban a baj bekdvetkeztekor szembesiilnek azzal, hogy
a nem a valdsagnak megfelel8en kitoltott egészségi nyilatkozatukkal megsértették kozlési kdtelezettségiiket, ezért a biz-
tositd mentesiil a szolgdltatds teljesitése aldl. A szolgaltatdsi igénybejelentéshez a biztosité mindig orvosi iratokat kér,
amelyekbdl rogton kideril példaul, hogy ha a biztositott térdszalagja kordbban mar sérilt volt, esetleg gerincbantalmak
miatt kivizsgalason vett részt, csak nem tulajdonitott neki jelentGséget. A biztositd a kockazatviselésébdl eleve ki is zarhat
bizonyos eseményeket melyeket szintén érdemes attanulmanyozni. A jellemzébb eseteket emlitve, rendszerint kizarjak
a biztositok a kockazatviselésiikbdl az olyan betegséget, koros allapotot, maradandd egészségkarosodast, amely a koc-
kazatviselés kezdetekor mar fennallt. EI6fordult olyan eset a PBT el6tt, mikor a biztositott évek éta vérnyomascsokkentd
gyogyszert szedett, majd sziv- és keringési betegsége miatt fordult a biztositohoz. Egy masik esetben mar szerz6désko-
téskor térdprotézise volt az Ggyfélnek, elesett biciklivel és miteni kellett a 1abat. Mindkét esetben kizarasra hivatkozva
utasitotta el az igényt a biztositd.

A rendszeres alkohol-, illetve kabitdszer-fogyasztas is kizard ok lehet, amelyekre példaul a laboreredményekbdl lehet
kovetkeztetni. De nem fedezik a biztositdk a biztositott altal esetleg szdndékosan magdnak okozott testi sériiléseket sem.

Mindig alaposan tekintsik at a kiilonds biztositasi feltételeket is, mert itt van meghatdrozva pontosan, hogy mire fog
téritést nyujtani a biztositd. Valasszunk olyan terméket, allitsuk 6ssze a fedezeteket Ugy, hogy az az élethelyzetiinknek
a leginkabb megfeleljen.

Néhany példa: ha valaki egyéni vallalkozd és egy baleset, vagy betegség esetén teljes jovedelemkieséssel kell szamolnia,
akkor fontos, hogy keres6képtelenségi fedezet is legyen a szerz6désében. Ha nagyon aktiv életet él a biztositott, sokat
sportol, akkor ne csak a baleseti mitétet, a baleseti maradandd egészségkdrosodast, a korhazi napi téritést, de a baleseti
koltségtéritést is fedezze a szerz6dés. Sok esetben ugyanis a baleset helyszinérdl a kezelés helyszinére torténd helikopte-
res szallitas koltsége magasabb, mint az 6sszes tdbbi koltség. Aki naponta sokat autdzik a munkaja miatt, annak kedvezg,
ha kiilon kozlekedési balesetre vonatkozé fedezetet is tartalmaz a szerz6dése. Amennyiben a kiemelt kockazatu, nagyon
sulyos betegségektdl tartunk, mint amilyen a rosszindulatu daganatos megbetegedés, szivizomelhalas, agyi érkatasztrofa,
szervatiltetés stb., akkor erre is igényelhetiink kiilon fedezetet.

Fontos tisztaban lenniink néhany orvosi kifejezéssel, biztositasi szakzsargonnal is. A biztositok el6szeretettel hasznaljak
példaul a csétikrozés fogalmat, amirdl egy atlagember nem sok ismerettel rendelkezik, igy a szerz6dés olvasasakor nem
is jelent szamara semmit. A biztositok pedig annak altalanos ismertségére hivatkozassal nem rogzitik annak részleteit.
Azokat a beavatkozdsokat értik alatta 6sszefoglaldan, amikor a beteg szervezetébe egy csovon keresztiil bevezetett optikai
eszkoz (= scop) segitségével végzik a mitétet (példaul laparoscop, arthroscop, endoscop segitségével). Vannak olyan szer-
z6déses feltételek, melyek teljesen kizarjak ezeket a tipusu mitéteket és csak azokra vallalnak kockazatot, melyeket nem
csGtiikrozéses eljarassal folytatnak. A gyakorlatban egyre tébb beavatkozast ilyen modszerrel végeznek, azaz a m(tétek
jelentGs részét kiveszik a kockazatbal.
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Az egynapos sebészeti beavatkozasok esetén sem térit minden esetben a biztositd, csak a kiilonos feltételben, vagy annak
mellékletében felsorolt egyes OENO-kddokra nyujt szolgaltatast. Tervezett mUitét esetén célszer(i ezért a m(itétet végzé
orvossal az OENO-kddot el6zetesen egyeztetni és azt a szerz6dés alapjan beazonositani.

A maradandd egészségkarosodas kapcsan érdemes tisztaban lenni azzal, hogy annak mértékét minden esetben a biztositd
orvosa hatdrozza meg, dltaldban a szerz6dés kiilon mellékletébe foglalt ismérvek alapjan és nem az Orvosszakértdi Intézet
szakvéleményében vagy a nyugdijbiztositdsi igazgatasi szerv hatdrozataban foglaltak szerint. A m(téti térités mértékét
szintén a szerz6désben meghatarozott kategdridk (kis-, kdzepes-, nagy m(tét) alapjan a biztosité orvosanak, és nem
a beteg kezelGorvosanak véleménye vagy a beteg kdzérzete szerint hatarozzak meg. A baleset fogalma is tobbszor okozott
mar problémat. Biztositasi értelemben ugyanis csak az lehet baleset, amit hirtelen fellépd, egyszeri, kiils6 behatds okoz,
a biztositott akaratatol fuggetlenil. Kilsd behatds hidnydban tehdt nem baleset példaul, amikor focizas kdzben rosszul
|éplink és megrandul a labunk.

Ha nem vagyunk megelégedve a biztositonk szolgaltatasaval és eredményteleniil panaszt tettlink, akkor a PBT-hez fordul-
hatunk segitségért. A PBT elGtti baleset-, illetve betegségbiztositasokkal kapcsolatos Gigyekben nincs lehet6ség fliggetlen
igazsaglgyi orvosszakértdt kirendelni, a felek altal hozott orvosi iratok, szakvélemények, esetleg a részletes mitéti leiras
alapjan van lehet8ség az allaspontok kozelitésére. Elképzelhetd, hogy a biztositdk a békéltetési eljaras soran megbizott
orvosukkal felulbiraljak eddigi dllaspontjukat, esetleg a biztositott személyes orvosi vizsgalatat is lehet6vé teszik. El&for-
dul az is, hogy a sérilés korilményei tisztazdédnak az eljaras sordn és igy mdr nincs akadalya annak, hogy a kdresemény
balesetnek mingsiljon.

Egyezség sziiletett példaul igy egy olyan tgyben, mikor a versenyszeriien kosarlabdazo biztositott térdsérilésével kapcso-
latos m(itéti- és korhazi napi térités 6sszegét a biztositd végilil megfizette, mert az eljards soran a biztositott benyujtotta
a meccs jegyz6konyvét, melybdl kiderilt, hogy egy szabalytalansag soran, tobb jatékossal is itkdzott, vagyis nem egy
rossz |épés miatti randulas, hanem baleset kovetkeztében szenvedett térdsériilést. Egy masik tigyben a részletes mitéti
leirds becsatolasat kdvetGen pedig magasabb téritési kategdriaba soroltdk a biztositottat. A tanulsag: érdemes minden
igényérvényesitési lehet&séget kimeriteni igazunk érdekében.

* A szerz6 a Magyar Nemzeti Bankon belll m(ikod& Pénziigyi Békéltetd Testlilet tagja

,Szerkesztett formaban megjelent 2024. januar 31-én a VG.hu oldalon.”

JELENTES A PENZUGYI BEKELTETO TESTULET EVES TEVEKENYSEGEROL o 2024


http://VG.hu

JELENTES A PENZUGY! BEKELTETO TESTULET
EVES TEVEKENYSEGEROL
2024

Nyomda: Prospektus Kft.

8200 Veszprém, Tartu u. 6.




mMnb.hu

©OMAGYAR NEMZETI BANK

1013 BUDAPEST, KRISZTINA KORUT 55.




	Elnöki előszó
	I. �Működés
	1. A 2024. ÉVI MŰKÖDÉS, SZERVEZET ÉS IRÁNYÍTÁS
	2. �JOGSZABÁLYI KÖRNYEZET, MŰKÖDÉSI REND
	3. �ÜGYTÍPUSOK, ELJÁRÁSOK
	4. �VII. ALTERNATÍV VITARENDEZÉSI KONFERENCIA
	5. �SZAKMAI CIKKEK A TAGOK TOLLÁBÓL 
	6. �KAPCSOLATOK 

	II. �Eljárások, eredmények
	1. �ÚJ KÉRELMEK, KEZELT ÜGYEK 
	2. A KÉRELMEK BENYÚJTÁSÁNAK MÓDJA
	3. A KÉRELMEZŐK LAKÓHELY SZERINTI MEGOSZLÁSA
	4. A FOGYASZTÓI JOGVITÁKBAN ÉRINTETT SZOLGÁLTATÓK 
	5. A KÉRELEMMEL ÉRINTETT TERMÉKEK
	6 A BEFOGADÁSI ARÁNY ALAKULÁSA
	4. �AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁSRA NEM ALKALMAS ÜGYEK
	7. �AZ ÉRDEMI ELBÍRÁLÁST KÖVETŐEN LEZÁRT ÜGYEK EREDMÉNYEI
	8. �MEGHALLGATÁSOK SZÁMA, ÁTLAGOS ÜGYINTÉZÉSI IDŐ

	III. �Ügyek szektoronként 
	A) �A PÉNZPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK
	1. �HITEL ÉS PÉNZKÖLCSÖN NYÚJTÁSA
	2. BETÉTGYŰJTÉSSEL ÉS PÉNZFORGALOMMAL KAPCSOLATOS SZOLGÁLTATÁSOK
	3. �MÉLTÁNYOSSÁGI ÜGYEK 
	4. �KÖVETELÉSKEZELŐKKEL SZEMBENI ÜGYEK
	B) ��TŐKEPIACI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK
	C) ��BIZTOSÍTÁSI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK
	D) �A PÉNZTÁRI SZOLGÁLTATÁSOKKAL KAPCSOLATOS JOGVITÁK

	IV. A határon átnyúló pénzügyi jogviták
	V. Az Online Vitarendezési Platformon (OVR) bonyolított ügyek
	VI. �Ajánlások és kötelezések 
	VII. Határozatok bírósági megtámadása, perekkel kapcsolatos információk
	Ábrák jegyzéke
	Mellékletek
	1. számú melléklet
	2. SZÁMÚ MELLÉKLET
	3. SZÁMÚ MELLÉKLET
	4. SZÁMÚ MELLÉKLET
	Szakmai cikkek a tagok tollából


